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Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh persepsi harga, kualitas layanan dan
citra merek terhadap kepuasan pelanggan. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan J&T
Express Cabang Kemandoran. Metode penarikan sampel menggunakan purposive sampling
dengan metode hair. Metode pengumpulan data menggunakan metode survey, dengan
instrumen penelitian adalah kuesioner. Jumlah sampel yang didapat sebanyak 140 responden.
Metode analisis data dalam penelitian ini adalah analisis regresi linier berganda dengan taraf
signifikansi 5% dengan bantuan pemrograman data menggunakan SPSS versi 25 untuk
dianalisis dalam penelitian ini. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Persepsi Harga,
Kualitas Layanan dan Citra Merek berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan.

Kata Kunci: Persepsi Harga, Kualitas Layanan, Citra Merek, Kepuasan Pelanggan

Abstract. This study aims to examine the effect of price perception, service quality and brand
image on customer satisfaction. The population in this study were the customers of J&T
Express Kemandoran Branch. The sampling method used purposive sampling with the hair
method. Methods of data collection using survey methods, with the research instrument is a
questionnaire. The number of samples obtained as many as 140 respondents. The method of
data analysis in this study is multiple linear regression analysis with a significance level of 5%
with the help of data programming using SPSS version 25 to be analyzed in this study. The
results of this study indicate that Price Perception, Service Quality and Brand Image have an
effect on Customer Satisfaction.

Keywords: Price Perception, Service Quality, Brand Image, Customer Satisfaction
PENDAHULUAN

Latar Belakang Penelitian. Ekonomi digital di Indonesia terus mengalami perkembangan
yang signifikan, di samping itu Indonesia merupakan negara strategis yang memiliki pangsa
pasar yang besar bagi para pelaku usaha, sehingga hal ini yang menjadi faktor terbesar dalam
pertumbuhan pesat e-commerce saat ini. Hal ini dapat diketahui dari banyaknya jumlah e-
commerce yang menjamur. Berdasarkan data Ernst & Young, bahwa peningkatan transaksi
pada e-commerce mencapai 40% per tahunnya, sedangkan jumlah pengguna internet di
Indonesia mencapai 93,4 juta orang dan 71 juta diantaranya adalah pengguna smartphone.
Dengan demikian dapat diprediksi bahwa e-commerce dan digital ekonomi ke depan akan
mengalami perkembangan yang positif. Memasuki era globalisasi yang semakin modern ini,
banyak pelaku bisnis yang memanfaatkan internet sebagai strategi dalam memasarkan produk
dan jasanya. Dengan kemudahan teknologi ini, memudahkan seseorang untuk melakukan
aktivitasnya secara online termasuk dalam hal berbelanja.

Salah satu jasa ekspedisi yang baru-baru ini menjadi perusahaan startup unicorn
adalah J&T Express, berdasarkan data dari lembaga riset CBInsight bertajuk The Complete
List of Unicorn. Companies mengungkapkan bahwa J&T Express memiliki valuasi senilai
US$7,8 miliar. J&T Express merupakan perusahaan logistik pengiriman barang yang didirikan
pada tahun 2015. Startup ini didirikan mantan eksekutif OPPO Jet Lee dan Tony Chen.
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Beberapa pemegang sahamnya adalah Formation Group, Sequoia Capital India, dan Warburg
Pincus. Walaupun J&T Express menjadi salah satu perusahaan ekspedisi yang sudah terkenal
akan tetapi munculnya banyak perusahaan sejenis yang menawarkan harga jauh lebih murah
dan kecepatan pengiriman yang lebih cepat berdampak pada penurunan penjualan jasa
perusahaan. Diketahui beberapa pengguna jasa J&T Express mengeluhkan waktu pengiriman
yang menjadi agak lambat sehingga mengakibatkan paket sampai terlambat di samping itu
biaya pengiriman yang ditawarkan pendatang baru perusahaan sejenis lebih murah sehingga
konsumen pada akhirnya beralih ke jasa pengiriman tersebut. Penurunan penjualan salah
satunya terjadi di J&T Express Kemandoran yang mana dari grafik dibawah ini dapat dilihat
penurunan AWB atau resi pengiriman yang terjadi di tahun 2020.
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Gambar 1. Grafik Total Pengiriman J&T Kemandoran

