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ABSTRACT

The aim of this research is to determine the effect of price, service quality and brand
image on consumer satisfaction. This research uses a quantitative approach with a
population of PO Kensya Trans consumers in October of 3995 people. In this research the
sample was selected using the Slovin formula and obtained a research sample of 97.5
rounded up to 100 samples. Data collection uses a questionnaire. Data analysis was
carried out using WarpPLS 8.0 software by analyzing convergent validity tests,
discriminant validity tests, reliability tests, model fit tests, r2 tests, g2 tests and hypothesis
tests. The test results show that the price variable does not have a positive and significant
effect, then the service quality and brand image variables show that the results have a
positive and significant effect.
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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh harga, kualitas pelayanan
dan citra merek terhadap kepuasan konsumen. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan populasi konsumen PO Kensya Trans di bulan Oktober sebanyak 3995
orang, dalam penelitian ini pemilihan sampel dengan rumus slovin dan memperoleh
sampel penelitian sebanyak 97,5 dibulatkan menjadi 100 sampel. Pengumpulan data
menggunakan kuesioner. Analisis data dilakukan dengan menggunakan software WarpPLS
8.0 dengan melakukan analisa uji validitas konvergen, uji validitas diskriminan, uji
reliabilitas, uji model fit, uji r2, uji g2 dan uji hipotesis. Hasil pengujian menunjukkan
bahwa variabel harga tidak berpengaruh positif dan siginifikan, selanjutnya variabel
kualitas pelayanan dan citra merek menunjukkan hasil berpengaruh positif dan signifikan.

Kata kunci: Harga, Kualitas Pelayanan, Citra Merek, Kepuasan Konsumen

PENDAHULUAN

Industri sewa bus pariwisata termasuk sektor jasa yang terus bertumbuh di Indonesia,
khsusunya pada wilayah-wilayah kabupaten yang potensial, seperti Provinsi Lampung.
Dengan semakin meningkatnya minat masyarakat untuk berwisata, kebutuhan akan
transportasi yang nyaman dan efisien juga semakin meningkat. Hal ini mendorong banyak
pengusaha untuk terjun ke dalam bisnis sewa bus pariwisata, menawarkan berbagai
layanan untuk memenuhi permintaan pasar yang terus berkembang.
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Industri sewa bus pariwisata di Lampung menunjukkan tren perkembangan yang
signifikan selama tahun-tahun belakangan. Hal tersebut mengikuti peningkatan minat
publik untuk melakukan perjalanan wisata secara rombongan, baik untuk keperluan
rekreasi, kegiatan sekolah, ziarah maupun acara perusahaan, permintaan akan layanan
sewa bus pariwisata semakin tinggi. Hal ini memicu munculnya perusahaan-perusahaan
baru yang menawarkan layanan transportasi pariwisata dengan beragam fasilitas untuk
memenuhi kebutuhan pasar. Mengacu catatan Balai Pengelola Transportasi Darat (BPTD)
Kelas Il Lampung, menunjukkan jumlah perusahaan bus pariwisata di Lampung
mengalami peningkatan yang cukup besar antara tahun 2020 sampai dengan 2024.
Sebelum tahun 2020 tercatat ada 20 perusahaan yang beroperasi di wilayah Lampung.
Namun, mulai tahun 2020 sampai dengan tahun 2024, jumlah tersebut bertambah sebanyak
25 perusahaan, dengan bertambahnya perusahaan baru dalam industri bus pariwisata.
Beberapa perusahaan baru yang mencatatkan nama dalam kurun waktu tersebut antara lain
Kensya Trans, Sumex 97, Mahesa Holiday, 2 Putri Transway, Aura Kasih Trans, Vido
Trans, Dwi Trans, Jasa Nusantara, Adi Jaya Trans, Karya Abadi Trans, Ras Trans,
Generasi Tirta Abadi, Amanah Jaya Makmur, Sanjaya, Arjuna Trans, Ari Putra Trans,
Senopati, Raja Trans, Tirta Wisata, R3 Kesuma, SRW Trans, RH Trans, CM Trans, HR
Trans, Vury Wisata. Pertumbuhan ini tidak hanya menunjukkan potensi ekonomi yang
menjanjikan di sektor transportasi, tetapi juga tantangan baru bagi para pelaku usaha untuk
tetap bersaing dengan menawarkan kualitas layanan terbaik kepada konsumen.

