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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel brand image, kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada JNE cabang Bandung. Metode yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif dan verifikatif. Penelitian 

dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada 97 responden yang pernah 

menggunakan jasa JNE cabang Bandung. Metode kuantitatif dalam penelitian 

meliputi uji validitas, reliabilitas, pengujian hipotesis meliputi uji t dan koefisien 

determinasi (R2). Hasil penelitian menunjukkan brand image dan kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada 

JNE cabang Bandung. Diskusi lebih lanjut mengenai hasil penelitian dapat dilihat 

dalam penelitian ini. 

 

 

Kata kunci: brand image, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan. 
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ABSTRACT 

 

This study aims to see the influence variable service quality, brand image customer 

satisfaction in JNE branch Bandung. The method used in this research is 

descriptive and verification methods. The research was conducted with a 

questionnaire to 97 respondents who had used the services of JNE branch Bandung. 

Quantitative methods in research includes the testing of validity and reliability, 

hypothesis testing including the t test and the coefficient of determination (R2). The 

results showed that service quality and image had a positive and significant effect 

on customer satisfaction at JNE branch Bandung. Further discussion regarding the 

research results can be seen in this study. 

  

 

Keywords: brand image, service quality, customer satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Bisnis pengiriman barang di tanah air semakin meningkat dengan 

berkembang pesatnya bisnis online. Faktanya dengan berkembangnya internet, 

aktivitas jual-beli online justru semakin banyak dan akan menjadi tren gaya hidup 

praktis di kehidupan sekarang. Bisnis online bahkan membutuhkan jasa 

pengiriman/ kurir sebagai ujung tombak dalam melakukan transaksi online. 

Pertumbuhan bisnis logistic ini tidak hanya dinikmati pelaku di kota-kota besar, 

melainkan merata di seluruh daerah karena pelaku bisnis online sekarang tersebar 

baik di kota besar maupun di daerah. Sehingga kebutuhan akan jasa pengiriman ini 

mencangkup di seluruh Indonesia. 

Jasa adalah setiap kegiatan atau manfaat yang di tawarkan oleh satu pihak 

pada pihak lain dan pada dasarnya tidak berwujud, serta tidak menghasilkan 

kepemilikan sesuatu. Ada bermacam macam perusahaan yang menyediakan 

layanan jasa salah satunya adalah jasa di bidang pengiriman barang. Keberadaan 

penyedia jasa kurir mampu menunjang kebutuhan para pelaku bisnis karena dapat 

mengirimkan barang kepada pelanggan baik yang di dekat lokasi usaha maupun 

yang berada jauh diluar daerah oprasional perusahaan tersebut, sehingga dapat 

memperluas pasar yang secara otomatis akan meningkatkan keutungan dari 

perusahaan. Mendefinisikan jasa adalah pemberian suatu kinerja atau tindakan tak 

kasat mata dan suatu pihak kepada pihak lain (Fatihudi dan Firmansyah 2019). 
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Kepuasan Pelanggan merupakan konsep utama baik dalam teori maupun 

dalam praktik pemasaran, serta menjadi tujuan sentral bagi seluruh aktivitas bisnis. 

Menurut Schisffman dan Kanukmenandeska dalam Indrasari (2019 : 84) bahwa 

kepuasan pelanggan merupakan perasaan seseorang terhadap kinerja dari suatu 

produk yang dirasakan dan diharapkannya. Kepuasan pelanggan akan terpenuhi 

apabila proses penyampaian jasa sesuai dengan yang di persepsikan konsumen. 

Beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah mutu produk, 

penetapan harga, pengalaman belanja yang menyenangkan, testimoni orang lain, 

dan strategi pemasaran (Sodexo, 2019). Beberapa manfaat kepuasan pelanggan 

antara lain dapat berdampak positif pada loyalitas pelanggan, berpotensi menjadi 

sumber pendapatan masa depan (terutama melalui pembelian ulang, cross-selling, 

dan up-selling), menekan biaya transaksi pelanggan di masa depan (terutama biaya-

biaya komunukasi pemasaran, penjualan, layanan pelanggan), menekan volatilitas 

dan risiko bekenaan dengan prediksi aliran kas masa depan, meningkatkan toleransi 

harga (terutama kesediaan pelanggan untuk membayar harga premium dan 

pelanggan cenderung tidak mudah tergoda untuk beralih pemasok), pelanggan juga 

cenderung lebih reseptif terhadap product-line extension, brand extensions, dan 

New-add-on service yang di tawarkan perusahaan, meningkatkan bargaining power 

relatif perusahaan terhadap jaringan pemasok, mitra bisnis, dan saluran distribusi 

Tjiptono dalam Nuralam (2017 : 60). 

Di bidang pelayanan masalah yang di hadapi JNE cabang Bandung adalah 

peningkatan jumlah komplainan pelanggan yang terdaftar di setiap bulannya. 

Kondisi ini dikarenakan banyaknya kiriman-kiriman yang over SLA (Service Leave 
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Agreement), barang rusak, barang hilang di JNE cabang Bandung. Kenaikan jumlah 

komplain dapat di lihat pada tabel 1.1. 

Tabel 1.1 Kenaikan Jumlah Komplain Bulan Juni - Oktober 

No Bulan Jumlah Komplain Kenaikan 

1 Juni 1472  

2 Juli 1645 173 

3 Agustus 1755 110 

4 September 1935 180 

5 Oktomber 2151 216 

 

 

Gambar 1.1.Jumlah Komplain Pelanggan JNE cabang Bandung 2020 

  

 

0

500

1000

1500

2000

2500

Juni Juli Agustus September Oktober

Jumlah Komplen Pelanggan JNE Cabang Bandung
Periode 2020



  

4 

 

Berdasarkan table 1.1. dapat ditemukan Analisa bahwa JNE cabang 

Bandung mengalami kenaikan jumlah komplen setiap bulannya. Pada bulan Juni 

sampai Oktober 2020 jumlah komplainan sebanyak 8959, yaitu  pada bulan Juni 

jumlah komplainan sebanyak 1472 dan mengalami kenaikan pada bulan Juli 

sebanyak 173 komplainan, lalu pada bulan Agustus terjadi kenaikan komplainan 

sebanyak 110 menjadi 1775 komplainan, di bulan September kembali terjadi 

kenaikan komplainan sebanyak 180 menjadi 1935 komplainan, dan pada bulan 

Oktober terjadi kenaikan sebanyak 216 menjadi 2151 komplainan. dapat 

disimpulkan adanya kenaikan kompelanan dalam setiap bulannya. 

Brand image adalah sekumpulan asosiasi merek yang terbentuk dibenak 

konsumen Rangkuti (2002 : 43). Konsumen yang terbiasa menggunakan merek 

tertentu cenderung memiliki konsistensi terhadap brand image atau hal ini di sebut 

juga dengan kepribadian merek (brand personality). Kotler dan Keller (2012) 

menyatakan citra merek (brand image) adalah cara masyarakat menganggap merek 

secara aktual. Selanjutnya apabila para konsumen beranggapan bahwa merek 

tertentu secara fisik berbeda dari merek pesaing, citra merek (brand image) tersebut 

akan melekat secara terus-menerus sehingga dapat membentuk kesetiaan terhadap 

merek tertentu, yang di sebut dengan loyalitas merek. 

Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan untuk menjadi pengendalian 

pada tingkat keunggulan tersebut dalam memenuhi keinginan pelanggan. Tjiptono 

dalam Indahingwati (2019 : 21) menyatakan bahwa definisi kualitas jasa berpusat 

pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan 

penyampaiyannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Kualitas jasa 
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(pelayanan) adalah tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 

pelanggan Indahingwati (2019). Collier dalam Indahingwati (2019 : 21) 

mendefinisikan manajemen kualitas pelayanan sebagai suatu studi tentang 

bagaimana bagian pemasaran dan oprasional secara bersama melalui teknologi dan 

orang-orang mampu merencanakan, menciptakan, dan menyerahkan suatu paket 

pelayanan yang bermanfaat bagi pelanggan. 

Terdapat sejumlah penelitian yang mengkaji keterkaitan antara Brand 

Image dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Menurut Budiyanto 

(2018) Brand Image memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen 

Menurut Syaifullah dan Mira (2018) menyimpulkan bahwa citra merek (brand 

image) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah di PT 

Pegadaian (Persero) Batam. akan tetapi terdapat hasil penelitian yang  berbeda, 

Penelitan yang dilakukan oleh Tangguh et al,. (2018) menunjukan bahwa citra 

merek (brand image) memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

Penelitian lain dilakukan untuk mengkaji pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian Normasari (2013) menemukan 

bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Sama dengan penelitian yang di lakukan oleh Sondakh (2014) 

menyatakan Variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap variabel 

kepuasan secara parsial. Sedangkan penelitian menurut Sulaeman (2015) 

menunjukan hasil yang berbeda, dimana pengaruh kualitas pelayanan di Charly 



  

6 

 

VHT karaoke keluarga Garut tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan.  

Berdasarkan uraian diatas maka peneliti tertarik untuk meneliti lebih lanjut 

dan menuangkannya dengan judul “PENGARUH BRAND IMAGE DAN 

KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA 

KONSUMEN TIKI JALUR NUGRAHA EKAKURIR (TIKI JNE) CABANG 

BANDUNG” 

1.2 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka penulis merumuskan 

beberapa masalah diantaranya: 

1. Bagaimana brand image di JNE Bandung menurut presepsi respoden? 

2. Bagaimana kualitas pelayanan JNE Bandung menurut presepsi responden? 

3. Bagaimana kepuasan pelanggan di JNE Bandung menurut presepsi 

responden? 

4. Apakah brand image berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan di 

JNE Bandung? 

5. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan di JNE Bandung? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan identifikasi masalah yang telah dijabarkan di atas, maka tujuan 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 
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1. Untuk mengetahui brand image di JNE Bandung menurut presepsi 

responden. 

2. Untuk mengetahui kualitas layanan  JNE Bandung menurut presepsi 

responden. 

3. Untuk mengetahui kepuasan pelanggan di JNE Bandung menurut presepsi 

responden. 

4. Untuk mengetahui apakah brand image berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan di JNE Bandung. 

5. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap 

kepausan pelanggan di JNE Bandung. 

1.4 Kegunaan Penelitian 

1.4.1 Kegunaan Teoritis 

hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan informasi 

ilmiah yang dapat memberikan kontribusi bagi hasanah dalam ilmu pengetahuan 

khususnya mengenai manajemen pemasaran. Disamping di harapkan memberikan 

pengalaman yang bermanfaat dalam mengaplikasikan penelitian diharapkan dapat 

dijadikan pula sebagai bahan kajian dan pengembangan lebih lanjut tentang 

pengaruh brand image dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. 

1.4.2 Kegunaan Praktis 

Aspek praktis ini diharapkan dapat berguna bagi: 
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a) Peneliti 

Penelitian ini dapat menambah wawasan serta pengetahuan mengenai 

pengaruh brand image dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, 

melalui penerapan ilmu dan teori-teori pemasaran yang penulis dapatkan di 

perkuliahan maupun literatur-literatur tambahan serta membandingkannya 

dengan kenyataan. 

b) Perusahaan atau instansi 

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai referensi untuk 

mengetahui sejauh mana pengaruh brand image dan kualitas pelayanan 

tersebut berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. referensi nya akan 

berguna bagi perusahaan dalam menerapkan strategi pemasaran yang tepat. 

c) Untuk STIE STAN-Indonesia Mandiri 

Penelitian ini diharapkan dapat berguna dan memberikan kontribusi 

pemikiran bagi yang akan mengadakan penelitian lebih lanjut sebagai bahan 

tambahan referensi terutama bagi penelitian-penelitian selanjutnya yang 

berkaitan dengan kualitas pelayanan, citra merek dan kepuasan pelanggan. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

TINJAUAN PUSTAKA, KERANGKA TEORITIS, DAN HIPOTESIS 

 

2.1 Tinjauan Pustaka 

2.1.1 Pengertian jasa 

Jasa adalah setiap kegiatan atau manfaat yang di tawarkan oleh satu pihak 

pada pihak lain dan pada dasarnya tidak berwujud, serta tidak menghasilkan 

kepemilikan sesuatu, dapun definisi lain tentang jasa adalah pemberian suatu 

kinerja atau tindakan tak kasat mata dan suatu pihak kepada pihak lain (Fatihudi 

dan Firmansyah 2019), Dari pengertian di atas dapat diketahui jasa adalah suatu 

tindakan yang dilakukan untuk memenuhi kebutuhan seseorang tidak berwujud 

fisik dan tidak menybabkan perpindahan kepemilikan.  

Pendapat lain yang di sampaikan Kotler dan Keller (2012: 214) “Any 

activity or performance that one party can offer another that is essensially 

intangible and does not result in the ownership of anything. Its production may or 

not be tied to a physical product”. Dari kedua pengertian tersebut dapat diketahui 

bahwa jasa tidak dapat diraba atau dilihat karena jasa bukan berupa barang atau 

benda, namun dapat dirasakan oleh pengguna jasa tersebut. 

Kotler dan Keller (2009:227) mengatakan bahwa perusahaan harus 

mempertimbangkan empat karakteristik jasa yaitu: 
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1. Intangibility (tidak berwujud) Berbeda dari produk fisik, jasa tidak dapat 

dilihat, dirasa, diraba, didengar, atau bahkan dicium sebelum dibeli. 

2. Inseparability (tidak terpisahkan) Biasanya jasa dihasilkan dan di konsumsi 

secara bersamaan. Hal tersebut tidak berlaku bagi barang-barang fisik yang 

diproduksi, disimpan sebagai persediaan, didistribusikan melalui banyak 

penjual, dan dikonsumsi kemudian. Jika seseorang memberikan jasa 

tersebut, penyedianya adalah bagian dari jasa itu. Karena klien tersebut juga 

hadir pada saat jasa itu dihasilkan, interaksi penyediaan klien merupakan 

ciri khusus pemasaran jasa. 