Berdasarkan grafik di atas terdapat peningkatan pengiriman pada bulan Mei sebanyak
36.061 paket, akan tetapi di bulan Juni turun menjadi 19.005 paket, sampai dengan bulan
Desember 2020 jumlah paket yang dikirimkan hanya sampai 26.232 paket. Hal ini menjadi
sebuah perbaikan terhadap manajemen perusahaan terutama dalam hal kepuasan pelanggan
dimana dapat diketahui banyaknya complain dari pelanggan yang mengeluh akan waktu
pengiriman yang menjadi lambat sebagian pelanggan mengeluhkan mengapa kecepatan
pengiriman J&T Express menjadi menurun dan biaya pengiriman yang ditawarkan tidak
semurah saat pertama kali J&T Express muncul. Pada saat pertama kali rilis J&T menawarkan
biaya pengiriman hanya sebesar Rp. 9.000 dengan waktu pengiriman super cepat hanya 1 hari
sudah sampai tujuan, penurunan kualitas pengiriman dan kenaikan biaya pengiriman membuat
pelanggan beralih untuk memilih jasa lain, dalam hal ini promosi juga sangat penting dilakukan
untuk tetap menarik pelanggan karena sebuah produk akan lebih dikenal masyarakat melalui
sebuah iklan atau promosi berbagai media. Berdasarkan latar belakang masalah tersebut maka
penulis tertarik untuk melakukan penelitian mengenai Pengaruh Persepsi Harga, Kualitas
Layanan, dan Citra Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan J&T Express cabang Kemandoran.

KAJIAN TEORI

Manajemen Pemasaran. Menurut Kotler dan Keller (2016 : 27) marketing is the activity, set
of institutions, and processes for creating, communicating, delivering, and exchanging
offerings that value for customers, clients, partners, and society at large. Definisi tersebut
mendefinisikan bahwa pemasaran adalah kegiatan mengatur lembaga dan proses untuk
menciptakan, mengkomunikasikan, menyampaikan dan bertukar penawaran yang bernilai bagi
pelanggan, klien, mitra, dan masyarakat pada umumnya. Marketing is a sociental proces by
which individuals and groups obtain what they need and want through creating, offering, and
freering, and freely exchanging products and services of value with others. Manajemen
pemasaran adalah ilmu dan seni untuk memilih pasar sasaran dan mempertahankannya yang
dirancang untuk memuaskan keinginan pasar sasaran secara efektif dan efisien untuk mencapai
tujuan perusahaan. Manajemen pemasaran sangat penting bagi suatu perusahaan, karena
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manajemen pemasaran mengatur semua keinginan pemasaran agar membangun hubungan
yang baik antara perusahaan dengan pelanggan maupun konsumen, maka dibutuhkan
keterampilan pihak manajemen untuk dapat menjalankan fungsi-fungsi dari manajemen
pemasaran (Zeithaml et al., 2018).

Kepuasan Pelanggan. Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul
setelah membandingkan antara persepsi atau kesan terhadap kinerja atau hasil produk dan
harapan- harapannya. Kotler dan Keller (2016) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan
tergantung pada kinerja barang sesuai dengan harapan pelanggan setelah pembelian.
Tjahjaningsih (2016) menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan adalah sebuah pengukuran
produk dan layanan sesuai dengan pengalaman sebelumnya pelanggan serta evaluasi secara
keseluruhan pada pengalaman mengkonsumsi. Zeithaml et al. (2018) menyatakan bahwa
kepuasan pelanggan dianggap sebagai evaluasi secara keseluruhan pada produk yang
sebenarnya dan layanan tidak berwujud.

Persepsi Harga. Menurut Tjiptono (2018) persepsi harga adalah berkaitan dengan bagaimana
informasi harga dipahami seluruhnya oleh konsumen dan memberikan makna yang dalam bagi
mereka.