Tabel 1. Jumlah Data Perusahaan Bus

2020 2021 2022 2023 2024

25 Perusahaan 30 Perusahaan 34 Perusahaan 41 Perusahaan 45 Perusahaan

Sumber: Data BPTD, 2024

Untuk itu dalam menghadapi persaingan yang ketat, perusahaan jasa sewa bus
pariwisata harus mampu memahami dan memenuhi harapan konsumen agar tetap bertahan
dan bersaing. Mardia et.al. (2021) menerangkan, harga ialah jumlah dana yang seseorang
keluargan demi mendapat suatu produk ataupun jumlah nilai yang seseorang tukarkan agar
mendapat kegunaan dan pemakaian suatu produk. Indrasari (2019) menjelaskan bahwa
harga ialah jumlah dana yang mesti dibayarkan pelanggan agar mendapat produk. Menurut
Susilowati dan Utari (2022) Harga berfungsi sebagai indikator nilai yang diterima oleh
konsumen dari suatu produk yang disediakan. Harga ialah sebentuk biaya moneter
yang pelanggan korbankan agar mendapat, mempunyai, mempergunakan gabungan produk
dan layanannya. Berdasarkan penelitian (Rachmawati & Supriyadi, 2020; Worodiyanti,
2016; Budiono, 2020) menyatakan bahwa harga berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen.

Selain itu, kualitas pelayanan yang baik, termasuk keramahan crew, kebersihan bus,
dan ketepatan waktu, sangat memengaruhi pengalaman pelanggan. Mentang et.al. (2021)
menjabarkan, kualitas pelayanan ialah kegiatan yang mengombinasikan nilai dari suatu
proses yang dinilai mulai aspek pelayanan sampai dengan kelebihan yang harapannya bisa
membuat kerjasama bersama pelanggan bisa lebih cepat dan sesuai dengan keinginannya.
Kualitas pelayanan termasuk aspek penting guna membuat konsumen terus bertahan
mempergunakan produk yang disediakan produsen sampai dengan memengaruhi pada
meningkatnya market share produk tertentu dalam jangka waktu panjang. Indrasari (2019)
menjabarkan kualitas dinyatakan baik bila produsennya memberi pelayanan yang sama
dengan yang konsumen harapkan. Diartikan, tercapainya kepuasan konsumen
membutuhkan berimbangnya layanan yang disediakan dan harapan dari konsumen yang
bersangkutan. Bisa diambil simpulan, kualitas pelayanan sebenarnya berorientasi kepada
usaha memenuhi apa yang dibutuhkan dan diinginkan konsumen dan seberapa tepat
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penyampaian yang diterapkan guna memuaskan apa yang konsumen harapkan. Beberapa
studi terbaru (Artika et al., 2023; Bello et al., 2021; Junaedi et al., 2020; Panday & Nursal,
2021; Randika & Yolanda, 2021) juga menyatakan bahwa kualitas pelayanan
merupakan faktor penting pembentuk kepuasan konsumen

Citra merek ialah kelebihan yang dimiliki produk guna membentuk nilai tambah
pada produknya yang pada akhirna menciptakan citra merek dari produk yang dihasilkan.
Aspek ini berperan besar guna menempatkan merek bagi persepsi pelanggan. Sebab, citra
merek ialah kesan umum yang diimpresi konsumen akan perusahaan ataupun produknya
yang dibentuk melalui beragam aspek, dari mulai pengalamannya sendiri, publikasi iklan,
ulasan dari konsumen lainnya, sampai dengan informasi yang datang dari beragam sumber
(Ghofur dan Supriyono, 2021). Berdasarkan dari penelitian yang dilakukan oleh (Gazi
et.al, 2024; Anam, 2021; Andrian & Fadillah, 2021; Anggetha, 2024) menyimpulkan
bahwa citra merek adalah cara pelanggan mempersepsikan merek tersebut.