3. Variability (bervariasi) Karena bergantung pada siapa memberikannya serta 

kapan dan di mana diberikan, jasa sangat bervariasi. 

4. Persihability (tidak tahan lama) Jasa tidak dapat disimpan. Sifat jasa yang 

tidak tahan lama tersebut tidak akan menjadi masalah apabila permintaan 

tetap berjalan lancar. 

2.1.2 Pengertian Brand Image 

Brand Image (citra merek) merupakan persepsi dan pemahaman konsumen 

mengenai merek suatu produk yang dapat dipikirkan, dirasakan, dan dibayangkan. 

Dengan menciptakan Brand Image yang positif untuk suatu produk, tentu akan 

mendorong keberhasilan pemasaran suatu produk. brand terhadap image 

berhubungan dengan sikap yang berupa keyakinan dan prefensi terhadap suatu 

merek. Konsumen yang memiliki image yang positif terhadap suatu merek, akan 

lebih memungkinkan untuk melakukan pembelian. 
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Adapun definisi tentang brand image adalah sekumpulan asosiasi merek 

yang terbentuk di benak konsumen Rangkuti (2002:43). Sedangkan menurut 

(Kotler, 2008:144) brand image merupakan seperangkat keyakinan, ide, dan kesan 

yang dimiliki oleh seseorang terhadap suatu merek.  

Agar brand image dapat melekat dalam pikiran pelanggan, produsen harus 

memperlihatkan indentitas brand kepada pelanggan berupa komunikasi dan kontak 

merek yang tersedia. Brand image yang telah melekat pada pelanggan dalam 

menentukan atau menyukai suatu produk tertentu akan menjadi sebuah keputusan 

pembelian, dengan sebelumnya telah membandingkan produk satu dengan produk 

lainnya yang dimana pelanggan lebih memilih produk yang bagus dan lebih 

mempengaruhi dalam minat pelanggan untuk melakukan pembelian.  

2.1.2.1 Faktor – Faktor Brand Image 

Menurut (Schiffman, Kamuk 2014) faktor faktor yang membentuk brand 

image (citra merek) adalah: 

 Kekuatan atau mutu, berkaitan dengan kualitas produk barang yang 

ditawarkan oleh produsen dengan merek tertentu. 

 Dapat dipercaya atau diandalkan, berkaitan dengan pendapat atau 

kesempatan yang dibentuk oleh masyarakat tentang suatu produk yang 

dikonsumsi. 

 Kegunaan atau manfaat, yang berkaitan dengan fungsi dari suatu produk 

barang yang biasa dimanfaatkan oleh konsumen. 
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 Pelayanan yang berkaitan dengan fungsi dari suatu produk barang yang 

biasa dimanfaatkan konsumennya. 

2.1.2.2 Pengukuran Brand Image 

Menurut Shimp dalam Radji (2009) brand image dapat diukur dari : 

 Atribut 

Atribut adalah ciri-ciri atau berbagai aspek dari brand yang diiklankan. 

Atribut juga dibagi menjadi dua bagian yaitu hal-hal yang tidak 

berhubungan dengan produk (contoh: harga, kemasan, pemakai, dan 

citra penggunaan), dan hal-hal yang berhubungan dengan produk 

(contoh: warna, ukuran, desain). 

 Manfaat 

Manfaat dibagi menjadi tiga bagian yaitu fungsional, simbolis, dan 

pengalaman. 

 Evaluasi keseluruhan 

Evaluasi keseluruhan, yaitu nilai atau kepentingan subjektif dimana 

pelanggan menambahkannya pada hasil konsumsi. 

2.1.2.3 Indikator Brand image 

Brand image memiliki beberapa indikator – indikator yang menceritakan 

citra merek terserbut. Menurut (Keller, 2012:78) bahwa mengukur citra merek 

dapat dilakukan berdasarkan aspek sebuah merek, yaitu kekuatan (strengthens), 

keunikan (uniqueness), dan favorable.  
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1. Kekuatan (strengthens) dalam hal ini adalah keunggulan – keunggulan yang 

dimiliki oleh merek yang bersifat fisik dan tidak ditemukan pada merek 

lainnya. Keunggulan merek ini mengacu pada atribut-atribut fisik atas 

merek tersebut biasa dianggap sebagai sebuah kelebihan di bandingkan 

dengan merek lainnya, yang termasuk pada kelompok strengthens ini antara 

lain : penampilan fisik produk, keberfungsian semua fasilitas pendukung 

dari produk tersebut. 

2. Keunikan (uniqueness) adalah kemampuan untuk membedakan sebuah 

merek – merek lainnya kesan itu muncul dari atribut produk, menjadi kesan 

berarti terdapat diferensiasi antar produk satu dengan produk lainnya. 

Termasuk dalam kelompok unik ini antara lain : variasi layanan yang 

bersangkutan maupun berensiasi dari penampilan sebuah produk 

3. Favorable mengarah pada kemampuan merek tersebuat agar mudah diingat 

oleh konsumen yang termasuk pada kelompok ini adalah : kemudahan 

merek untuk diucapkan, maupun kesesuaian antar kesan merek dibenak 

pelanggan dengann citra yang diinginkan perusahaan atas merek 

bersangkutan. 

2.1.3 Pengertian Kualitas Pelayanan 

Tjiptono dalam Indahingwati (2019:21) menyatakan bahwa definisi kualitas 

jasa berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta 

ketepatan penyampaiyannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Hal ini dapat 

dikemukakan bahwa kualitas pelayanan yang baik dapat diterima konsumen dan 

dapat dinyatakan bersarnya perbedaan antara keinginan pelanggan dengan tingkat 
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presepsi pelanggan. Kualitas pelayanan sebagai seberapa jauh perbedaan antara 

kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang mereka terima atau diperoleh 

Sumarwan (2011). 

Kotler dan Keller (2009:143) mengemukakan bahwa kualitas (quality) 

adalah totalitas fitur dan karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada 

kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan konsumen atau pengguna jasa yang 

dinyatakan atau tersirat. 

2.1.3.1 Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan 

Menurut Tjiptono (2011:350), faktor-faktor dominan di dalam pelayanan 

jasa terdiri dari:  

 Technical Quality, yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas 

output jasa yang diterima pelanggan. Technical quality dapat dirinci 

lagi menjadi: 

a. Kualitas yang dapat dievaluasi sebelumnya contohnya harga. 

b. Kualitas yang dapat dievaluasi pasien setelah 

mendapatpelayanan jasa contohnya ketepatan waktu, kecepatan 

pelayanan. 

c. Kualitas yang sukar dievaluasi pelanggan meskipun telah 

mengkonsumsi suatu jasa contohnya kualitas operasi jantung. 

 

 Komponen yang berkaitan dengan kualitas cara penyampaian suatu 

jasa. 
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 Reputasi, profil dan daya tarik khusus perusahaan. 

Sunyoto (2012), untuk meningkatkan kualitas pelayanan suatu perusahaan 

ada banyak faktor yang harus di pertimbangkan diantaranya: 

a. Mengidentifikasi Determinasi Utama Kualitas Jasa 

Setiap perusahaan jasa perlu berupaya memberikan kualitas yang 

terbaik kepada pelanggannya. Oleh karena itu langkah pertama yang 

dilakukan adalah mengadakan riset untuk mengindentifikasikan 

determinasi jasa yang paling penting bagi pasar sasaran. Langkah 

berikutnya adalah memperkirakan penilaian yang diberikan pasar 

sasaran terhadap perusahaan dan pesaing berdasarkan determinasi- 

determinasi tersebut. 

b. Mengelola Harapan Pelanggan 

Tidak jarang suatu perusahaan berusahan melebih-lebihkan pesan 

komunikasinya kepada pelanggan dengan maksud agar mereka 

terpikat. Untuk itu ada satu hal yang dapat dijadikan pedoman yaitu: 

“Jangan janjikan apa yang tidak bisa diberikan, tetapi berikan lebih 

dari yang dijanjikan”. 

c. Mengelola Bukti Kualitas Jasa 

Pengelolaan bukti kualitas jasa bertujuan untuk memperkuat 

persepsi pelanggan selam dan sesudah jasa diberikan. Oleh karena 

itu jasa merupakan kinerja dan tidak dapat dirasakan sebagaiman 

halnya barang, maka pelanggan cenderung memperhatikan fakta-
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fakta bukti langsung yang berkaitan dengan jasa sebagai bukti 

Kualitas. 

d. Harapan Pelanggan 

Umumnya faktor-faktor yang menentukan harapan pelanggan 

meliputi: kebutuhan pribadi, pengalaman masa lampau, 

rekomendasi dari mulut ke mulut dan iklan. 

2.1.3.2 Indikator Kualitas Pelayanan 

Ada lima faktor utama kualitas pelayanan yang yang digunakan konsumen 

untuk menilai dan menentukan kualitas pelayanan. Kelima faktor tersebut adalah 

reliability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), 

empathy (empati) dan tangible (produk-produk fisik) (Tjiptono, 2011: 347). 

1. Reliability (keandalan), yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan 

yang dijanjikan dengan tepat (accurately) dan kemampuan untuk dipercaya 

(dependably), terutama memberikan jasa secara tepat waktu (on time), 

dengan cara yang sama sesuai yang talah dijanjikan dan tanpa melakukan 

kesalahan setiap kali. 

2. Responsivenes (daya tanggap), yaitu kemauan atau keinginan para 

karyawan untuk membantu dan memberikan jasa yang dibutuhkan 

konsumen. Membiarkan konsumen menunggu, terutama tanpa alasan yang 

jelas akan menimbulkan kesan negatif yang tidak seharusnya terjadi. 

Kecuali apabila kesalahan ini ditanggapi dengan sangat cepat, maka bisa 

menjadi sesuatu yang berkesan danmenjadi pengalaman yang 

menyenangkan. 
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3. Assurance (jaminan), meliputi pengetahuan, kemampuan, ramah,sopan, dan 

sifat yang dapat dipercaya dari kontak personil untukmenghilangkan sifat 

keragu-raguan konsumen dan merasa terbebasdari bahaya dan resiko. 

4. Empathy (empati), yang meliputi sikap kontak personel maupun perusahaan 

untuk memenuhi kebutuhan maupun kesulitan, konsumen, komunikasi yang 

Empathy (empati), yang meliputi sikap kontak personel maupun perusahaan 

untuk memenuhi kebutuhan maupun kesulitan, konsumen, komunikasi yang 

baik, perhatian pribadi, kemudahan dalam melakukan komunikasi atau 

hubungan. 

5. Tangibles (produk-produkfisik), tersedia fasilitas fisik, perlengkapan dan 

sarana komunikasi, dan lain-lain yang dapat dan harus ada dalam proses 

jasa. Penilaian terhadap dimensi ini dapat diperluas dalam bentuk hubungan 

dengan konsumen lain pengguna jasa. 

2.1.4 Kepuasan Pelanggan 

Secara umum, kepuasan (satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan, produk 

(atau hasil) terhadap ekspektasi mereka. Jika kinerja gagal memenuhi ekspektasi, 

pelanggan akan tidak puas. Menurut Kotler dan Keller (2009:138) perasaan senang 

atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang 

dipersepsikan terhadap ekspektasinya. Jika kinerja sesuai dengan ekspektasi, 

pelanggan akan puas. Jika kinerja melebihi ekspektasi, pelanggan akan sangat puas 

atau senang. Penialaian pelanggan atas kinerja produk tergantung pada banyak 

faktor, terutama jenis hubungan loyalitas yang dimiliki pelanggan dengan sebuah 
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merek. Menurut Schisffman dan Kanukmenandeska dalam Indrasari (2019:84) 

bahwa kepuasan pelanggan merupakan perasaan seseorang terhadap kinerja dari 

suatu produk yang dirasakan dan diharapkannya.  

2.1.4.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan menurut Kotler dan Keller (2009:138), adalah perasaan senang 

atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang 

dipersepsikan terhadap ekspektasinya. Apabila jika kinerja tidak memenuhi 

keinginan pelanggan akan mengakibatkan ketidak puasan, jika kinerja sesuai 

dengan keinginan pelanggan maka pelanggan akan merasa puas. Kepuasan 

pelanggan menurut Nasution (2010: 101) adalah respon pelanggan terhadap 

evaluasi ketidak sesuaian yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja 

aktual produk yang dirasakan setelah pemakaian. Menurut Tjiptono (1997:24) 

kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evolusi 

ketidaksesuaian (disconfirmation) yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan 

kinerja aktual produk yang dirasakan bahwa pada persaingan yang semakin ketat 

ini, semakin banyak produsen yang terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan konsumen sehingga hal ini menyebabkan setiap badan usaha harus 

menempatkan orientasi pada kepuasan pelanggan sebagai tujuan utama, antara lain 

dengan semakin banyaknya badan usaha yang menyatakan komitmen terhadap 

kepuasan pelanggan dalam pernyataan misi, iklan. 
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2.1.4.2 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan 

Beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah mutu 

produk, penetapan harga, pengalaman belanja yang menyenangkan, testimoni 

orang lain, dan strategi pemasaran (Sodexo, 2019).  

Dalam menentukan tingkat kepuasan konsumen, Irawan (2004) 

mengemukakan lima faktor yang berhubungan dengan kepuasan pelanggan yaitu:  

1. Kualitas produk, merupakan kondisi dinamis yang berhubungan dengan 

suatu produk/jasa yang memenuhi dan melebihi harapan. 

2. Harga produk, merupakan nilai yang dapat dikenakan terhadap 

produk/jasa tersebut. 

3. Kualitas pelayanan, yakni seberapa baik pelayanan yang diterima oleh 

konsumen. 

4. Sikap terhadap produk, yakni berupa sikap yang muncul dari emosi atau 

rasa dari dalam diri konsumen. 

5. Biaya dan kemudahan mendapatkan produk, yaitu apakah dalam 

memperoleh suatu produk di butuhkan biaya yang cukup besar/kecil, 

termasuk juga konsumen mudah mendapatkannya atau tidak. 