Suastini dan Mandala (2018) menyatakan dalam memproses informasi harga secara
kognitif, konsumen membuat perbandingan antara harga yang ditetapkan dengan sebuah harga
atau rentang harga yang telah terbentuk dalam benak mereka untuk produk tersebut. Dalam
persepsi harga, perusahaan harus berusaha memberikan penawaran bernilai untuk barang/jasa
yang ditawarkan dan nilai tersebut dinyatakan dengan harga. Menurut Berry dan Yadav (2017)
bahwa selama ini terjadi banyak kekeliruan fundamental dalam praktek penetapan harga jasa
karena para pemasar jasa mengabaikan karakteristik suatu produk yang sifatnya intangible.
Persepsi harga juga sering disebut dengan persepsi nilai, nilai yang dimaksud disini adalah
manfaat yang didapatkan setelah mengeluarkan sejumlah uang/alat tukar non-moneter lainnya.
Menurut Lestari dan Hidayat (2019) harga dalam sudut pandang pemasaran merupakan suatu
moneter atau ukuran lainnya (termasuk barang dan jasa lainnya) yang ditukarkan agar
memperoleh hak kepemilikan atau penggunaan suatu barang dan jasa.

Kualitas Layanan. Menurut Parasuraman (2017) kualitas layanan adalah harapan sebagai
keinginan para pelanggan ketimbang layanan yang mungkin diberikan oleh perusahaan. Dari
seluruh definisi di atas maka kualitas pelayanan dapat disimpulkan sebagai sebuah tingkat
kemampuan (ability) dari sebuah perusahaan dalam memberikan segala yang menjadi harapan
pelanggan dalam memenuhi kebutuhannya.

Citra Merek. Menurut Kotler (2016) Citra Merek adalah persepsi konsumen terhadap
perusahaan atau produknya. Dengan citra merek dari perusahaan atas produk yang dihasilkan
oleh perusahaan diharapakan agar dapat menimbulkan keinginan konsumen untuk melakukan
pembelian. Citra merek merupakan persepsi pelanggan terhadap suatu merek tertentu yang
menimbulkan kesan tersendiri terhadap produk atau jasa tersebut yang berakibat kepada
kelangsungan hidup dari produk atau jasa tersebut.
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Gambar 2. Rerangka Pemikiran
Dengan hipotesis, penelitian menjadi jelas arah pengujinya dengan kata lain hipotesis
membimbing sebuah penelitian dalam melaksanakan penelitian di lapangan.
H1: Persepsi Harga berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan
H2: Kualitas Layanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan
H3:Citra Merek berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan

METODE

Populasi dan Sampel Penelitian. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah seluruh
customer yang ada di J&T cabang Kemandoran. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini
adalah customer J&T Ekspress cabang Kemandoran dimana sampel yang dipilih sesuai dengan
kriteria yang telah ditentukan. Ukuran sampel diambil dengan menggunakan rumus hair.
Rumus Hair digunakan karena ukuran populasi yang belum diketahui pasti dan menyarankan
bahwa ukuran sampel minumun 5-10 dikali variabel indikator. Sehingga jumlah indikator
sebanyak 15 buah dikali 9 (15 x 9 = 135). Jadi melalui perhitungan berdasarkan rumusan
tersebut, didapat jumlah sampel sebanyak 135 orang dan kemudian digenapkan menjadi 140
orang yang berasal dari pelanggan J&T Ekspress cabang Kemandoran.

Teknik Pengumpulan Data. Teknik pengumpulan data pada penelitian ini adalah kuesioner
yang akan disebar oleh peneliti kepada responden J&T Ekpsress cabang Kemandoran sesuai
dengan sampel yang telah ditentukan. Penelitian ini menggunakan data primer yang dilakukan
oleh peneliti langsung melalui kuesioner.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Statistik Deskriptif.
Tabel 1. Statistik Deskriptif

Descriptive Statistics

Std.

N  Minimum Maximum Mean "
Deviation

Kepuasan

140 18 34 2598 3,746
Pelanggan
Persepsi Harga 140 8 29 19,94 5,157
Kualitas Layanan 140 25 48 36,10 5,130
Citra Merek 140 11 28 20,54 3,035

Valid N (listwise) 140
Sumber : Data diolah

Berdasarkan tabel 1 variabel Y yaitu Kepuasan Pelanggan diperoleh N atau jumlah responden
yaitu 140 responden. Memiliki skor tertinggi sebesar 34 dan skor terendah 18 dengan skor rata-
rata sebesar 25,98 serta simpangan baku sebesar 3,746. Variabel X1 yaitu Persepsi Harga diuji
dengan uji coba item sebanyak 6 pertanyaan. Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian
ini untuk mengisi kuesioner sebanyak 140 responden, Memiliki skor tertinggi sebesar 29 dan
skor terendah sebesar 8. Memiliki skor rata-rata sebesar 19,94, serta simpangan baku sebesar
5,157.