Khan etal. (2020) menjelaskan bahwa kepuasan merupakan penilaian jangka
panjang pada produk tertentu yang akan dibeli dan dikonsumsi oleh konsumen. Fermayani
et.al. (2021) menjabarkan, kepuasan pelanggan ialah ekspresi kesanangan akan pemakaian
produk yang mana ada keselarasan antara yang diharapkan dan yang didapatkan. Di
samping hal tersebut, produsen kini diharuskan menawarkan produk yang bermutu agar
mempunyai diferensiasi dibanding kompetitor. Sebab, kualitas ini aspek krusial yang mesti
diupayakan perusahaan bila berkeinginan menghasilkan produk yang bisa berdaya saing di
pasaran agar memberi kepuasan kepada pelanggan. Kepuasan konsumen termasuk aspek
pokok yang bisa menjadi penentu kesuksesan suatu perusahaan sampai dengan masa
mendatang. Pada era sekarang yang mengharuskan seluruh perusahaan berdaya saing,
mereka diharuskan memahami dan memenuhi harapan pelanggan agar bisa membuat
segmentasi pasar yang tepat dan mendorong loyalitas pelanggan. Studi terkini
mengindikasikan, harga, kualitas pelayanan, dan citra merek memengaruhi signifikan
kepada kepuasan konsumen. Awan dan Khatak (2020) menemukan bahwa harga yang
bersaing dan kualitas pelayanan yang memadai dengan langsung bisa berkontribusi kepada
kepuasan pelanggan di sektor ritel. Studi tersebut menekankan pentingnya strategi
penetapan harga yang tepat dan peningkatan mutu layanan guna mendorong kepuasan
konsumen. Selain itu, citra merek yang positif juga memainkan peran krusial yang bisa
menciptakan persep pelanggan akan produk yang tersedia. Selanjutnya, Ali et.al. (2021)
melalui penelitiannya membuktikan, citra merek yang kuat dapat mendorong kepuasan
pelanggan, terutama dalam industri makanan dan minuman. Citra merek yang baik tak
sebatas memicu daya tarik, tapi pula membentuk kepercayaan yang lebih tinggi terhadap
produk, yang pada gilirannya meningkatkan kepuasan konsumen. Penelitian ini
menegaskan bahwa perusahaan perlu berinvestasi dalam membentuk citra merek yang
positif untuk mencapai kepuasan konsumen yang lebih tinggi.

Melalui sejumlah paparan tersebut, bisa dikatakan kajian ini krusial dilaksanakan,
terutama dalam konteks dinamika pasar yang terus berubah. Memahami pengaruh harga,
kualitas pelayanan, dan citra merek kepada kepuasan pelanggan akan memberi
pengetahuan yang bernilai guna untuk perusahaan terkait merumuskan strategi pemasaran
yang tepat. Penelitian ini juga dapat membantu perusahaan dalam melakukan identifikasi
wilayah yang harus dilakukan perbaikan guna mendorong kepuasan pelanggan dan,
kemdian, meningkatkan kinerja bisnis secara menyeluruh.

PO Kensya Trans Trans adalah salah satu perusahaan penyewaan bus yang ada di
Provinsi Lampung, hadir di industri bus pariwisata pada tahun 2021 yang beralamat di
Batanghari Kabupaten Lampung Timur. Perusahaan Otobus ini memiliki armada yang
terbaru dan menjadikan PO Kensya Trans menjadi salah satu perusahaan bus pariwisata
yang terbaik. PO Kensya Trans muncul melalui sejumlah hal unggul dalam fasilitas,
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pelayanan crew yang ramah, profesionalitas dan andal di sektor pariwisata. Fasilitas yang
ditawarkan oleh PO Kensya Trans adalah untuk bus terbaru dengan balutan karoseri
Adiputro dan Laksana dengan konfigurasi seat 2-2 dengan kapasitas big bus 50 seat dan
medium bus 33 seat, Full AC, TV. Dengan fasilitas yang dimilikinya, PO Kensya Trans
menjamin para konsumen nya akan mendapatkan pengalaman dan kepuasan yang lebih
dan membuat perjalanan wisata menjadi berkesan. PO Kensya Trans dipilih sebagai objek
penelitian karena perusahaan ini menunjukkan kinerja yang konsisten dalam melayani
pelanggan dengan jumlah pengguna jasa yang signifikan setiap bulannya. Berdasarkan
data, PO Kensya Trans berhasil menarik perhatian ribuan konsumen setiap bulan,
mencerminkan tingginya tingkat kepercayaan dan kepuasan pelanggan terhadap layanan
yang diberikan. Jumlah pengguna jasa yang stabil setiap bulan menunjukkan bahwa PO
Kensya Trans adalah salah satu perusahaan otobus (PO) yang diminati dan dicari oleh
pelanggan. Pernyataan tersebut bisa disimak melalui tabel 2 data pada bulan Januari
tercatat 3.745 orang, Februari 3.961 orang, Maret 1.314 orang, April 3.262 orang, Mei
5.889 orang, Juni 4.359 orang, Juli 2.728 orang, Agustus 3.278 orang, September 3.728
orang, Oktober 3.995 orang, dan November 4.228 orang.