2.1.4.3 Indikator Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelenggan merupakan suatu tingkatan di mana kebutuhan, 

keinginan dan harapan dari pelenggan dapat terpenuhi yang akan mengakibatkan 

terjadinya pembelian ulang atau kesetiaan yang berlanjut. Adapun indikator 

kepuasan pelanggan menurut Irawan (2008) yaitu:  
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1. Perasaan puas (dalam arti puas akan produk dan pelayanannya) Yaitu 

ungkapan perasaan puas atau tidak puas dari pelanggan saat menerima 

pelayanan yang baik dan produk yang berkualitas dari perusahaan. 

2. Selalu membeli produk Yaitu pelanggan akan tetap memakai dan terus 

membeli suatu produk apabila tercapainya harapan yang mereka inginkan. 

3. Akan merekomendasikan kepada orang lain Yaitu pelanggan yang merasa 

puas setelah memakai suatu produk atau jasa akan menceritakannya kepada 

orang lain serta mampu menciptakan pelanggan baru bagi suatu perusahaan. 

4. Terpenuhinya harapan pelanggan setelah membeli produk Yaitu sesuai atau 

tidaknya kualitas suatu produk atau jasa pasca pembelian suatu produk 

dengan harapan yang diinginkan pelanggan. 

2.2 Penelitian Sebelumnya 

Penyusunan penelitian ini didukung dengan studi literatur berkaitan 

diantaranya merupakan hasil studi penelitian sebelumnya mengenai brand image, 

kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan. 

1. Puriani et al,. (2017) dalam judul Pengaruh Brand Image dan kualitas 

pelayanan Terhadap Kepuasan Wisatawan Dalam Memilih Taksi Blue Bird 

di kota Bali dengan metode purposive sampling. Hasil penelitian brand 

image dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan wisatawan. 

2. Indriyana dan Rachmi (2018) dalam judul Pengaruh Brand Image dan 

kualitas pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan di Nanisa Beauty and 

Dental clinic di kota Malang dengan metode purposive sampling. hasil 
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bahwa variabel brand image dan kualitas pelayanan secara positif dan 

signifikan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

3. Septiana dan Setiawan (2019) dalam judul Pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Harga dan Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan PT. POS Indonesia 

(Persero) dengan metode purposive sampling. Hasil penelitian ini 

menunjukan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan 

Hasil di atas merupakan rangkuman keseluruhan penelitian sebelumnya. 

Penulis menggunakan hasil penelitian yang menyatakan kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan sebagai referensi untuk menyelesaikan 

penelitian ini. 

2.3 Kerangka Teoritis 

PT. Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) adalah salah satu perusahaan di bidang jasa 

atau pengantaran logistik. Perusahaan didirikan pada tanggal 26 November 1990 

oleh H. Soeprapto Suparno dan berpusan di Jakarta, Indonesia. Sebagai salah satu 

perusahaan jasa pengiriman barang  terdepan JNE menjalankan kepropesionalan 

untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan  mengatasi persaingan-persaingan 

yang semakin banyak. Salah satu keunggulan dalam persaingan ini adalah brand 

image dan kualitas pelayanan yang dapat memenuhi kepuasan pelanggan, 

perusahaan harus memperhatikan brand image dan kualitas pelayanan dengan cara 

menjaga dan konsisten dalam melakukan pengiriman dan melakukan yang terbaik 

terhadap pelanggan merupakan salah satu untuk menghadapi perusahaan jasa 

lainnya. 
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2.3.1 Pengaruh Brand Image Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Brand image merupakan suatu hasil pandangan atau persepsi pelanggan 

terhadap suatu merek tertentu, yang didasarkan atas pertimbangan dan 

perbandingan dengan beberapa brand lainnya, dan pada jenis produk yang sama. 

Kepuasan pelanggan menjadi sangat penting bagi perusahaan khususnya bagi 

manajer pemasaran, Biasanya hal tersebut menjadi patokan suatu kinerja 

perusahaan. Saladin (2010:45) mendefinisikan citra sebagai internalisasi sejumlah 

kesan yang diterima oleh pelanggan dan konsumen yang mengakibatkan adanya 

suatu posisi khusus dalam ingatan mereka terhadap manfaat emosional dan 

fungsional yang dirasakan. 

Menurut Sondakh (2014) melalui brand image pelanggan dapat mengenali 

produk, mengavakuasi kualitas, menguraki resiko pembelian, dan memperoleh 

pengalaman tertentu serta mendapatkan kepuasan tertentu dari suatu produk. 

2.3.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Kualitas layanan dapat dijadikan perbandingan antara layanan satu dengan 

layanan lainnya, kualitas pelayanan pun merupakan tolak ukur dalam menentukan 

kepuasan pelanggan dari seorang pengguna jasa, karena melalui kualitas pelayanan 

akan dapat menilai kinerja dan merasakan kepuasan atau tidaknya konsumen 

dengan layanan yang diberikan oleh penyedia jasa. Dengan kualitas pelayanan yang 

baik, tepat, dan maksimal maka keputusan konsumen akan berdampak positif 

terhadap perusahaan dan dapat memberikan nilai lebih terhadap kepuasan 

pelanggan. Menurut Nurmasari (2013:3) kualitas pelayanan merupakan merupakan 
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perbandingan antara layanan yang dirasakan (persepsi) konsumen dengan kualitas 

layanan yang diharapkan konsumen.  

Tjiptono (2007:22) mengatakan bahwa, apabila layanan yang diterima atau 

dirasakan (perceived service) sesuai dengan harapan, maka kualitas layanan 

dipersepsikan baik dan memuaskan, tapi apabila melampaui harapan pelanggan 

maka menjadi kualitas layanan yang ideal. Berdasarkan pendapat tersebut dapat 

diketahui bahwa kualitas pelayanan adalah memberikan kesempurnaan pelayanan 

untuk tercapainya keinginan atau harapan pelanggan. 

2.4 Metode Analisis dan Hipotesis 

2.4.1 Model Analisis 

 

Gambar 2.4 Model Analisi Penelitian 

 

2.4.2 Hipotesis 

H1: Brand Image berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan  

H2: Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan Pelanggan 
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BAB III 

OBJEK DAN METODE PENELITIAN  

3.1 Objek Penelitian 

Pada penelitian ini, pengamatan dilakukan kepada pelanggan yang pernah 

mengguna jasa ekspedisi Jalur Nugraha Ekakurir cabang Bandung. Pengamatan ini 

mengukur presepsi pelanggan terhadap brand image dan kualitas pelayanan yang 

nantinya akan diketahui pengaruh dari dua variabel tersebut terhadap kepuasan 

pelanggan. Variabel yang dilibatkan dari penelitian ini adalah jenis variabel 

independen dan dependen. Dari kedua variable tersebut maka akan diteliti 

mengenai pengaruh brand image dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

3.2 Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di JNE cabang Bandung yang beralamat JL. 

Soekarno-Hatta No.452, Kec. Bandung Kidul, Kota Bandung, Jawa Barat. 

3.3 Metode Penelitian 

Menurut Sugiyono (2017:2) metode penelitian pada dasarnya merupakan cara 

ilmiah untuk mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan tertentu. Cara ilmiah 

berarti kegiatan penelitian ini didasarkan pada ciri-ciri keilmuan, yaitu rasional, 

empiris, dan sistematis. Peneliti mengumpulkan data yang berupa informasi yang 

berhubungan dengan masalah yang akan diteliti untuk menjawab rumusan masalah 

baik yang bersifat deskritif maupun verifikatif, selain itu untuk membuktikan 
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apakah hipotesis penelitian diterima atau ditolak. Metode yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah deskriptif dan verifikatif. 

Menurut Sugiyono (2013:35) metode penelitian deskriptif adalah penelitian 

yang digunakan untuk menjawab rumusan masalah yang berkesan dengan 

pertanyaan terhadap keberadaan variabel mandiri, baik hanya pada satu variabel 

atau lebih. 

3.3.1 Unit Analisis 

Menurut Arikunto (2013:187) unit analisis adalah satuan tertentu yang 

diperhitungkan sebagai subjek penelitian. Unit analisis dalam penelitian ini adalah 

pelanggan yang sudah menggunakan jasa di JNE cabang Bandung. Penulis 

melakukan penelitian mengenai pengaruh brand images dan kualitas pelayanan 

maka unit analisisnya individu, yang dimaksud individu pada penelitian ini adalah 

Konsumen. 

3.3.2 Populasi dan Sampel 

Dalam setiap penelitian pasti memerlukan objek atau subjek yang harus 

diteliti sehingga permasalahan yang ada dapat terpecahkan. Populasi dalam 

penelitian berlaku sebagai objek penelitian, dengan menentukan populasi peneliti 

dapat melakukan pengolahan data. 

3.3.2.1 Populasi 

Menurut Sugiyono (2017:80) mengemukakan bahwa populasi adalah 

wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek yang mempunyai kualitas 

dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan 
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kemudian di tarik kesimpulannya. Adapun populasi yang diambil dalam penelitian 

ini adalah pelanggan JNE cabang Bandung. Dikarenakan jumlah pelanggan JNE 

cabang Bandung tidak dapat diperkirakan berdasarkan data yang ada maka 

penelitian ini menggunakan kuantitas populasi yang tidak terhingga. 

3.3.2.2 Sampel 

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki populasi 

tersebut. Menurut Sugiyono (2014:81) sample adalah bagian dari jumlah dan 

karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Untuk itu sample yang diambil 

dari populasi harus betul-betul representatif atau mewakili. Pengukuran sample 

merupakan suatu langkah untuk menentukan besarnya sample yang diambil dalam 

melaksanakan suatu penelitian. 

3.3.3 Teknik Pengambilan Sampel dan Penentuan Ukuran Sampel 

Teknik sampling merupakan teknik pengambilan sampel, untuk 

menentukan sampel yang akan digunakan dalam penelitan (Sugiyono, 2017: 81). 

Dalam penelitian ini teknik yang digunakan adalah nonprobability sampling, yaitu 

teknik pengambilan sampel yang tidak memberikan peluang atau kesempatan sama 

bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel. 

 Jumlah sampel yang diambil dalam penelitian ini menggunakan rumus 

Lemeshow, hal ini dikarenakan jumlah populasi tidak diketahui atau tidak 

terhingga. Berikut rumus Lameshow yaitu : 
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Keterangan : 

n = Jumlah sampel 

z = skor z pada kepercayaan 95% = 1,96 

p = maksimal estimasi = 0,5 

d = alpha (0,10) atau sampling error = 10 % 

n =
1,96 ∗ 0,5 (1 − 0,5)

0,12
 

n =
1,96 ∗ 0,25

0,01
 

n = 96,04 = 97 

Sehingga jika berdasarkan rumus tersebut maka n yang didapatkan adalah 

96,04 = 97 orang sehingga pada penelitian ini setidaknya penulis harus mengambil 

data dari sampel sekurang-kurangnya sejumlah 97 orang. 

3.3.4 Teknik Pengumpulan Data 

Pengumpulan data dapat dilakukan dalam berbagai setting, berbagai 

sumber, dan berbagai cara. Teknik pengumpulan data merupakan langkah utama 

dalam penelitian, karena memiliki tujuan memperoleh data yang dibutuhkan 

(Sugiyono 2013:137). Teknik pengumpulan data yang dilakukan dalam penelitian 
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ini adalah dengan melakukan survei dan melakukan pengumpulan data sebanyak 

mungkin, dengan beberapa metode, yaitu : 

1. Penelitian Lapangan (Field Research) 

Mengumpulkan data dengan melakukan survey lapangan yang ada 

hubungannya dengan masalah yang diteliti. Jenis penelitian ini dilakukan 

untuk mendapatkan data primer, terdiri dari:  

a. Observasi 

Yaitu pengumpulan data yang dilakukan dengan cara meninjau 

atau mengunjungi perusahaan yang bersangkutan secara 

langsung, untuk mencatat informasi yang berkaitan dengan 

masalah yang akan diteliti. 

b. Kuisioner 

Kusioner merupakan teknik pengolahan data dengan 

menyebarkan pertanyaan kepada jamaah yang sudah 

menggunakan jasa JNE cabang Bandung. Hal ini untuk 

mendapatkan informasi mengenai tanggapan yang berhubungan 

mengenai masalah yang diteliti. Bentuk kusioner yang dibuat 

adalah kusioner berstruktur, dimana materi pertanyaan 

menyangkut pendapat konsumen mengenai brand image dan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di JNE cabang 

Bandung. 
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Skala yang dipakai dalam penyusun kusioner adalah Skala Likert, yaitu 

skala yang berisi lima tingkat jawaban yang merupakan skala jenis 

ordinal sebagai berikut: 

1. Sangat Setuju diberi bobot/skor 5 

2. Setuju diberi bobot/skor 4 

3. Netral diberi bobot/skor 3 

4. Tidak Setuju diberi bobot/skor 2 

5. Sangat Tidak Setuju diberi bobot/skor 1 

Skala ini mudah digunakan untuk penelitian yang berfokus pada 

responden dan objek karena, skala ini merupakan ekstensi dari skala 

sematik yang menghasilkan respon terhadap sebuah stimuli yang 

disajikan dalam bentuk kategori sematik yang menyatakan tingkatan sifat 

atau keterangan tertentu (Ferdinand, 2006), sehingga peneliti dapat 

mempelajari bagaimana respon yang berbeda antara responden dengan 

satu dengan yang lain. 

2. Studi Kepustakaan (Library Research) 

Pengumpulan data atau informasi yang dilakukan dengan cara membaca 

dan mempelajari literature atau sumber yang berkaitan dengan masalah 

yang diteliti. Studi perpustakaan dapat diperoleh dari data sekunder yaitu 

literature-literature, buku-buku, yang berkaitan dengan objek yang 

diteliti dan bertujuan mengetahui teori yang ada kaitannya dengan 

masalah yang diteliti.  
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a. Jurnal 

Data pendukung yang berhubungan dengan penelitian yang 

membahas berbagai macam ilmu pendidikan serta penelitian 

dianggap relevan dengan topik pendidikan. 

b. Internet 

Dengan cara mencari data-data yang berhubungan dengan 

topik penelitian, yang dipublikasikan di internet baik yang 

berbentuk jurnal, makalah ataupun karya tulis. 