168



Parwati dan Nugroho 165-173 Jurnal SWOT, Volume XII, No 2, Mei 2022

Variabel X2 yaitu Kualitas Layanan diuji dengan uji coba item sebanyak 10
pertanyaan. Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini untuk mengisi kuesioner
sebanyak 140 responden, Memiliki skor tertinggi sebesar 48 dan skor terendah sebesar 25.
Memiliki skor rata-rata sebesar 36,10, serta simpangan baku sebesar 5,130.

Variabel X3 yaitu Citra Merek diuji dengan uji coba item sebanyak 6 pertanyaan.
Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini untuk mengisi kuesioner sebanyak 140
responden, Memiliki skor tertinggi sebesar 28 dan skor terendah sebesar 11. Memiliki skor
rata-rata sebesar 20,54, serta simpangan baku sebesar 3,035.

Uji Koefisien Determinasi (R2). Koefisien determinasi digunakan untuk mengukur seberapa
besar variabel bebas (independen) dapat menjelaskan variabel terikat (dependen). Berikut ini
merupakan hasil uji koefisien determinasi (R2).

Tabel 2. Hasil Uji R2

R ; Std. Error of the
Model R Square Adjusted R Square Estimate

1 0,613 0,375 0,364 2,860
Sumber : Data diolah

Berdasarkan tabel 2 dapat dilihat bahwa nilai Adjusted R Square sebesar 0,364 atau
36,4%. Hal ini menunjukkan bahwa variabel kepuasan nasabah dapat dijelaskan oleh variabel
persepsi harga, kualitas layanan dan citra merek sebesar 36,4% dari 100% sedangkan sisanya
sebesar 63,6% dijelaskan oleh faktor- faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Uji Statistik F. Uji F digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel independen secara
bersama-sama terhadap variabel dependen, apakah pengaruh secara signifikan atau tidak.
Berikut adalah tabel hasil uji F :

Tabel 3. Hasil Uji F

ANQVA?2
Model Sumof Squares  df MeanSquare F  Sig.
Regression 232664 3 77555 6,138 ,001°
1 Residual 1718272 136 12,634
Total 1,950.936 139

a. Dependent Variable: Kepuasan
Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Citra Merek, Kualitas Layanan, Persepsi Harga

Sumber: Data diolah
Berdasarkan tabel 3, Fhitung sebesar 6.138 sedangkan Ftabel dapat dilihat pada tabel

statistik pada signifikansi 5% atau 0,05, df 1 (jumlah variabel-1) atau 3-1=2, dan df2=n-k-I (n
adalah jumlah data dan k adalah jumlah variabel bebas) atau 114-2-1=111 maka akan
didapatkan Ftabel sebesar 2,67.

Jika Fhitung < Ftabel maka HO diterima, tetapi jika Fhitung > Ftabel maka HO ditolak.
Dari hasil perhitungan diketahui Fhitung 6,138 > 2,67 maka HO ditolak dan Ha diterima. Hal
tersebut dapat disimpulkan bahwa Persepsi Harga, Kualitas Layanan dan Citra Merek secara
bersama-sama berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan.

Uji Hipotesis (Uji T). Uji t dilakukan untuk mengetahui apakah masing-masing variabel bebas
(independen) berpengaruh terhadap variabel terikat (dependen) yaitu kepuasan pelanggan. Uji
t dilakukan dengan membandingkan nilai t hitung dengan t tabel serta melihat signifikansinya.
Jika nilai t hitung > t tabel dan nilai signifikansinya bernilai kurang dari 0,05 maka dapat
disimpulkan bahwa variabel independen berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen.
Berikut adalah tabel hasil uji t :
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Tabel 4. Hasil Uji Hipotesis (Uji T)
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Beta