Tabel 2. Data Konsumen PO Kensya Trans

Bulan Jumlah Pengguna Jasa PO Kensya Trans
Januari 3745 Orang
Februari 3961 Orang

Maret 1314 Orang

April 3262 Orang

Mei 5889 Orang
Juni 4359 Orang
Juli 2728 Orang
Agustus 3278 Orang
September 3728 Orang
Oktober 3995 Orang
November 4228 Orang

Sumber: Data PO Kensya Trans, 2024

Jumlah pengguna jasa PO Kensya Trans paling rendah tercatat pada bulan Maret.
Hal ini disebabkan karena bulan tersebut bertepatan dengan Bulan Ramadhan, sehingga
aktivitas perjalanan wisata mengalami penurunan. Namun, pada bulan April, jumlah
pengguna jasa mulai meningkat kembali. Peningkatan ini dipengaruhi oleh keterlibatan PO
Kensya Trans dalam mendukung arus mudik serta dimulainya kembali aktivitas perjalanan
wisata setelah Idulfitri. Sebaliknya, jumlah pengguna jasa tertinggi terjadi pada bulan Mei.
Faktor utama peningkatan ini adalah tingginya frekuensi perjalanan lokal atau dalam kota
pada bulan tersebut, di mana dalam perjalanan lokal atau dalam kota pengguna jasa
berganti setiap hari. Kondisi ini berbeda dengan perjalanan luar kota yang cenderung
memiliki durasi lebih panjang, yaitu lebih dari tiga hari untuk setiap perjalanan.

Mengacu latar belakang yang sudah dipaparkan, peneliti mempunyai ketertarikan
meneliti mengenai “Pengaruh Harga Sewa, Kualitas Pelayanan, dan Citra Merek terhadap
Kepuasan Konsumen pada PO Kensya Trans”. Penelitian ini harapannya bisa memberi
wawasan yang komprehensif terkait faktor yang berpengaruh kepada kepuasan konsumen
dalam sewa bus pariwisata, serta memberikan rekomendasi bagi PO Kensya Trans untuk
meningkatkan kualitas layanan dan citra merek mereka. Dengan demikian, penelitian ini
tidak hanya akan berkontribusi kepada upaya mengembangkan disiplin ilmu pada bidang
pemasaran dan manajemen, tetapi juga memberikan manfaat praktis bagi industri
pariwisata di Provinsi Lampung.
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TINJAUAN PUSTAKA

Harga

Harga menurut Hasbi et al (2021) yaitu sejumlah uang yang ditukarkan untuk sebuah
produk atau jasa. Lebih jauh lagi, harga yaitu sejumlah nilai yang konsumen tukarkan
untuk sejumlah manfaat dengan memiliki atau menggunakan suatu barang atau jasa.
Menurut Asaloei (2019) Harga merupakan penentuan nilai suatu produk. Semakin
ekonomis harga yang ditawarkan, ditambah dengan kualitas produk yang memuaskan,
maka konsumen akan semakin tertarik dan merasa puas sehingga konsumen ingin
mengunjungi kembali tempat tersebut. Begitu juga sebaliknya, jika menurut konsumen
harga yang ditawarkan terlalu mahal dan rasanya tidak sesuai dengan apa yang diharapkan,
maka konsumen tidak akan mengunjungi kembali tempat tersebut. Untuk itulah faktor
harga menentukan tingkat kepuasan konsumen yang berkunjung, karena konsumen juga
melakukan perbandingan harga dengan lokasi lain.. Menurut Stanton (2016), terdapat
empat indikator yang mencirikan harga, yaitu: Keterjangkauan harga, Kesesuaian harga
dengan kualitas produk/jasa, Daya saing harga, Kesesuaian harga dengan manfaat.