3.3.5 Jenis dan Sumber Data 

3.3.5.1 Jenis Data 

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan metode 

penelitian yang bersifat kuantitaif, sebagaimana telah dijelaskan oleh sugiyono 

(2014:13) bahwa metode kuantitatif merupakan metode dengan data penelitian 

berupa angka-angka dan di analisis menggunakan statistik. Metode penelitian 

kuantitatif yang digunakan dalam penelitian ini karena data yang diperoleh nantinya 

berupa angka. Dari angka yang diperoleh akan dianalisis lebih lanjut dalam analisis 

data. 

3.3.5.2 Sumber Data 

Sumber data adalah subyek dari mana data dapat diperoleh. Ada dua macam 

sumber data yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu:  
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1. Sumber Data Primer 

Sugiyono (2014:193) mendefinisikan sumber data primer adalah sumber 

data yang langsung memberikan data kepada pengumpul data. Dalam hal 

ini sumber data primer diperoleh dari jawaban kusioner yang diberikan 

dalam bentuk kusioner kepada pelanggan jasa JNE cabang Bandung. 

2. Sumber Data Sekunder 

Data sekunder adalah data yang diperoleh dari sumber kedua atau sumber 

sekunder dari data yang kita butuhkan. Data sekunder yang digunakan 

dalam penelitian ini yang diperoleh berupa informasi dari situs internet, 

buku-buku, jurnal penelitian yang berkaitan dengan masalah penelitian. 

3.3.6 Oprasionalisasi Variabel 

Operasionalisasi variabel merupakan suatu kegiatan atau proses yang 

dilakukan oleh peneliti untuk menurunkan tingkat abstraksi suatu konsep agar dapat 

diukur. Tujuan dari pendefinisian operasional variabel yang akan diukur adalah 

untuk menjabarkan variable dalam penelitian secara operasional sehingga dapat 

memberikan gambaran tentang bagaimana suatu variabel akan diukur. Maka dari 

itu, variabel tersebut harus mempunyai arti yang sangat spesifik dan terukur. 

Dengan demikian, definisi operasional variabel tidak dibuat secara kebetulan atau 

atas permintaan peneliti, tetapi harus didasarkan pada tujuan penelitian dan 

landasan teori yang sesuai.  

Definisi operasional adalah definisi yang didasarkan atas sifat-sifat hal yang 

didefinisikan yang dapat diamati (diobservasi). Konsep dapat diamati atau 
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diobservasi ini penting, karena hal yang dapat diamati itu membuka kemungkinan 

bagi orang lain selain peneliti untuk melakukan hal yang serupa, sehingga apa yang 

dilakukan oleh peneliti terbuka untuk diuji kembali oleh orang lain. 

Tabel 3.1 Oprasionalisasi Variabel 

No. Variabel Dimensi Indikator Skala Item 

1. Brand Image 

yaitu sekumpulan 

asosiasi merek 

yang terbentuk di 

benak konsumen 

(Rangkuti, 

2002:43) 

Strengthness 

 Tingkat 

keunggulan 

brand 

Ordinal 1, 2, 

3, 4, 

5 

Uniqueness 

 Variasi layanan 

 Memberikan 

kesan layanan  

6, 7, 

8 

Favorable 

 Memudahkan 

merek untuk 

diucapkan 

 Memberikan 

kesan merek 

yang baik 

9,10, 

11, 

12, 

13, 

13, 

14, 

15 

2. Kualitas 

Pelayanan 

merupakan 

kualitas jasa 

berpusat pada 

upaya pemenuhan 

kebutuhan dan 

keinginan 

pelanggan serta 

ketepatan 

penyampaiyannya 

untuk 

Reliability 

Terampil dalam 

memberikan 

layanan 

Ordinal 17, 

18 

Responsiveness 

Membantu dan 

memberikan 

pelayanan 

19 

Assurance 
Pengetahuan 

karyawan 

23, 

24 

Empathy 
Memberikan 

perhatian 

22 

Tangibles Fasilitas fisik 
20, 

21 
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mengimbangi 

harapan 

pelanggan. 

(Tjiptono dalam 

Indahingwati, 

2019:21) 

3. Kepuasan 

Pelanggan  

adalah perasaan 

senang atau 

kecewa seseorang 

yang timbul 

karena 

membandingkan 

kinerja yang 

dipersepsikan 

terhadap 

ekspektasinya. 

(Kotler dan 

Keller, 2009:138). 

Perasaan puas 

 Memberi 

pelayanan 

berkualitas 

 Kehandalan 

dalam 

menangani 

kiriman 

pelanggan 

 

Ordinal 26, 

27 

Selalu 

menggunakan 

produk atau 

layanan 

 Memberi 

kesan baik 

terhadap 

pelanggan 

25 

Merekomendasikan 

kepada orang lain 

 Memberikan 

konsistensi 

terhadap 

pelanggan 

28 

Terpenuhinya 

harapan pelanggan 

 Mengantarkan 

kiriman 

dengan cepat 

kepada 

pelanggan 
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3.3.7 Instrumen Pengukuran 

Instrumen penelitian digunakan untuk mengukur nilai variable yang diteliti. 

Dengan demikian ilmiah intrument yang akan digunakan untuk penelitian 
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tergantung pada jumlah variable yang diteliti. Jika variablenya lima maka 

instrumennya lima. 

Karena instrumen penelitian akan digunakan untuk melakukan pengukuran 

dengan tujuan menghasilkan data kuantitatif yang akurat, maka setiap instrument 

harus mempunyai skala (Sugiyono, 2012:92). Adapun instrumen yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah: 

1. Instrumen yang digunakan adalah dengan menggunakan kusioner 

metode tertutup, dimana kemungkinan pilihan jawaban sudah 

ditentukan terlebih dahulu dan responden tidak diberikan alternatif 

jawaban. 

2. Indikator-indikator untuk variabel tersebut dijabarkan oleh penulis 

menjadi sejumlah pertanyaan sehingga diperoleh data kualitatif. Data 

ini akan diubah menjadi bentuk kuantitatif dengan pendekatan analisis 

statistik. 

Dalam penelitian ini, mengoperasionalisasikan variabel brand image (X1) 

dengan dimensi Strengthness, Uniqueness, dan Favorable (Keller, 2012). 

Pernyataan dalam kuisoner akan di adaptasi dari pertanyaan serupa yang di 

paparkan oleh (Sondoh et al., : 2007), Selanjutnya, variabel kualitas pelayanan (X2) 

dioprasionalisasikan dengan dimensi Reliability, Responsiveness, Assurance, 

Empathy, Tangibles (Tjiptono, 2011). Pernyataan dalam kuisoner akan di adaptasi 

dari pertanyaan serupa yang di paparkan oleh (Mawali dan Babandako). Variabel 

kepuasan pelanggan (Y) dioprasionalisasikan dengan dimensi Perasaan puas, 
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Selalu menggunakan produk atau layanan, Merekomendasikan kepada orang lain, 

Terpenuhinya harapan pelanggan (Irawan: 2008). Pernyataan dalam kuisoner akan 

di adaptasi dari pertanyaan serupa yang di paparkan (Band). 

Karena instrumen penelitian akan digunakan untuk pengukuran guna 

menghasilkan data kuantitatif yang akurat, maka setiap instrumen harus memiliki 

skala. Secara keseluruhan, teknik penilaian yang digunakan dalam kuesioner survei 

ini adalah teknik skala Likert. Skala Likert adalah alat untuk mengukur sikap, 

pendapat dan persepsi seseorang ataupun kelompok mengenai fenomena-fenomena 

(Sugiyono, 2016:136). Dalam skala Likert ini, variable yang akan diukur dijabarkan 

menjadi indikator variable, kemudian indikator tersebut dijadikan sebagai titik tolak 

untuk menyusun item-item instrument berupa pertanyaan.  

Skala pengukuran merupakan kesepaktan yang digunakan sebagai acuan 

untuk menentukan panjang pendeknya interval yang ada dalam alat ukur, sehingga 

alat ukur tersebut bila digunakan dalam pengukuran akan menghasilkan data 

kuantitatif (Sudaryono, 2016:96). Dengan skala pengukuran ini, nilai variable yang 

diukur dengan instrument tertentu dapat dinyatakan dalam bentuk angka, sehingga 

lebih akurat, efisien dan komunikatif. Jenis-jenis skala pengukuran ada empat, yaitu 

skala nominal, skala ordinal, skala interval dan skala rasio. 

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan skala ordinal dalam 

memperoleh data kuantitatif. Skala ordinal merupakan skala yang didasarkan pada 

ranking, diurutkan dari jenjang lebih tinggi ke lebih rendah atau sebaliknya 

(Sudaryono, 2016:98). Skala Likert digunakan dalam penelitian ini untuk mengukur 
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sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok tentang kejadian atau 

gejala sosial. Tabel pengukuran skala Likert ditunjukkan pada tabel 3.2 berikut.  

 

Tabel 3.1 Pembobotan Jawaban Berdasarkan Skala Likert 

Alternatif Jawaban Jawaban Bobot Nilai 

Sangat Tidak Setuju STS 1 

Tidak Setuju TS 2 

Cukup C 3 

Setuju S 4 

Sangat Setuju SS 5 

 

3.3.8 Penguji Kualitas Instrumen Penelitian 

Instrumen pengukuran (kuesioner) merupakan hasil adaptasi dari teori-

teori yang ada, sehingga sebelum digunakan untuk menganalisis, instrument 

pengukuran terlebih dahulu harus diuji kebenaran (validitas) dan kehandalannya 

(reliabilitas). Dalam penelitian ini digunakan uji validitas dan uji reliabilitas 

kepada instrument pengukuran penelitian.  

3.3.8.1 Uji Validasi 

Menurut Suharsini Arikunto (2010:211) “Validitas adalah suatu ukuran 

untuk menunjukkan tingkat-tingkat kevalidan atau keshashihan suatu instrumen. 
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Suatu instrumen yang valid mempunyai validitas tinggi. Sebaliknya, instrumen 

yang kurang valid memiliki validitas rendah”. 

Pengujian validitas instrumen dimaksudkan untuk mendapatkan alat ukur 

yang shahih dan terpecaya. Untuk mengetahui validitas angket digunakan nilai hasil 

angket yang disusun oleh peneliti. Dalam penelitian ini setiap butir item di uji 

validitasnya dengan rumus korelasi product moment dari Pearson dengan angka 

kasar, yaitu sebagai berikut: 

𝐫𝐱𝐲 =
𝐧(∑𝐱𝐲) − (∑𝐱)(∑𝐲)

√[𝐧(∑𝐱𝟐) − (∑𝐱𝟐)][𝐧(∑𝐲𝟐) − (∑𝐲𝟐)]
 

Keterangan 

rxy : Koefisien korelasi Pearson antara variable X dengan variable Y 

x  : Nilai masing-masing item 

y  : Nilai Total 

∑xy : Jumlah perkalian antara variable X dengan variable Y 

∑x : Jumlah nilai variable X 

∑y : Jumlah nilai variable Y 

∑x2 : Jumlah kuadrat nilai variable X 

∑y2 : Jumlah kuadrat nilai variable Y 

n  : Jumlah subjek penelitian 
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Dalam penelitian ini alat ukur  yang  digunakan  adalah  kusioner  untuk 

mencari validitas harus mengkorelasikan skor dari setiap pertanyaan dengan skor 

total seluruh pertanyaan. Jika memiliki koefisien korelasi > 0,3 maka dinyatakan 

valid tetapi jika koefisien nya korelasi nya < 0,3 maka dinyatakan tidak valid.  

3.3.8.2 Uji Realiabilitas 

Reliabilitas alat ukur merupakan kesesuaian alat ukur dengan fenomena 

yang diukur, sehingga alat ukur tersebut dapat diandalkan dalam penelitian. Uji 

reliabilitas mengacu pada pandangan bahwa instrumen ini dapat dipercaya sebagai 

alat pengumpul data karena baik. Reliabilitas instrumen merupakan prasyarat untuk 

menguji validitas instrumen, oleh karena itu instrumen yang valid secara umum 

pasti sangat mudah, tetapi uji reliabilitas instrumen harus dilakukan. 

Uji reliabilitas digunakan untuk memeriksa apakah instrumen yang 

digunakan reliabel dan dapat diandalkan jika ada kesamaan data pada waktu yang 

berbeda. Teknik pengujian reliabilitas ini menggunakan teknik analisis yang 

dikembangkan oleh Alpha Cronbach. Adapun nilai rentang Alpha Cronbach 

ditunjukkan dalam tabel 3.3 berikut.  
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Tabel 3.3 Rentang Nilai Alpha Cronbach 

Value of Cronbach’s Alpha Internal Consistency 

α < 0,50 Poor 

0,50 < α < 0,70 Moderate 

0,70 < α < 0,80 Acceptable 

0,80 < α < 0,90 Good 

0,90 ≥ α Excellent 

  Sumber: Suwarjana (2016:220) 

Dalam penelitian ini, peneliti menetapkan nilai Alpha Cronbach (α) sebesar 

0,60 (moderate). Apabila nilai reliabilitas Cronbach Alpha lebih dari sama dengan 

0,6 (α ≥ 0,6), maka instrument dianggap reliabel, sehingga kuesioner terpercaya 

dan dapat digunakan.  

3.3.9 Teknik Analisis Deskriptif 

Menganalisis data yang diperoleh melalui kusioner dengan metode 

deskriptif bertujuan untuk menggambarkan sejauh mana resepsi pelanggan 

terhadap brand image, kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan pada JNE 

cabang Bandung. Tahap analisis dilakukan sampai pada skoring dan indeks dimana 

skor merupakan jumlah dari hasil perkalian setiap bobot nilai ( 1-5) frekuensi. Pada 

tahap selanjutnya indeks dihitung dengan metode mean yaitu membagi total skor 

dengan jumlah responden. Angka indeks tersebut yang menunjukkan kesatuan 

tanggapan seluruh responden setiap variabel peneltian. 
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3.3.9.1 Profil Responden 

Responden dalam survei ini adalah Pelanggan JNE cabang Bandung. 

