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ABSTRAK

Persaingan di dunia bisnis sekarang sudah semakin ketat. Hal ini juga
dirasakan oleh pelaku usaha jasa pengiriman seperti Pos Indonesia. Banyaknya
usaha-usaha sejenis yang bermunculan dengan ciri khas dan inovasi masing
masing. Agar konsumen merasa selalu puas dan tidak berpindah ke tempat lain,
maka perusahaan harus mengetahui faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi
kepuasan konsumennya. Kepuasan konsumen dapat diciptakan melalui citra
merek, harga, dan kualitas pelayanan. Secara khusus, penelitian ini membahas
tentang kepuasan konsumen pada PT Pos Indonesia Kantor Cabang Erlangga
Semarang. Peneitian ini menguji tiga variabel independen yaitu citra merek,
harga, dan kualitas pelayanan yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen.
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh ketiga variabel
independen tersebut terhadap kepuasan konsumen. Penelitian ini dilakukan
dengan metode kuesioner terhadap 100 konsumen Pos Indonesia Kantor Cabang
Erlangga Semarang yang diperoleh dengan menggunakan teknik purposive
random sampling. Analisis data yang dipakai adalah regresi linear berganda
dengan mengunakan software SPSS 23. hasil penelitian menunjukkan bahwa citra
merek dan harga berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Sedangkan kualitas pelayanan berpengaruh posotif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen.

Kata Kunci: Citra Merek, Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen
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ABSTRACT

Competition in the business world is now getting tougher. This is also felt
by shipping service businesses such as Pos Indonesia. Many similar businesses
have sprung up with their own characteristics and innovations. So that consumers
feel always satisfied and do not move to another place, the company must know
what factors affect customer satisfaction. Consumer satisfaction can be created
through brand image, price and service quality. In particular, this study discusses
customer satisfaction at PT Pos Indonesia Erlangga Semarang Branch Office.
This research examines three independent variables, namely brand image, price,
and service quality which can affect consumer satisfaction. The purpose of this
study is to determine the effect of the three independent variables on consumer
satisfaction. This research was conducted using a questionnaire method on 100
consumers of the Pos Indonesia Erlangga Semarang Branch Office which were
obtained using a purposive random sampling technique. The data analysis used
was multiple linear regression using SPSS 23 software. The results showed that
brand image and price had a positive and insignificant effect on consumer
satisfaction. Meanwhile, service quality has a positive and significant effect on
customer satisfaction.

Keywords: Brand Image, Price, Service Quality, Consumer Satisfaction
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