Kualitas Pelayanan

Menurut Kotler dan Keller (2016) kualitas layanan merupakan keseluruhan
fitur serta sikap  produksi ataupun layanan yang mempengaruhi  dalam
kemampuan guna memberikan kepuasan pada kebutuhan yang dikatakan ataupun
yang tersirat. Kualitas layanan bisa diketahui melalui metode memperoleh layanan yang
diterimanya seperti yang dikehendaki pelanggan. Oleh itu jasa yang diterima
ataupun diperoleh seperti yang dikehendaki pelanggan, sehingga kualitas layanan bisa
dikatakan baik serta buruknya dapat memberikan pemenuhan pada harapan pelanggan
yang diinginkan. Menurut Tjiptono (2019) terdapat lima indikator utama dalam kualitas
pelayanan, yaitu: Reliabilitas (reliability), Daya tanggap (responsiveness), Jaminan
(assurance), Empati (empathy), Bukti fisik (tangibles).

Citra Merek

Citra merek diartikan sebagai suatu persepsi yang muncul di benak konsumen ketika
mengingat suatu merek dari produk tertentu. Tjiptono (2015) menjelaskan bahwa merek
adalah tanda yang berupa gambar, nama, kata, huruf-huruf, angka-angka, susunan warna
atau kombinasi dari unsurunsur tersebut yang memiliki daya pembeda dan digunakan
dalam kegiatan perdagangan barang atau jasa. Sedangkan citra merek merupakan
serangkaian asosiasi yang dipersepsikan oleh individu sepanjang waktu, sebagai hasil
pengalaman langsung maupun tidak langsung atas sebuah merek (Tjiptono, 2015). Kotler
dan Keller (2016) menjelaskan bahwa terdapat beberapa indikator citra merek, antara lain
yaitu: Keunggulan asosiasi merek, Kekuatan asosiasi merek, Keunikan asosiasi merek.

Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen menurut Worodiyanti (2016), merupakan respon atau penilaian
konsumen terhadap kinerja barang atau jasa yang mereka konsumsi dimana hasil yang
diterima itu paling tidak harus sama dengan harapan konsumen. Kotler dan Keller (2016),
kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena
membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi atau
harapan mereka. Menurut. Menurut Pratiwi (2014:5), indikator yang digunakan untuk
mengukur kepuasan konsumen diantaranya: Keinginan/harapan konsumen untuk tetap
menggunakan jasa, Keinginan konsumen untuk merekomendasikan kepada orang lain,
Puas atas kualitas pelayanan yang diberikan.
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Kerangka Pemikiran

Harga Sewa
Kualitas KKepuasan
Pelayanan onsumen

Citra Merek

Gambar 1. Kerangka Pemikiran
METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Melalui metode ini, penelitian
nantinya menghasilkan data yang bisa dinilai dengan objektif dan bisa dilakukan analisis
dengan statistik. Penelitian kuantitatif digunakan untuk mempelajari suatu populasi
ataupun sampel. Pendekatan ini memerlukan proses mengumpulkan informasi melalui alat,
dari mulai kuesioner, survei, sampai dengan observasi. Adapun di sini yang dijadikan
populasinya ialah pengguna jasa PO Kensya Trans dibulan Oktober. Dalam menentukan
sampelnya, dipergunakan metode purposive sampling melalui perumusan slovin maka
diperoleh sampelnya sejumlah 97,5 responden yang kemudian dibulatkan sampai dengan
sejumlah 100 responden yang pernah menggunakan jasa PO Kensya Trans.

Data yang dipergunakan di sini ialah data primer dan sekunder. Data primer didapat
lewat kuesioner yang mempergunakan skala likert 1-5. 1 poin artinya pernyataan Sangat
Tidak Setuju, 2 poin artinya pernyataan Tidak Setuju, 3 poin artinya Netral, 4 poin artinya
Setuju dan 5 poin artinya Sangat Setuju. Selanjutnya data tersebut dilakukan pengujian
menggunakan software WarpPLS 8.0 dengan melakukan Analisa Model Pengukuran
(Outer Model) mencakup Uji Validitas Konvergen, Uji Validitas Diskriminan dan Uji
Reliabilitas selain itu dilakukan Analisa Model Struktrual (Inner Model) yaitu Uji Model
Fit, Uji Koefisien Determinan (R2) dan Prediksi Relevan (Q2) Serta melakukan Uji
Hipotesis.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil Uji validitas konvergen