Penulis mengklasifikasikan profil konsumen berdasarkan kriteria berikut: 

1) Profil responden berdasarkan jenis kelamin 

2) Profil responden berdasarkan usia 

3) Profil responden berdasarkan pekerjaan 

4) Profil responden berdasarkan kuantitas transaksi penggunaan jasa di 

JNE cabang Bandung 

3.3.9.2 Analisis Deskriptif 

Analisis deskriptif merupakan penelitian yang dilakukan untuk 

mengetahui nilai variabel bebas (independent variable) dan variabel terikat 

(dependent variable). dengan rumus sebagai berikut: 

a. Rentang Skala dan Distribusi Frekuensi 

Setiap variabel dalam kuesioner akan dianalisis dengan 

menggunakan analisis rentang skala, dengan menghitung rata-rata 

setiap variabel, dengan rumus: 
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Dimana: 

RS : Rentang Skala 

n : Jumlah Sampel 

m : Jumlah alternatif jawaban tiap item 

Rata-rata dari setiap variabel nantinya dapat di deskripsikan ke dalam kelas 

interval. Adapun penyajian data agar mudah untuk dipahami, peneliti menggunakan 

table distribusi frekuensi. Tabel distribusi frekuensi merupakan tabel yang 

menyajikan kelas data beserta frekuensinya.  

Dalam penelitian ini penulis menentukan jumlah kelas interval sebanyak 5 

(lima) kelas. Berdasarkan rumus di atas maka lamanya kelas interval dalam 

penelitian ini adalah:  

𝑅𝑆 =
97 ⋅ (5 − 1)

5
 

RS = 77,6 = 78  

Dari perhitungan di atas, maka ditentukan bahwa: 

1) Nilai terkecil: 97 X 1 = 97 

2) Nilai terbesar: 97 X 5 = 485 
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Tabel 3.2. Skala Interval 

Pengukuran Brand Image dan Kualitas Pelayanan 

Interval Kriteria 

97 – 175 Sangat Rendah 

176 – 254 Rendah 

255 – 333 Cukup 

334 – 410 Tinggi 

411 – 485 Sangat Tinggi 

 

b. Rata-rata Hitung (Mean) 

Rata-rata Hitung (Mean) merupakan teknik penjelasan kelompok 

yang didasarkan atas nilai rata-rata dari kelompok tersebut. Rata-rata 

hitung (mean) dapat dirumuskan sebagai berikut:  

 

Dimana: 

𝑋̅ : Mean (Rata-rata) 

∑Xi : Jumlah nilai X ke i sampai ke-n 

n : Jumlah sampel atau banyak data. 
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c. Standar Deviasi 

Standar deviasi atau simpang baku dari data yang telah disusun 

dalam tabel distribusi frekuensi atau data bergolong, dapat dihitung 

dengan rumus sebagai berikut: 

 

Dimana: 

S : Simpang baku 

∑Xi : Nilai X ke i sampai-n 

 X : Rata-rata nilai 

n : Jumlah sampel 

Dalam penelitian ini, semua perhitungan dilakukan dengan 

menggunakan SPSS 20. 

3.3.10 Pengujian Korelasi 

Uji korelasi merupakan uji statistic yang ditujukan untuk mengetahui 

hubungan antar dua atau lebih variable berskala dengan ketentuan bahwa H0 

diterima apabila nilai signifikansi lebih dari 0,5 (p > 0,5). Adapun kriteria yang 

digunakan dalam uji korelasi, diantaranya: 
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TABEL 3.5 Kriteria Uji Korelasi 

0 : Tidak ada korelasi 

0,00 – 0,25 : Korelasi sangat lemah 

0,25 – 0,50 : Korelasi cukup 

0,50 – 0,75 : Korelasi kuat 

0,75 – 0,99 : Korelasi sangat kuat 

1 : Korelasi sempurna 

Sumber: Jonathan Suwarno 

3.3.11 Pengujian Hipotesis 

Uji hipotetsis adalah kesimpulan sementara terhadap masalah yang masih 

bersifat dugaan sementara karena masih harus dibuktikan kebenarannya. Hipotesis 

akan ditolak jika salah dan akan diterima jika benar. Penolakan dan penerimaan 

hipotesis sangat bergantung pada hasil penyelidikan terhadap fakta yang sudah 

dikumpulkan. Uji hipotesis antara variabel X1 (brand image), X2 (kualitas 

pelayanan) dan Y Kepuasan pelanggan. 

Pengujian hipotesis dirancang untuk mengetahui korelasi variabel 

penelitian yaitu brand image, kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan. 

Langkah-langkah untuk melakukan pengujian hipotesis dimulai dengan 

menetapkan hipotesis nol (H0) dan hipotesis alternatif (Ha), memilih uji statistik dan 

menghitung nilai statistik, menentukan tingkat signifikansi, dan menetapkan 

kriteria pengujian. 
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3.3.11.1 Model Statistik 

Hipotesis dalam penelitian ini diuji dengan menggunakan analisis regresi 

linier berganda dengan menggunakan uji t dan koefisien determinan. Menurut 

Sugiyono (2014:277) bahwa: 

“Analisis regresi linier berganda bermaksud meramalkan bagaimana 

keadaan (naik turunnya) variabel dependen (kriterium), bila dua atau lebih variabel 

independen sebagai faktor prediator dimanipulasi (dinaik turunkan nilainya). Jadi 

analisis regresi berganda akan dilakukan bila jumlah variabel independennya 

minimal 2”. 

Menurut Sugiyono (2014:192) persamaan regresi berganda yang ditetapkan 

adalah sebagai berikut: 

Y = α + β1X1 + β2 X2+ … + βn Xn + Ɛ 

 

 

Dimana: 

Y : Variabel Dependen 

α : Koefisien konstanta 

β : Koefisien regresi 

X : Variabel Independen 

Ɛ : Eksponen (variabel lain yang tidak diteliti) 
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3.3.11.2 Uji T (Uji Parsial) 

Uji T digunakan untuk menguji tingkat signifikansi pengaruh variabel 

independen secara parsial terhadap variabel dependen. Uji T dilakukan dengan 

membandingkan nilai t-hitung dengan nilai t-tabel. Nilai T dapat dilihat dari hasil 

pengolahan data koefisien. Langkah-langkah untuk menggunakan uji-T adalah 

sebagai berikut:  

a. Merupakan hipotetsis, uji hipotesis 0 (H0) dan Hipotesis alternatif 

(Ha): 

Brand Image 

H0: β1 = 0, Tidak terdapat pengaruh positif antara variabel brand 

image (X1) terhadap kepuasan pelanggan (Y). 

H1: β1 > 0, Terdapat pengaruh positif antara variabel brand image 

(X1) terhadap kepuasan pelanggan (Y). 

 

Kualitas Pelayanan 

H0: β2 = 0, Tidak terdapat pengaruh positif antara variabel kualitas 

pelayanan (X2) terhadap kepuasan pelanggan (Y). 

H2: β2 > 0, Terdapat pengaruh positif antara variabel kualitas 

pelayanan (X2) terhadap kepuasan pelanggan (Y). 
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b. Taraf nyata (α) yang digunakan adalah 5% (0,05) dan derajat 

kebebasan (df = n – 2), besarnya t-hitung dapat dihitung dengan 

menggunakan rumus: 

𝐭𝐡𝐢𝐭𝐮𝐧𝐠 =
𝐛𝐢

𝐒𝐛𝐢
 

 

Dimana: 

bi : Koefisien regresi 

Sbi : Standard Deviasi koefisien regresi 

 

Dengan menggunakan tingkat keyakinan alpha (α) sebesar 5% dan derajat 

kebebasan (n-2). Kemudian dibandingkan antara nilai signifikansi variable dengan 

tingkat keyakinan (α = 0,05), maka: 

a) Jika nilai signifikansi (Sig.) < 0,05 maka Ho ditolak artinya 

variabel   independen secara parsial berpengaruh terhadap 

variabel dependen. 

b) Jika nilai signifikansi (Sig.) > 0,05 maka Ho diterima artinya 

variabel independen secara parsial tidak berpengaruh terhadap 

variabel dependen. 

3.3.11.3 Analisis Koefisien Determinasi 

Koefisien determinasi (R2) merupakan alat untuk menentukan relevansi atau 

presisi antara nilai taksiran atau garis regresi dan data sampel. Jika nilai koefisien 

korelasi diketahui, maka koefisien determinasi dapat diperoleh dengan cara 
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mengkuadratkannya. Nilai koefisien determinasi dapat dihitung dengan rumus 

sebagai berikut: 

Kd = R² x 100% 

Dimana: 

Kd : Seberapa jauh perubahan variabel terkait 

R²  : Kuadrat koefisien korelasi berganda 

Nilai koefisien determinasi berkisar antara 0 sampai dengan 1. Nilai R2 yang 

rendah berarti kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan 

variabilitas variabel dependen sangat terbatas. Sebaliknya, jika nilai R2 mendekati 

1, artinya variabel independen memberikan hampir semua informasi yang 

dibutuhkan untuk memprediksi variabel dependen. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

4.1 Profil Responden 

Kuesioner yang di bagikan pada pelanggan JNE cabang Bandung melalui 

google form sebanyak  97 kuesioner. Pada penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

secara jelas mengenai gambaran responden sebagai objek penelitian. 

4.1.1 Profil Responden Berdasarkan Jenis Klamin 

Penyajian data responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada table 

4.1 berikut ini: 

Tabel 4.1 Profil berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis kelamin Jumlah Persen (%) 

Laki-laki 59 60,8 

Perempuan 38 39,2 

Total 97 100 

Sumber: Sumber: Hasil pengolahan data menggunakan software SPSS 

Tabel 4.1 di atas, menunjukan profil responden penelitian berdasarkan jenis 

kelamin pada responden JNE cabang Bandung. Diketahui bahwa 60,8 % atau 59 

orang responden berjenis kelamin laki-laki dan 39,2 % atau 38 orang responden 

berjenis kelamin perempuan. 
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4.1.2 Profil Responden Berdasarkan Usia 

Penyajian data responden berdasarkan usia dapat dilihat pada tabel 4.2 

berikut ini: 

Tabel 4.2 Profil berdasarkan usia 

Usia Jumlah Persen (%) 

< 20 tahun 14 14,4 

20-29 tahun 51 52,6 

30-39 tahun 23 23.7 

>40 tahun 9 9,3 

Total 97 100,0 

Sumber: Sumber: Hasil pengolahan data menggunakan software SPSS 

Tabel 4.2 di atas, menunjukan profil responden penelitian berdasarkan usia 

pada responden JNE cabang Bandung. Diketahui bahwa 14,4% atau 14 orang 

responden berusia < 20 tahun, 52,6% atau 51 orang responden berusia 20-29 tahun. 

23,7% atau 23 orang responden berusia antara 30-39 tahun dan 9,3 % atau 9 orang 

responden berusia > 40 tahun. 

4.1.3 Profil Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Penyajian data responden berdasarkan pekerjaan dapat dilihat pada tabel 4.3 

berikut ini: 
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Tabel 4.3 Profil Bedasarkan Pekerjaan 

Pekerjaan Jumlah Persen (%) 

Pegawai Negeri 8 8,2 

Pegawai Swasta 52 53,6 

Pengusaha 13 13,4 

Lainnya 24 24,7 

Total 97 100.0 

Sumber: Sumber: Hasil pengolahan data menggunakan software SPSS 

Tabel 4.3 di atas, menunjukan profil responden penelitian berdasarkan 

pekerjaan responden JNE cabang Bandung. Diketahui bahwa 8,2% atau 8 orang 

responden bekerja sebagai pegawai negeri. 53,6% atau 52 orang responden bekerja 

sebagai pegawai swasta. 13,4% atau 13 orang responden bekerja sebagai pengusaha 

dan 24,7% atau 24 orang responden memilih pilihan lainnya. 

4.1.4 Profil Responden Berdasarkan Sudah Pernah Menggunakan Jasa JNE 

Cabang Bandung 

Penyajian data responden berdasarkan pekerjaan dapat dilihat pada tabel 4.4 

berikut ini: 
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Tabel 4.4 Profil Responden Berdasarkan Sudah Menggunakan Jasa JNE 

Cabang Bandung 

 Jumlah Persen (%) 

Pernah 97 100,0 

Belum 0 0 

Total 97 100,0 

Sumber: Sumber: Hasil pengolahan data menggunakan software SPSS 

Tabel 4.4 di atas, menunjukan profil responden penelitian berdasarkan 

sudah menggunakan jasa JNE cabang Bandung. Diketahui bahwa 100 % atau 97 

orang responden sudah pernah menggunakan jasa JNE cabang Bandung. 

4.2 Pengujian Kualitas Instrumen Pengukuran 

Pengujian kualitas instrumen berdasarkan hasil penelitian yang telah 

dilakukan terhadap 97 responden melalui penyebaran kuesioner. Total pernyataan 

untuk dimensi brand image terdiri dari 15 pernyataan, kualitas pelayanan terdiri 

dari 8 pernyataan dan 5 pernyataan untuk variabel kepuasan pelanggan. Uji validitas 

dan reliabilitas dilakukan pada ketiga instrumen pengukuran yakini kualitas 

pelayanan, citra merek dan kepuasan pelanggan. 