Model B Std. Error t  Sig
| (Constant) 289 321 8,84 000
Persepsi Harga 0,25 0,059 0346 424 000
Kualitas
Layanan
Citra Merek 0,13 0,101 0104 227 004

Sumber : Data diolah
Berdasarkan tabel 4, t hitung dari variabel Persepsi Harga sebesar 4,242. Berdasarkan

output diperoleh t tabel dapat dilihat pada tingkat signifikansi 0,05, df = n-k-1 (n adalah jumlah
data dan k adalah jumlah variabel bebas) atau 140-3-1 = 136, maka didapatkan t tabel sebesar
1,6561. Dapat diketahui bahwa thitung dari Persepsi Harga 4,242 > 1,6561 serta tingkat
signifikansi sebesar 0,00 < 0,05 yang berarti HO ditolak. Maka dapat disimpulkan bahwa
Persepsi Harga memiliki pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan dengan arah
koefisien positif.

Berdasarkan tabel 4, t hitung dari variabel Kualitas Layanan sebesar 2,266.
Berdasarkan output diperoleh t tabel dapat dilihat pada tingkat signifikansi 0,05, df = n-k-1 (n
adalah jumlah data dan k adalah jumlah variabel bebas) atau 140-3-1 = 136, maka didapatkan
t tabel sebesar 1,6561. Dapat diketahui bahwa thitung dari Kualitas Layanan 2,266 >
1,6561 serta tingkat signifikansi sebesar 0,01 < 0,05 yang berarti HO ditolak. Maka dapat
disimpulkan bahwa Kualitas Layanan memiliki pengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan dengan arah koefisien positif.

Berdasarkan tabel 4, t hitung dari variabel Citra Merek sebesar 2,273. Berdasarkan
output diperoleh t tabel dapat dilihat pada tingkat signifikansi 0,05, df = n-k-1 (n adalah jumlah
data dan k adalah jumlah variabel bebas) atau 140-3-1 = 136, maka didapatkan t tabel sebesar
1,6561. Dapat diketahui bahwa thitung dari Citra Merek 2,273 > 1,6561 serta tingkat
signifikansi sebesar 0,00 < 0,05 yang berarti HO ditolak. Maka dapat disimpulkan bahwa Citra
Merek memiliki pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan dengan arah koefisien
positif.

002 0,059 0022 227 001

Pengaruh Persepsi Harga terhadap Kepuasan Pelanggan. Berdasarkan hasil pengujian
hipotesis menunjukkan hasil dari uji t bahwa Persepsi Harga berpengaruh terhadap Kepuasan
Pelanggan hal ini ditunjukkan dengan nilai koefisien sebesar 0.251 dengan tingkat signifikansi
sebesar 0.000 < 0.05 dengan kata lain Ho ditolak. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
pelanggan mengganggap harga suatu produk atau jasa yang ditawarkan sesuai dengan manfaat
yang didapat maka hal tersebut akan memberikan kepuasan terlebih jika harga yang diberikan
lebih murah dibandingkan dengan pesaing akan tetapi kualitas sama, maka pelanggan akan
lebih memilih untuk menggunakan jasa perusahaan. Harga merupakan bagian penting dalam
proses pemasaran karena termasuk dalam bauran pemasaran. Persepsi harga berpengaruh
signifikan positif terhadap kepuasan pelanggan karena persepsi harga berkaitan dengan
bagaimana informasi harga dipahami seluruhnya oleh konsumen dan memberikan makna yang
dalam bagi mereka. Oleh karena itu persepsi harga berhubungan langsung dengan kepuasan
sehingga dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan. Berdasarkan hasil pengujian
hipotesis menunjukkan hasil dari uji t bahwa Kualitas Layanan berpengaruh signifikan positif
terhadap Kepuasan Pelanggan hal ini ditunjukkan dengan nilai koefisien sebesar 0.016 dengan
tingkat signifikansi sebesar 0.001 < 0.05 dengan kata lain Ho ditolak. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa konsumen mempertimbangkan atau menilai kualitas dalam produk atau
jasa tersebut. Dalam jasa kualitas layanan adalah hal utama yang diberikan oleh penyedia jasa
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yaitu J&T Ekspress dimana pelayanan yang baik harus menjadi misi utama perusahaan dalam
menyediakan jasa ekspedisi yang memiliki tingkat kualitas pelayanan yang baik, dengan begitu
konsumen atau pelanggan akan merasa puas. Hal ini berarti juga bahwa jika kualitas pelayanan
semakin tinggi, maka akan mengakibatkan semakin tinggi kepuasan konsumen pelanggan,
karena kualitas produk atau jasa adalah keseluruhan ciri dari suatu perusahaan yang
berpengaruh pada kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat.
Kualitas mempunyai dampak langsung terhadap kinerja produk atau jasa. Oleh karena itu,
kualitas berhubungan dengan nilai dan kepuasan pelanggan sehingga bisa meningkatkan
kepuasan pelanggan.