Uji validitas konvergen yang dilaksanakan, terdapat indikator pertanyaan yang
belum memenuhi syarat nilai koefien >0,7 tetapi nilainya tergolong bisa dipertimbangkan,
menurut hair et.al., (2021) kriteria uji validitas konvergen dianggap memenuhi validitas
bila faktor loading indikator bernilai melebihi 0,7. Namun, nilai di bawah 0,7 (masih
berada di antara 0,41 dan 0,69), tetap harus dipertimbangkan, dan indikator dengan muatan
faktor kurang dari 0,4 harus dihilangkan. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa
seluruh konstruk memenuhi syarat sebagai ukuran validitas konvergen yang baik.
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Tabel 3. Hasil uji validitas konvergen

Harga Kualitas Pelayanan Citra Merek Kepuasan
Konsumen

X1_1 0,875

X1_2 0,,780

X1_3 0,819

X2_1 0,747

X2_2 0,467

X2_3 0,734

X2_4 0,748

X2_5 0,848

X2_6 0,828

X2 7 0,818

X3 1 0,740

X3 2 0,848

X3 3 0,833

X3 4 0,837

X3 5 0,718

X3_6 0,615

X3 7 0,656

Y 1 0,819
Y 2 0,843
Y 3 0,727
Y 4 0,895
Y 5 0,857
Y 6 0,846

Sumber: Data Diolah, 2024

Hasil Uji Valliditas Diskriminan

Uji validitas diskriminan yang dihasilkan mengindikasikan, validitasnya baik
dikarenakan nilai yang didapat melebihi korelasi antarkonstruk yang diartikan validitas
diskriminannya baik. Tampak melalui kualitas pelayanan 0.751 melebihi 0.572, citra
merek 0.759 melebihi 0.489 dan 0.465, kepuasan konsumen 0.833 melebihi 0.629, 0.721

dan 0.463.
Tabel 4. Hasil Uji Validitas Diskriminan

Harga Kualitas Citra Merek Kepuasan
(X1) Pelayanan (X3) Konsumen
(X2) )
Harga (X1) (0.827)
Kualitas Pelayanan (X2) 0.572 (0.751)
Citra Merek (X3) 0.465 0.489 (0.759)
Kepuasan Konsumen (YY) 0.463 0.721 0.629 (0.833)

Sumber: Data Diolah, 2024

Hasil Uji Reliabilitas

Uji reliablitas yang dihasilkan mengindikasikan, keseluruhan Cronbach’s Alpha dan
Composite Reliability tiap konstruknya telah sesuai persyaratan, yakni bernilai di atas
0.70. Oleh karena itu bisa diambil simpulan, seluruh konstruk dikatakan reliabel.
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Tabel 5. Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Cronbach’s Alpha Composite Reliability
Harga (X1) 0.766 0.865
Kualitas Pelayanan (X2) 0.865 0.898
Citra Merek (X3) 0.875 0.904
Kepuasan Konsumen () 0.911 0.931

Sumber: Data Diolah, 2024

Hasil Model Fit

Untuk mengukur hasil sebuah model dinyatakan fit melalui aplikasi WarpPLS bisa
dilihat melalui output general results. Tampak melalui tabel 5, model fit indices and p-
value memperlihatkan temuan, bahwa data memenuhi semua kriteria indicator fit.

Tabel 6. Hasil Model Fit

Indikator Nilai Syarat Keterangan

Average path coefficient (APC)  0.294, P<0.001 P <0.05 Diterima

Average R-squared (ARS) 0.540, P<0.001 P <0.05 Diterima

Average adjusted R-squared 0.526, P<0.001 P <0.05 Diterima

(AARS)

Average block VIF (AVIF) 1.667 Diterima bila <= 5, skor Ideal
ideal <= 3.3

Average full collinearity VIF 2.113 Diterima bila <= 5, skor Ideal

(AFVIF) ideal <= 3.3

Tenenhaus GoF (GoF) 0.583 Kecil >= 0.1, Medium Besar
>= (.25, Besar >=0.36

Simpson’s paradox ratio (SPR) 0.667 Diterima bila >= 0,7 skor Diterima
ideal =1

R-squared  contribution ratio 0.950 Diterima bila >= 0,9 skor Diterima

(RSCR) ideal = 1

Statistical ~ suppression  ratio 1.000 Diterima bila >= 0,7 Diterima

(SSR)

Nonlinear bivariate causality 1.000 Diterima bila >= 0,7 Diterima

direction ratio (NLBCDR)

Sumber: Data Diolah, 2024

Uji Koefisien Determinan (R2) dan Prediksi Relevan (Q2).