4.2.1 Uji Validitas 

Instrumen dikatakan valid jika nilai koefisien korelasi > 0,30, sedangkan 

jika nilai koefisien korelasi < 0,30 maka item tersebut dinyatakan tidak valid. 
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Tabel 4.5 Uji Validitas Brand Image 

Pernyataan Koefesien Kriteria Keterangan 

Brand Image 0,682 > 0,30 Valid 

Brand Image 0,708 > 0,30 Valid 

Brand Image 0,795 > 0,30 Valid 

Brand Image 0,741 > 0,30 Valid 

Brand Image 0,710 > 0,30 Valid 

Brand Image 0,678 > 0,30 Valid 

Brand Image 0,688 > 0,30 Valid 

Brand Image 0,745 > 0,30 Valid 

Brand Image 0,757 > 0,30 Valid 

Brand Image 0,638 > 0,30 Valid 

Brand Image 0,665 > 0,30 Valid 

Brand Image 0,637 > 0,30 Valid 

Brand Image 0,705 > 0,30 Valid 

Brand Image 0,742 > 0,30 Valid 

Brand Image 0,717 > 0,30 Valid 

Sumber: Hasil pengolahan data menggunakan software SPSS 

Dari tabel 4.5 di atas menunjukan bahwa nilai koefisien validitas dari setiap 

pernyataan lebih besar dari nilai kritis 0,30. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa 

semua pernyataan untuk variabel brand image dinyatakan valid. Berdasarkan hasil 
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yang di peroleh disimpulkan bahwa item kusioner variabel brand image telah 

memenuhi persyaratan validitas dan tepat di gunakan sebagai alat untuk 

mengumpulkan data mengenai kualitas pelayanan dalam penelitian ini. 

Tabel 4.6 Uji Validitas Kualitas Pelayanan 

Pernyataan Koefesien Kriteria Keterangan 

Kualitas Pelayanan 0,780 > 0,30 Valid 

Kualitas Pelayanan 0,682 > 0,30 Valid 

Kualitas Pelayanan 0,760 > 0,30 Valid 

Kualitas Pelayanan 0,711 > 0,30 Valid 

Kualitas Pelayanan 0,711 > 0,30 Valid 

Kualitas Pelayanan 0,804 > 0,30 Valid 

Kualitas Pelayanan 0,696 > 0,30 Valid 

Kualitas Pelayanan 0,749 > 0,30 Valid 

Sumber: Hasil pengolahan data menggunakan software SPSS 

Dari tabel 4.6 di atas menunjukan bahwa nilai koefisien validitas dari setiap 

pernyataan lebih besar dari nilai kritis 0,30. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa 

semua pernyataan untuk variabel kualitas pelayanan dinyatakan valid. Berdasarkan 

hasil yang di peroleh disimpulkan bahwa item kusioner variabel kualitas pelayanan 

telah memenuhi persyaratan validitas dan tepat di gunakan sebagai alat untuk 

mengumpulkan data mengenai kualitas pelayanan dalam penelitian ini. 
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Tabel 4.7 Uji Validitas Kepuasan Pelanggan 

Pernyataan Koefesien Kriteria Keterangan 

Kepuasan Pelanggan 0,770 > 0,30 Valid 

Kepuasan Pelanggan 0,687 > 0,30 Valid 

Kepuasan Pelanggan 0,789 > 0,30 Valid 

Kepuasan Pelanggan 0,815 > 0,30 Valid 

Kepuasan Pelanggan 0,696 > 0,30 Valid 

Sumber: Hasil pengolahan data menggunakan software SPSS 

Dari tabel 4.7 di atas menunjukan bahwa nilai koefisien validitas dari setiap 

pernyataan lebih besar dari nilai kritis 0,30. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa 

semua pernyataan untuk variabel kepuasan pelanggan dinyatakan valid. 

Berdasarkan hasil yang di peroleh disimpulkan bahwa item kusioner 

variabel kepuasan pelanggan telah memenuhi persyaratan validitas dan tepat di 

gunakan sebagai alat untuk mengumpulkan data mengenai kepuasan pelanggan 

dalam penelitian ini. 

Berdasarkan ketiga tabel di atas, diperoleh informasi bahwa seluruh 

pernyataan yang diajukan untuk mengukur masing-masing variabel < 0,30 yang 

menunjukan bahwa seluruh pernyataan yang diajukan sudah melakukan fungsi 

ukurnya sehingga seluruh instrument pernyataan nya di nyatakan valid. 

4.2.2 Uji Reliabilitias 

Instrumen yang sudah dapat dipercaya dan yang reliabel akan menghasilkan 

data yang dapat dipercaya, apabila datanya benar-benar sesuai dengan kenyataanya, 
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maka berapa kalipun diambil, tetap akan sama. Reliabilitas menunjukkan pada 

tingkat keandalan. Pengujian reliabilitas dengan teknik cronbach alpha mengacu 

pada kriteria bahwa nilai koefisien yang diperoleh harus lebih besar dari pada 0,60. 

Hasil analisis untuk uji reliabilitas terhadap instrumen data kuesioner dapat dilihat 

dibawah ini. 

Tabel 4.8 Pengukuran Relibilitas 

Variabel Cronbach Alpha Kriteria Keterangan 

Brand Image 0,928 > 0,60 Reliabel 

Kualitas Pelayanan 0,878 > 0,60 Reliabel 

Kepuasan Pelanggan 0,803 > 0,60 Reliabel 

Sumber: Hasil pengolahan data menggunakan software SPSS 

Hasil perhitungan pada pengujian tabel di atas menunjukan bahwa nilai 

koefisien untuk instrumen brand image yaitu sebesar 0,928, nilai koefisien untuk 

instrumen kualitas pelayanan yaitu sebesar 0,878, nilai koefisien untuk instrumen 

kepuasan pelanggan yaitu sebesar 0,803. 

Hal ini menunjukkan bahwa instrumen pengukuran brand image, kualitas 

pelayanan dan kepuasan pelanggan memiliki nilai cronbach alpha di atas 0,60 yang 

berarti ketiga instrumen tersebut reliabel. 

4.3 Analisis Deskritif  

Pada bagian ini, peneliti akan menguraikan temuan-temuan pada penelitian 

berdasarkan data yang diperoleh dari penyebaran kuesioner. Tanggapan responden 

dalam kuesioner digunakan oleh peneliti untuk mengetahui sejauh mana persepsi 
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responden penelitian dalam mengukur variable-variable terkait dalam penelitian 

(brand image, kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan). 

Sebagaimana telah ditetapkan dalam pembahasan Bab III sebelumnya, 

tanggapan responden dinilai menggunakan rentang skor yang dijabarkan pada tabel 

4.9 berikut. 

Tabel 4.9 Kriteia Pengukuran Variabel 

Interval Kriteria 

97 – 175 Sangat Rendah 

176 – 254 Rendah 

255 – 333 Cukup 

334 – 410 Tinggi 

411 – 485 Sangat Tinggi 

4.3.1 Tanggapan Responden Terhadap Brand Image 

Item pernyataan yang diajukan dalam instrument pengukuran (kuesioner 

penelitian) untuk variable brand image (X1) adalah sebanyak 15 pernyataan. 

Analisis terhadap tanggapan responden akan item-item pernyataan akan dijabarkan 

sebagai berikut. 
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Tabel 4.10 JNE cabang Bandung merupakan perusahaan jasa yang  

menjanjikan di Indonesia 

Skor Frekuensi Persentase S * F 

1 0 0 0 

2 3 3.09% 6 

3 28 28.87% 84 

4 31 31.96% 124 

5 35 36.08% 175 

Total 97 100% 389 

Kriteria  Tinggi  

Sumber: Data diolah peneliti, 2020 

Tabel 4.10 menunjukkan hasil analisis terhadap tanggapan responden dalam 

frekuensi JNE cabang bandung merupakan perusahaan jasa yang menjanjikan di 

Indonesia. Hasil perhitungan analisis menunjukkan besarnya jumlah total score 

sebesar 389. Nilai total score tersebut berada pada interval 334-410, sehingga 

digolongkan pada kriteria yang tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa responden 

penelitian JNE cabang bandung merupakan perusahaan jasa yang menjanjikan di 

Indonesia. 

Tabel 4.11 Pelayanan jasa JNE cabang Bandung membuat nyaman 

Skor Frekuensi Persentase S * F 

1 0 0 0 

2 1 1.03% 2 

3 24 24.74% 72 

4 39 40.21% 156 

5 33 34.02% 165 

Total 97 100% 395 

Kriteria  Tinggi  

Sumber: Data diolah peneliti, 2020 

Tabel 4.11 menunjukkan hasil analisis terhadap tanggapan responden dalam 

tingkat Pelayanan jasa JNE cabang bandung membuat nyaman. Hasil perhitungan 
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analisis menunjukkan besarnya jumlah total score sebesar 395. Nilai total score 

tersebut berada pada interval 334-410, sehingga digolongkan pada kriteria yang 

tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa responden penelitian merasa nyaman 

menggunakan jasa JNE cabang Bandung.  

Tabel 4.12 12 Menggunakan jasa JNE cabang Bandung dapat di andalkan 

untuk dipakai 

Skor Frekuensi Persentase S * F 

1 1 1.03% 1 

2 0 0 0 

3 17 17.53% 51 

4 45 46.39% 180 

5 34 35.05% 170 

Total 97 100% 402 

Kriteria  Tinggi  

Sumber: Data diolah peneliti, 2020 

Tabel 4.12 menunjukkan hasil analisis terhadap tanggapan responden dalam 

tingkat menggunakan jasa JNE cabang Bandung dapat di andalkan untuk dipakai. 

Hasil perhitungan analisis menunjukkan besarnya jumlah total score sebesar 402. 

Nilai total score tersebut berada pada interval 334-410, sehingga digolongkan pada 

kriteria yang tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa responden penelitian dengan 

menggunakan jasa JNE cabang Bandung dapat di andalkan untuk dipakai untuk 

menunjang keperluan atau kebutuhan pelanggan. 
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Tabel 4.13 Mengunakan jasa JNE cabang Bandung membuat  berhenti 

mencari jasa lain 

Skor Frekuensi Persentase S * F 

1 1 1.03% 1 

2 6 6.19% 12 

3 22 22.68% 66 

4 45 46.39% 180 

5 23 23.71% 115 

Total 97 100% 374 

Kriteria  Tinggi  

Sumber: Data diolah peneliti, 2020 

Tabel 4.13 menunjukkan hasil analisis terhadap tanggapan responden dalam 

tingkat mengunakan jasa JNE cabang Bandung membuat  berhenti mencari jasa 

lain. Hasil perhitungan analisis menunjukkan besarnya jumlah total score sebesar 

374. Nilai total score tersebut berada pada interval 334-410, sehingga digolongkan 

pada kriteria yang tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa responden penelitian dengan 

Mengunakan jasa JNE cabang Bandung membuat berhenti mencari jasa lain 

dikarenakan JNE cabang bandung sudah memenuhi keinginan pelanggan. 

Tabel 4.14 JNE cabang Bandung memberikan catatan dengan akurat 

Skor Frekuensi Persentase S * F 

1 0 0 0 

2 2 2.06% 4 

3 23 23.71% 69 

4 50 51.55% 200 

5 22 22.68% 110 

Total 97 100% 383 

Kriteria  Tinggi  

Sumber: Data diolah peneliti, 2020 

Tabel 4.14 menunjukkan hasil analisis terhadap tanggapan responden dalam 

tingkat JNE cabang Bandung memberikan catatan dengan akurat. Hasil perhitungan 
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analisis menunjukkan besarnya jumlah total score sebesar 383. Nilai total score 

tersebut berada pada interval 334-410, sehingga digolongkan pada kriteria yang 

tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa responden penelitian dengan Mengunakan jasa 

JNE cabang Bandung memberikan catatan dengan akurat dengan adanya system 

pelacakan online sehinggan memberikan informasi yang akurat. 

Tabel 4.15 15 Menggunakan jasa JNE cabang Bandung meningkatkan 

presepsi bahwa gaya hidup yang diinginkan 

Skor Frekuensi Persentase S * F 

1 0 0 0 

2 3 3.09% 6 

3 28 28.87% 84 

4 43 44.33% 172 

5 23 23.71% 115 

Total 97 100% 377 

Kriteria  Tinggi  

Sumber: Data diolah peneliti, 2020 

Tabel 4.15 menunjukkan hasil analisis terhadap tanggapan responden dalam 

tingkat Menggunakan jasa JNE cabang Bandung meningkatkan presepsi bahwa 

gaya hidup yang diinginkan. Hasil perhitungan analisis menunjukkan besarnya 

jumlah total score sebesar 377. Nilai total score tersebut berada pada interval 334-

410, sehingga digolongkan pada kriteria yang tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa 

responden penelitian dengan Menggunakan jasa JNE cabang Bandung 

meningkatkan presepsi bahwa gaya hidup yang diinginkan terpenuhi oleh 

pengiriman JNE cabang Bandung. 
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Tabel 4.16 Merek JNE cabang Bandung membantu saya lebih diterima 

Skor Frekuensi Persentase S * F 

1 0 0 0 

2 2 2.06% 4 

3 22 22.68% 66 

4 45 46.39% 180 

5 28 28.87% 140 

Total 97 100% 390 

Kriteria  Tinggi  

Sumber: Data diolah peneliti, 2020 

Tabel 4.16 menunjukkan hasil analisis terhadap tanggapan responden dalam 

tingkat Merek JNE cabang Bandung membantu saya lebih diterima. Hasil 

perhitungan analisis menunjukkan besarnya jumlah total score sebesar 390. Nilai 

total score tersebut berada pada interval 334-410, sehingga digolongkan pada 

kriteria yang tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa responden penelitian dengan 

Merek JNE cabang Bandung membantu saya lebih diterima dikarenakan JNE 

cabang Bandung membantu dan memenuhi keinginan pelanggan. 

Tabel 4.17 Pelayanan jasa JNE cabang Bandung meningkatkan cara saya 

dirasakan oleh orang lain. 