Pengaruh Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan. Berdasarkan hasil pengujian
hipotesis menunjukkan hasil dari uji t bahwa Kualitas Layanan berpengaruh signifikan positif
terhadap Kepuasan Pelanggan hal ini ditunjukkan dengan nilai koefisien sebesar 0.129 dengan
tingkat signifikansi sebesar 0.004 < 0.05 dengan kata lain Ho ditolak. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh citra merek, citra merek yang baik
yang melekat pada sebuah produk atau jasa mampu memberikan kepuasan pada pelanggan
melalui psikologi pelanggan. Pelanggan akan merasa puas ketika citra merek produk yang
digunakan tergolong baik, terkenal, dan mudah diingat. Semakin sering seseorang menerima
hal positif terhadap suatu produk, maka semakin tinggi rasa ingin terus menggunakan jasa
perusahaan tersebut karena suatu citra merek yang kuat dapat memberikan beberapa
keunggulan utama bagi suatu perusahaan salah satunya akan menciptakan suatu keunggulan
bersaing apabila suatu produk memiliki brand image positif dan diyakini oleh konsumen dapat
memenuhi kebutuhan dan keinginannya, maka dengan sendirinya akan menumbuhkan
kepuasan pelanggan akan jasa yang ditawarkan.

PENUTUP

Simpulan. Berdasarkan pada hasil penelitian dan serangkaian pengujian hipotesis mengenai

pengaruh Persepsi Harga, Kualitas Layanan dan Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan

maka kesimpulan yang dapat diambil dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Persepsi harga berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan, yang artinya
bahwa jika nilai persepsi harga naik, maka kepuasan pelanggan naik.

2. Kualitas layanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan, yang artinya
bahwa jika nilai kualitas layanan naik, maka kepuasan pelanggan naik.

3. Citra merek berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan, yang artinya
bahwa jika nilai citra merek naik, maka kepuasan pelanggan naik.

Saran

1. Berdasarkan nilai korelasi sebesar 0,251 menjadikan variabel persepsi harga memiliki nilai
tertinggi di antara indikator lainnya, sebaiknya pihak J&T terus melakukan promosi-
promosi dan riset pasar untuk menyesuaikan harga yang bisa bersaing yang akan tetap
menarik pelanggan dikarenakan di masa sekarang ini muncul banyak pesaing sejenis yang
juga menawarkan harga lebih murah.

2. Berdasarkan nilai korelasi sebesar 0,016 menjadikan variabel kualitas layanan memiliki
nilai terkecil dan juga perlu ditingkatkan. J&T perlu meningkatkan pelayanan yang lebih
loyal terhadap pelanggan, karena dalam bidang jasa kualitas dari suatu pelayanan harus
menjadi yang terbaik untuk tetap mempertahankan dan membuat pelanggan merasa puas.

3. Berdasarkan nilai korelasi sebesar 0,129 menjadikan nilai pada variabel citra merek
terbesar kedua dan diharapkan perlu ditingkatkan. Karena citra merek merupakan suatu ciri
khas yang melekat pada suatu produk atau jasa maka J&T Express diharapkan dapat
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menjaga nama baik mereknya selain itu dengan banyak melakukan promosi akan membuat
nama J&T semakin dikenal oleh masyarakat.

4. Untuk pihak akademis selanjutnya diharapkan dapat memberikan manfaat informasi
mengenai strategi pemasaran yang berkaitan dengan pengaruh persepsi harga, kualitas
layanan dan citra merek terhadap kepuasan pelanggan.
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