Kemudian menguji korelasi antarvariabel merujuk kepada koefisien determinan (R2)
dan prediksi relevan (Q2). Adapun hasilnya, yakni R2 senilai 0,540 yang diartikan variabel
harga sewa, kualitas pelayanan dan citra merek memberikan pengaruhnya sebesar 54%.
Sedangkan 46% lainnya dapat diberikan pengaruh oleh variabel lain selain yang tersebut
diatas. Dan hasil pengujian Q2 dalam penelitian ini ialah 0.612 yakni melebihi skor 0.
Diartikan variabel-variabel diamati di sini mempunyai relevansi sampai dengan bisa
memprediksikan kepuasan konsumen.

Tabel 7. Hasil Uji R2 dan Q2
Indikator Nilai R-Square Nilai Q-Square
Kepuasan Konsumen 0.540 0.612
Sumber: Data Diolah, 2024

Hasil Uji Hipotesis

Pengujian hipotesis dalam penelitian ini dilaksanakan melalui temuan p-value,
sementara path coefficients dipakai guna mengetahui taraf signifikansi korelasinya.
Adapun temuan hipotesisnya yang didapat melalui perbandingan p-value dan alpha ialah
senilai 5% (< 0.05).
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Tabel 8. Hasil Uji Hipotesis
Indikator Path Coefficients P Value Keterangan
Harga -0.065 0.252 Tidak Signifikan
Kualitas Pelayanan 0.492 <0.001 Signifikan
Citra Merek 0.324 <0.001 Signifikan

Sumber: Data Diolah, 2024

PEMBAHASAN

Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Konsumen

Hasil pengujian hipotesis variabel harga terhadap kepuasan konsumen bernilai P-
Value 0.252 yang diartikan >0.001. Melalui temuan P-Value ini, diindikasikan H1 ditolak.
Lebih lanjut, bisa diambil simpulan harga tak memengaruhi positif dan signifikan kepada
kepuasan pelanggan. Temuan tersebut relevan dengan studi dari (Cahya & Shihab, 2018),
(Agung et.al., 2019), (Budiono, 2021), (Pramesti dan Chasanah, 2021), (Khairunisa dan
Nisa, 2022), harga tak memengaruhi positif dan signifikan kepada kepuasan pelanggan.
Temuan tersebut juga relevan dengan fakta empiris bahwa harga tak selamanya merupakan
faktor yang menentukan kepuasan konsumen. Generasi konsumen kontemporer
menunjukkan kecenderungan untuk tidak sepenuhnya bergantung pada pertimbangan
harga dalam menilai kepuasan mereka terhadap suatu produk atau layanan. Konsumen saat
ini lebih mempertimbangkan aspek kualitas, pengalaman, dan nilai tambah dibandingkan
sekadar nominal harga yang ditawarkan. Mereka cenderung mencari produk yang
memberikan pengalaman unik dan memenuhi kebutuhan fungsional serta emosional
mereka, bahkan jika mesti mengeluarkan dana lebih besar. Dalam hal ini pelaku bisnis
perlu memahami bahwa strategi penetapan harga tidak lagi efektif sebagai satu-satunya
metode untuk menarik minat dan menciptakan kepuasan konsumen. Mereka harus fokus
pada pengembangan nilai produk, kualitas layanan, dan pengalaman unik yang dapat
membedakan mereka dari competitor.