Skor Frekuensi Persentase S * F 

1 0 0 0 

2 3 3.09% 6 

3 23 23.71% 69 

4 50 51.55% 200 

5 21 21.65% 105 

Total 97 100% 380 

Kriteria  Tinggi  

Sumber: Data diolah peneliti, 2020 

Tabel 4.17 menunjukkan hasil analisis terhadap tanggapan responden dalam 

tingkat  pelayanan jasa JNE cabang Bandung meningkatkan cara saya dirasakan 
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oleh orang lain. Hasil perhitungan analisis menunjukkan besarnya jumlah total 

score sebesar 380. Nilai total score tersebut berada pada interval 334-410, sehingga 

digolongkan pada kriteria yang tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa responden 

penelitian dengan Pelayanan jasa JNE cabang Bandung meningkatkan cara saya 

dirasakan oleh orang lain dikarenakan pengguna jasa JNE cabang Bandung sangat 

memenuhi keinginan pelanggan sehingga mampu membauat orang lain tertarik 

untuk menggunakan jasa JNE cabang Bandung. 

Tabel 4.18 Pelayanan jasa JNE cabang Bandung membuat saya merasa baik 

Skor Frekuensi Persentase S * F 

1 0 0 0 

2 5 5.15% 10 

3 17 17.53% 51 

4 42 43.30% 168 

5 33 34.02% 165 

Total 97 100% 394 

Kriteria  Tinggi  

Tabel 4.18 menunjukkan hasil analisis terhadap tanggapan responden dalam 

tingkat  Pelayanan jasa JNE cabang Bandung membuat saya merasa baik. Hasil 

perhitungan analisis menunjukkan besarnya jumlah total score sebesar 394. Nilai 

total score tersebut berada pada interval 334-410, sehingga digolongkan pada 

kriteria yang tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa responden penelitian dengan 

Pelayanan jasa JNE cabang Bandung membuat saya merasa baik dikarenakan jasa 

JNE cabang Bandung membuat pengguna merasa baik dengan ketepatannya. 
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Tabel 4.19 Pelayanan jasa JNE cabang Bandung membuat saya merasa 

senang 

Skor Frekuensi Persentase S * F 

1 0 0 0 

2 1 1.03% 2 

3 22 22.68% 66 

4 46 47.42% 184 

5 28 28.87% 140 

Total 97 100% 392 

Kriteria  Tinggi  

Sumber: Data diolah peneliti, 2020 

Tabel 4.19 menunjukkan hasil analisis terhadap tanggapan responden dalam 

tingkat  pelayanan jasa JNE cabang Bandung membuat saya merasa senang. Hasil 

perhitungan analisis menunjukkan besarnya jumlah total score sebesar 392. Nilai 

total score tersebut berada pada interval 334-410, sehingga digolongkan pada 

kriteria yang tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa responden penelitian dengan 

pelayanan jasa JNE cabang Bandung membuat saya merasa senang dikarenakan 

kecepatan pengiriman dapat dirasakan oleh pelanggan yang mengakibatkan 

pelanggan merasa senang. 

Tabel 4.20 Pelayanan jasa JNE cabang Bandung meningkatkan frekuensi 

saya menggunakan jasa 

Skor Frekuensi Persentase S * F 

1 0 0 0 

2 3 3.09% 6 

3 16 16.49% 48 

4 50 51.55% 200 

5 28 28.87% 140 

Total 97 100% 394 

Kriteria  Tinggi  

Sumber: Data diolah peneliti, 2020 
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Tabel 4.20 menunjukkan hasil analisis terhadap tanggapan responden dalam 

tingkat pelayanan jasa JNE cabang Bandung meningkatkan frekuensi saya 

menggunakan jasa. Hasil perhitungan analisis menunjukkan besarnya jumlah total 

score sebesar 394. Nilai total score tersebut berada pada interval 334-410, sehingga 

digolongkan pada kriteria yang tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa responden 

penelitian dengan Pelayanan jasa JNE cabang Bandung meningkatkan frekuensi 

saya menggunakan jasa dikarenakan miningkatnya frekuensi untuk menggunakan 

jasa JNE cabang Bandung. 

Tabel 4.21 Pelayanan jasa JNE cabang Bandung memberikan kesenangan 

Skor Frekuensi Persentase S * F 

1 0 0 0 

2 2 2.06% 4 

3 16 16.49% 48 

4 53 54.64% 212 

5 26 26.80% 130 

Total 97 100% 394 

Kriteria  Tinggi  

Sumber: Data diolah peneliti, 2020 

Tabel 4.21 menunjukkan hasil analisis terhadap tanggapan responden dalam 

tingkat pelayanan jasa JNE cabang Bandung memberikan kesenangan. Hasil 

perhitungan analisis menunjukkan besarnya jumlah total score sebesar 394. Nilai 

total score tersebut berada pada interval 334-410, sehingga digolongkan pada 

kriteria yang tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa responden penelitian dengan 

pelayanan jasa JNE cabang Bandung memberikan kesenangan dengan kecepatan 

dan ketepatan pengiriman. 
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Tabel 4.22 Pelayanan jasa JNE cabang Bandung menyediakan solusi untuk 

saya 

Skor Frekuensi Persentase S * F 

1 0 0 0 

2 4 4.12% 8 

3 17 17.53% 51 

4 49 50.52% 196 

5 27 27.84% 135 

Total 97 100% 390 

Kriteria  Tinggi  

Sumber: Data diolah peneliti, 2020 

Tabel 4.22 menunjukkan hasil analisis terhadap tanggapan responden dalam 

tingkat pelayanan jasa JNE cabang Bandung menyediakan solusi untuk saya. Hasil 

perhitungan analisis menunjukkan besarnya jumlah total score sebesar 390. Nilai 

total score tersebut berada pada interval 334-410, sehingga digolongkan pada 

kriteria yang tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa responden penelitian dengan 

pelayanan jasa JNE cabang Bandung menyediakan solusi untuk saya dikarenakan 

bisa menerima barang tanpa untuk keluar rumah. 

Tabel 4.23 Pelayanan jasa  JNE cabang Bandung membuat saya kesan yang 

baik pada orang lain 

Skor Frekuensi Persentase S * F 

1 0 0 0 

2 1 1.03% 2 

3 18 18.56% 54 

4 53 54.64% 212 

5 25 25.77% 125 

Total 97 100% 393 

Kriteria  Tinggi  

Sumber: Data diolah peneliti, 2020 
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Tabel 4.23 menunjukkan hasil analisis terhadap tanggapan responden dalam 

tingkat pelayanan jasa  JNE cabang Bandung membuat saya kesan yang baik pada 

orang lain. Hasil perhitungan analisis menunjukkan besarnya jumlah total score 

sebesar 393. Nilai total score tersebut berada pada interval 334-410, sehingga 

digolongkan pada kriteria yang tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa responden 

penelitian dengan pelayanan jasa  JNE cabang Bandung membuat saya meberikan 

kesan yang baik pada orang lain dikarenakan JNE cabang Bandung membuat 

pelanggan memberikan kesan yang baik sehingga orang lain pun dapat mencoba 

menggunakan jasa JNE cabang Bandung. 

Tabel 4.24 Penggunaan jasa JNE cabang Bandung adalah efektif untuk saya 

bandingkan dengan jasa lain 

Skor Frekuensi Persentase S * F 

1 0 0 0 

2 3 3.09% 6 

3 15 15.46% 45 

4 48 49.48% 192 

5 31 31.96% 155 

Total 97 100% 398 

Kriteria  Tinggi  

Sumber: Data diolah peneliti, 2020 

Tabel 4.24 menunjukkan hasil analisis terhadap tanggapan responden dalam 

tingkat penggunaan jasa JNE cabang Bandung adalah efektif untuk saya 

bandingkan dengan jasa lain. Hasil perhitungan analisis menunjukkan besarnya 

jumlah total score sebesar 398. Nilai total score tersebut berada pada interval 334-

410, sehingga digolongkan pada kriteria yang tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa 

responden penelitian dengan penggunaan jasa JNE cabang Bandung adalah efektif 
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untuk saya bandingkan dengan jasa lain dikarenakan pengiriman JNE cabang 

Bandung sangat seuai dan tepat. 

Selanjutnya peneliti melakukan resume dari seluruh nilai total tiap-tiap 

item pernyataan. Hasil analisisnya ditunjukkan pada tabel berikut ini. 

Tabel 4.25 Resume Total Score Brand Image 

Item Score Kriteria 

BM1 389 Tinggi 

BM2 395 Tinggi 

BM3 402 Tinggi 

BM4 374 Tinggi 

BM5 383 Tinggi 

BM6 377 Tinggi 

BM7 390 Tinggi 

BM8 380 Tinggi 

BM9 394 Tinggi 

BM10 392 Tinggi 

BM11 394 Tinggi 

BM12 394 Tinggi 

BM13 390 Tinggi 

BM14 393 Tinggi 

BM15 398 Tinggi 

Rata-rata 390 Tinggi 

Sumber: Data diolah peneliti, 2020 
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Berdasarkan penjabaran pada tabel 4.25, item pernyataan Menggunakan 

jasa JNE cabang Bandung dapat di andalkan untuk dipakai (BM3) memiliki nilai 

total score tertinggi sebesar 402. Sementara nilai total score terendah terdapat pada 

item pernyataan mengunakan jasa JNE cabang Bandung membuat berhenti mencari 

jasa lain (BM4) dengan nilai total score 374. Hasil perhitungan rata-rata 

keseluruhan variable brand image memiliki nilai sebesar 390 dan berada pada 

kriteria  tinggi. Maka dapat disimpulkan bahwa, brand image yang dimiliki JNE 

pada benak konsumen JNE cabang Bandung baik. 

4.3.2 Tanggapan Responden Terhadap Kualitas Pelayanan 

Pernyataan yang diajukan dalam kuesioner kualitas pelayanan adalah 

sebanyak 8 pernyataan. Evaluasi atas pernyataan-pernyatan tersebut diuraikan pada 

bagian berikut: 

Tabel 4.26 Karyawan JNE cabang Bandung terampil dalam melayani 

pelanggan 

Skor Frekuensi Persentase S * F 

1 0 0.00% 0 

2 0 0.00% 0 

3 17 17.53% 51 

4 50 51.55% 200 

5 30 30.93% 150 

Total 97 100% 401 

Kriteria  Tinggi  

Sumber: Data diolah peneliti, 2020 

Berdasarkan tabel 4.26 jumlah total skor hasil perhitungan adalah 401. Nilai 

tersebut berada pada skor interval 334 – 410 dan masuk dalam kriteria tinggi. Hal ini 

mengindikasikan bahwa secara keseluruhan persepsi Karyawan JNE cabang 
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Bandung selalu sigap dan terampil dalam melakukan pelayanan kepada pelanggan. 

Tabel 4.27 Pelayanan yang tepat diberikan oleh JNE cabang Bandung 

Skor Frekuensi Persentase S * F 

1 0 0.00% 0 

2 1 1.03% 2 

3 18 18.56% 54 

4 50 51.55% 200 

5 28 28.87% 140 

Total 97 100% 396 

Kriteria  Tinggi  

Sumber: Data diolah peneliti, 2020 

Berdasarkan tabel 4.27 jumlah total skor hasil perhitungan adalah 396. Nilai 

tersebut berada pada skor interval 334 – 410 dan masuk dalam kriteria tinggi. Hal ini 

mengindikasikan bahwa secara keseluruhan persepsi pelayanan yang tepat 

diberikan oleh JNE cabang Bandung menyatakan sudah memenuhi dengan apa 

yang di harapkan pelanggan. 

Tabel 4.28 Karyawan JNE cabang Bandung ramah dalam melayani 

pelanggan 

Skor Frekuensi Persentase S * F 

1 0 0.00% 0 

2 3 3.09% 6 

3 19 19.59% 57 

4 40 41.24% 160 

5 35 36.08% 175 

Total 97 100% 398 

Kriteria  Tinggi  

Sumber: Data diolah peneliti, 2020 

Berdasarkan tabel 4.28 jumlah total skor hasil perhitungan adalah 398. Nilai 

tersebut berada pada skor interval 334 – 410 dan masuk dalam kriteria tinggi. Hal ini 

mengindikasikan bahwa secara keseluruhan persepsi karyawan JNE cabang 
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Bandung sudah ramah dalam melayani pelanggan.  

4.29 Penampilan karyawan JNE cabang Bandung berpenampilan rapi 

Skor Frekuensi Persentase S * F 

1 0 0.00% 0 

2 1 1.03% 2 

3 16 16.49% 48 

4 48 49.48% 192 

5 32 32.99% 160 

Total 97 100% 402 

Kriteria  Tinggi  

Sumber: Data diolah peneliti, 2020 

Berdasarkan tabel 4.29 jumlah total skor hasil perhitungan adalah 402. Nilai 

tersebut berada pada skor interval 334 – 410 dan masuk dalam kriteria tinggi. Hal ini 

mengindikasikan bahwa secara keseluruhan persepsi penampilan karyawan JNE 

cabang Bandung sudah berpenampilan rapi dan bagus.  

Tabel 4.30 Kebersihan kantor dan ruang administrasi JNE cabang Bandung 

Skor Frekuensi Persentase S * F 

1 0 0.00% 0 

2 6 6.19% 12 

3 20 20.62% 60 

4 46 47.42% 184 

5 25 25.77% 125 

Total 97 100% 381 

Kriteria  Tinggi  

Sumber: Data diolah peneliti, 2020 

Berdasarkan tabel 4.30 jumlah total skor hasil perhitungan adalah 381. Nilai 

tersebut berada pada skor interval 334 – 410 dan masuk dalam kriteria tinggi. Hal ini 

mengindikasikan bahwa secara keseluruhan persepsi kebersihan kantor dan ruang 

administrasi JNE cabang Bandung memiliki kantor dan ruangan yang bersih dan 

rapih.  
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Tabel 4.31 Karyawan JNE cabang Bandung meberikan perhatian yang tulus 

kepada pelanggan 

Skor Frekuensi Persentase S * F 

1 1 1.03% 1 

2 3 3.09% 6 

3 14 14.43% 42 

4 52 53.61% 208 

5 27 27.84% 135 

Total 97 100% 392 

Kriteria  Tinggi  

Sumber: Data diolah peneliti, 2020 

Berdasarkan tabel 4.31 jumlah total skor hasil perhitungan adalah 392. Nilai 

tersebut berada pada skor interval 334 – 410 dan masuk dalam kriteria tinggi. Hal ini 

mengindikasikan bahwa secara keseluruhan persepsi karyawan JNE cabang 

Bandung meberikan sudah perhatian yang tulus kepada pelanggan. 