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen

Kemudian, temuan yang dihasilkan melalui pengujian hipotesis mengindikasikan,
hasil pengaruh kualitas pelayanan kepada kepuasan konsumen bernilai P-Value <0.001.
Melalui P-Value ini, diindikasikan, H2 diterima, yang artinya bisa diambil simpulan
kualitas pelayanan memengaruhi  positif dan signifikan kepada kepuasan konsumen.
Temuan tersebut relevan dengan studi (Rasyid, 2017), (Rohaeni & Marwa, 2018), (Anam,
2021), (Setiawan & Dahlan, 2022), dan (Pratama & Budiarti, 2024), kualitas pelayanan
memengaruhi positif dan signifikan kepada kepuasan pelanggan. Temuan tersebut relevan
dengan fakta empiris, yakni kualitas pelayanan menjadi faktor kunci dalam menciptakan
kepuasan konsumen. Generasi konsumen saat ini sangat memperhatikan pengalaman
mereka selama berinteraksi dengan suatu produk atau layanan, di mana pelayanan prima
menjadi penentu utama dalam membentuk persepsi positif. Konsumen menilai sebuah
bisnis tidak hanya dari produk yang ditawarkan, melainkan juga dari cara mereka dilayani.
Ketika sebuah perusahaan mampu memberikan layanan yang baik, tangkas, dan penuh
profesionalitas, hal tersebut langsung memengaruhi tingkat kepuasan konsumen. Mereka
akan merasa dihargai dan diperhatikan, yang pada akhirnya menciptakan ikatan emosional
dengan merek tersebut. Aspek pelayanan yang baik seperti keramahan staf, kecepatan
respon, kemudahan komunikasi, dan solusi yang diberikan menjadi poin penting yang
sangat diperhatikan konsumen. Semakin berkualitas layanan yang diberikan, makin tinggi
juga kepuasannya dari konsumen.
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Pengaruh Citra Merek Terhadap Kepuasan Konsumen

Temuan yang dihasilkan melalui pengujian hipotesis mengindikasikan temuan, citra
merek bernilai P-Value <0.001. Melalui temuan P-Value ini, diindikasikan H3 diterima,
yang artinya bisa diambil simpulan, citra merek memengaruhi positif dan signifikan
kepada kepuasan konsumen. Temuan tersebut relevan dengan studi (Anam, 2021), (Putra,
2021), (Andrian dan Fadillah, 2021), (Khairunisa dan Nisa, 2022), (Anggetha, 2024), citra
merek memengaruhi positif dan signifikan kepada kepuasan pelanggan. Temuan tersebut
relevan dengan fakta empiris, yakni citra merek memiliki peran strategis dalam
membentuk persepsi dan pengalaman konsumen. Konsumen kontemporer cenderung
mengembangkan ikatan emosional dengan merek yang memiliki identitas kuat dan nilai-
nilai yang dapat diidentifikasi. Oleh karena itu, ketika sebuah merek berhasil membangun
persepsi positif melalui komunikasi pemasaran yang konsisten dan kredibel, hal tersebut
secara signifikan dapat mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen. Temuan penelitian
menunjukkan bahwa konsumen merasa atribut-atribut spesifik merek, seperti reputasi,
kualitas produk, dan positioning, memiliki kontribusi substansial dalam membentuk
pengalaman kepuasan mereka. Hal tersebut tampak melalui jawaban responden terhadap
kuesionernya, yang menghasilkan skor rata-rata paling tingginya ada di poin "citra merek
yang kuat memberikan jaminan kualitas dan kredibilitas produk/jasa”.

PENUTUP

Kesimpulan dari hasil dan analisis yang dilaksanakan, yakni mengindikasikan Harga
Sewa (X1) tak memengaruhi positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (Y) pada
PO Kensya Trans. Hal ini mengindikasikan bahwa meskipun harga sewa menjadi salah
satu pertimbangan bagi konsumen, faktor ini tidak cukup kuat untuk memengaruhi tingkat
kepuasan mereka. Konsumen mungkin lebih memprioritaskan aspek lainnya, dari mulai
kualitas pelayanan dan pengalaman secara umum ketika menggunakan jasa sewa bus.
Selanjutnya Kualitas Pelayanan (X2) memengaruhi positif dan signifikan kepada
Kepuasan Konsumen (Y) pada PO Kensya Trans. Temuan ini menegaskan bahwa
pelayanan yang berkualitas tinggi, termasuk sikap ramah crew, kebersihan armada, dan
ketepatan waktu, berkontribusi secara signifikan kepada kepuasan pelanggan. Kualitas
pelayanan yang baik tidak hanya mendorong pengalaman pengguna, tetapi juga dapat
menciptakan loyalitas dan rekomendasi positif dari konsumen. Selain itu, Citra Merek
(X3) juga memengaruhi positif dan signifikan kepada Kepuasan Konsumen pada PO
Kensya Trans. Citra merek yang kuat dan positif bisa mendorong pelanggan lebih percaya
terhadap layanan vyang ditawarkan. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen
berkecenderungan merasakan kepuasan saat mereka memakai jasa dari perusahaan yang
mereknya mereka anggap terpercaya dan memiliki reputasi baik di pasar.
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