Tabel 4.32 Karyawan JNE cabang Bandung selalu memberikan saran yang 

baik kepada pelanggan 

Skor Frekuensi Persentase S * F 

1 0 0.00% 0 

2 3 3.09% 6 

3 13 13.40% 39 

4 53 54.64% 212 

5 28 28.87% 140 

Total 97 100% 397 

Kriteria  Tinggi  

Sumber: Data diolah peneliti, 2020 

Berdasarkan tabel 4.32 jumlah total skor hasil perhitungan adalah 397. Nilai 

tersebut berada pada skor interval 334 – 410 dan masuk dalam kriteria tinggi. Hal ini 

mengindikasikan bahwa secara keseluruhan persepsi karyawan JNE cabang 

Bandung selalu memberikan saran yang baik kepada pelanggan.  
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Tabel 4.33 Karyawan JNE cabang Bandung memahami kebutuhan 

pelanggan 

Skor Frekuensi Persentase S * F 

1 0 0.00% 0 

2 2 2.06% 4 

3 11 11.34% 33 

4 58 59.79% 232 

5 26 26.80% 130 

Total 97 100% 399 

Kriteria  Tinggi  

Sumber: Data diolah peneliti, 2020 

Berdasarkan tabel 4.33 jumlah total skor hasil perhitungan adalah 399. Nilai 

tersebut berada pada skor interval 334 – 410 dan masuk dalam kriteria tinggi. Hal ini 

meng indikasikan bahwa secara keseluruhan persepsi Karyawan JNE cabang 

Bandung memahami seluruh kebutuhan pelangga.  

Selanjutnya peneliti melakukan resume dari seluruh nilai total tiap-tiap item 

pernyataan. Hasil analisisnya ditunjukkan pada tabel berikut ini.  
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Tabel 4.34 Resume Total Skor Kualitas Pelayanan 

Item Skor Kriteria 

KP1 401 Tinggi 

KP2 396 Tinggi 

KP3 398 Tinggi 

KP4 402 Tinggi 

KP5 381 Tinggi 

KP6 392 Tinggi 

KP7 397 Tinggi 

KP8 399 Tinggi 

Rata-rata 395.75 Tinggi 

Sumber: Data diolah peneliti 2020 

Sesuai dengan data tabel 4.34 dapat dilihat skor tertinggi untuk dimensi 

kualitas pelayanan adalah sebesar 402 pada item yang di gunaka penampilan 

karyawan JNE cabang Bandung berpenampilan rapi  (KP4). Skor terendah sebesar 

396 yaitu pada item pelayanan yang tepat diberikan oleh JNE cabang Bandung 

(KP2). 

Hasil perhitungan rata-rata adalah 395.75 skor tersebut pada rentang 334 – 

410 atau berada pada kriteria tinggi. Maka dapat dikatakan bahwa kualitas 

pelayanan di JNE  memiliki tingkat pelayanan yang tinggi. Hasil tersebut 

mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan yang di berikan oleh JNE cabang 

Bandung mampu untuk memenuhi semua keinginan responden. 
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4.3.3 Tanggapan Responden Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Pernyataan yang diajukan dalam kuesioner kepuasan pelanggan adalah 

sebanyak 5 pernyataan. Evaluasi atas pernyataan-pernyatan tersebut diuraikan pada 

bagian berikut: 

Tabel 4.35 Ketika saya akan mengirim paket saya akan menggunakan jasa  

JNE cabang Bandung 

Skor Frekuensi Persentase S * F 

1 0 0.00% 0 

2 5 5.15% 10 

3 13 13.40% 39 

4 47 48.45% 188 

5 32 32.99% 160 

Total 97 100,0 397 

Kriteria  Tinggi  

Sumber: Data diolah peneliti, 2020 

Berdasarkan tabel 4.35 jumlah total skor hasil perhitungan adalah 397. Nilai 

tersebut berada pada skor interval 334 – 410 dan masuk dalam kriteria tinggi. Hal ini 

mengindikasikan bahwa secara keseluruhan persepsi ketika saya akan mengirim 

paket saya akan menggunakan jasa  JNE cabang Bandung dikarenakan jasa JNE 

cabang Bandung sudah memuaskan pelanggan.  

Tabel 4.36 Saya merasa puas dengan pelayanan  JNE cabang Bandung 

Skor Frekuensi Persentase S * F 

1 0 0.00% 0 

2 2 2.06% 4 

3 12 12.37% 36 

4 49 50.52% 196 

5 34 35.05% 170 

Total 97 100,0 406 

Kriteria  Tinggi  

Sumber: Data diolah peneliti, 2020 
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Berdasarkan tabel 4.36 jumlah total skor hasil perhitungan adalah 406. Nilai 

tersebut berada pada skor interval 334 – 410 dan masuk dalam kriteria tinggi. Hal ini 

mengindikasikan bahwa secara keseluruhan Saya merasa puas dengan pelayanan  

JNE cabang Bandung dikarenakan pelanggan merasa puas bila menggunakan jasa 

JNE cabang Bandung.  

4.37 Saya merasa pelayanan yang diberikan  JNE cabang Bandung sesuai 

dengan yang diharapkan 

Skor Frekuensi Persentase S * F 

1 0 0.00% 0 

2 0 0.00% 0 

3 13 13.40% 39 

4 50 51.55% 200 

5 34 35.05% 170 

Total 97 100,0 409 

Kriteria  Tinggi  

Sumber: Data diolah peneliti, 2020 

Berdasarkan tabel 4.37 jumlah total skor hasil perhitungan adalah 409. Nilai 

tersebut berada pada skor interval 334 – 410 dan masuk dalam kriteria tinggi. Hal ini 

mengindikasikan bahwa secara keseluruhan Saya merasa pelayanan yang diberikan  

JNE cabang Bandung sesuai dengan yang diharapkan dikarenakan pelayanan JNE 

Bandung sudah memenuhi keinginan pelanggan. 
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Tabel 4.38 Saya akan merekomendasikan  JNE cabang Bandung bila teman 

atau kerabat meminta pendapat 

Skor Frekuensi Persentase S * F 

1 1 1.03% 1 

2 1 1.03% 2 

3 11 11.34% 33 

4 42 43.30% 168 

5 42 43.30% 210 

Total 97 100,0 414 

Kriteria  Tinggi  

Sumber: Data diolah peneliti, 2020 

Berdasarkan tabel 4.38 jumlah total skor hasil perhitungan adalah 414. Nilai 

tersebut berada pada skor interval 411 – 485 dan masuk dalam kriteria sangat tinggi. 

Hal ini mengindikasikan bahwa secara keseluruhan saya akan merekomendasikan  

JNE cabang Bandung bila teman atau kerabat meminta pendapat dikarenakan JNE 

cabang Bandung membuat pelanggan merasa puas sehingga memberikan feedback 

yang baik terhadap kerabat lannya.  

Tabel 4.39 Bila ada kekurangan pada  JNE cabang Bandung saya tidak akan 

langsung beralih ke tempat lain 

Skor Frekuensi Persentase S * F 

1 0 0 0 

2 5 5.15% 10 

3 17 17.53% 51 

4 42 43.30% 168 

5 33 34.02% 165 

Total 97 100% 394 

Kriteria  Tinggi  

Sumber: Data diolah peneliti, 2020 

Berdasarkan tabel 4.39 jumlah total skor hasil perhitungan adalah 379. Nilai 

tersebut berada pada skor interval 334 – 410  dan masuk dalam kriteria tinggi. Hal 
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ini mengindikasikan bahwa secara keseluruhan bila ada kekurangan pada  JNE 

cabang Bandung saya tidak akan langsung beralih ke tempat lain dikarenakan jasa 

JNE cabang Bandung sudah memberikan yang terbaik bagi pelanggannya.  

Selanjutnya peneliti melakukan resume dari seluruh nilai total tiap-tiap item 

pernyataan. Hasil analisisnya ditunjukkan pada tabel berikut ini. 

Tabel 4.40 Resume Total Skor Kepuasan Pelanggan 

Item Skor Kriteria 

P1 397 Tinggi 

P2 406 Tinggi 

P3 409 Tinggi 

P4 414 Sangat Tinggi 

P5 379 Tinggi 

Rata-rata 
399,5 Tinggi 

Sumber: Data diolah peneliti, 2020 

Sesuai dengan data tabel 4.40 dapat dilihat skor tertinggi untuk dimensi 

kepuasan pelanggan adalah sebesar 414 pada saya akan merekomendasikan  JNE 

cabang Bandung bila teman atau kerabat meminta pendapat (P4). Skor terendah 

sebesar 379 yaitu pada item bila ada kekurangan pada  JNE cabang Bandung saya 

tidak akan langsung beralih ke tempat lain (P5). Hasil perhitungan rata-rata pada 

variabel kepuasan pelanggan adalah 399,5 skor tersebut pada rentang 334 – 410 

atau berada pada kriteria tinggi. Hasil tersebut mengindikasikan bahwa tingkat 

penilaian pelanggan terhadap kepuasan pelanggan substansinya terletak pada kesan 
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yang di berikan sehingga pelanggan memberikan nilai tambah untuk JNE cabang 

Bandung. 

4.4 Rata – rata , Deviasi Standar dan Korelasi Antar Variabel 

4.4.1 Rata-rata dan Deviasi Standar 

Berdasarkan perhitungan yang dilakukan, didapatkan hasil dari perhitungan 

rata-rata dan deviasi standar yang disajikan dalam bentuk tabel sebagai berikut:  

Tabel 4.41 Statistik Deskriptif 

Variabel N Mean Std. Deviation 

Brand Image 97 56.35 4.38850 

Kualitas Pelayanan 97 30.62 3.41649 

Kepuasan Pelanggan 97 19.76 1.68301 

Sumber: Data diolah peneliti 2020 

Pada tabel 4.41 dapat dilihat bahwa nilai rata-rata tertinggi dalam penelitian 

ini yaitu variabel kualitas pelayanan sebesar 56.35 dan terendah yaitu dimensi 

kepuasan pelanggan sebesar 19.76. Sedangkan untuk rata-rata dimensi brand 

image, kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan yaitu sebesar 36. 

Nilai deviasi standar setiap variabel, angka teringgi dimiliki oleh variabel 

brand image yaitu sebessar 4.38850 dan angka terendah dimiliiki oleh dimensi 

kepuasan pelanggan yaitu sebesar 1.68301. Dengan ini menunjukan semakin tinggi 

nilai deviasi standar maka semakin tidak stabil variabel tersebut.  
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4.4.2 Korelasi Antara Variabel 

Dasar pengambilan keputusan yang digunakan yaitu: 

1. Probabilitas signifikansi < 0.05 hasilnya signifikan 

2. Probabilitas signifikansi > 0,05 hasilnya tidak signifikan 

Tabel 4.42 Korelasi antara Variabel Brand Image, Kualitas Pelayanan dan 

Kepuasan Pelanggan 

Variabel. korelasi Kepuasan 

Pelanggan 

Brand Image Pearson 

Correlation 

Signifikansi 

0,806 

0,000 

Kualitas Pelayanan Pearson 

Correlation 

Signifikansi 

0,760 

0,000 

Sumber: Data diolah peneliti 2020 

Berdasarkan tabel 4.42 di ketahui bahwa: 

1. Besarnya keofisien korelasi pearson antara variable brand image dengan variable 

kepuasan pelanggan adalah 0,806 dengan tingkat signifikan 0,000. Karena nilai 

signifikan 0,000 < 0,05 hal ini dapat di simpulkan bahwa variable brand image 

memiliki korelasi yang positif dan signifikan dengan variabel kepuasan pelanggan. 

Dengan demikian kriteria korelasinya sangat kuat. 

2. Besarnya keofisien korelasi pearson antara variable kualitas pelayanan dengan 

variable kepuasan pelanggan adalah 0,760 dengan tingkat signifikan 0,000. Karena 
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nilai signifikan 0,000 < 0,05 hal ini dapat di simpulkan bahwa variable kualitas 

pelayanan memiliki korelasi yang positif dan signifikan dengan variabel kepuasan 

pelanggan. Dengan demikian kriteria korelasinya sangat kuat. 

4.5 Pengujian Hipotesis 

Untuk menguji hipotesis yang disajikan, uji statistik yang digunakan 

adalah uji t (uji stimultan) dan koefisiensi determinasi.  

4.5.1 Model Statistik 

Peneliti melakukan analisis regresi linier berganda untuk membentuk 

persamaan linier dari variable-variabel penelitian. Adapun hasil analisis regresi 

linier berganda, ditunjukkan pada tabel di bawah ini. 

Tabel 4.43 Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

T 

 

Sig. 

B Std. Error Beta 

(Constant) 2,453 1,293  1,897 0,061 

Brand Image 0,190 0,034 0,551 5,679 0,000 

Kualitas Pelayanan 0,207 0,063 0,318 3,277 0,001 

Sumber: Data diolah peneliti, 2020 

Berdasarkan tabel 4.43 di atas, maka didaptkan model persamaan regresi 

linier sebagai berikut: 

Y = α + β1X1 + β2 X2+ + Ɛ 

Y = 2,453 + 0,190X1 + 0,207X2+ + Ɛ 
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1. Konstanta (α) memiliki nilai sebesar 2,453. Hal ini 

mengindikasikan apabila brand image dan kualitas pelayanan tidak 

ada (nilainya adalah 0), maka kepuasan pelangga JNE cabang  

Bandung nilainya sebesar 2,453. 

2. Koefisien regresi variable brand image (X1) sebesar 0,190. 

Koefisien  bernilai positif artinya ada hubungan searah antara 

variable brand image dengan kepuasan pelanggan. Apabila variable 

brand image dinaikkan sebesar 1 satuan, maka nilai kepuasan 

pelanggan akan naik sebesar 0,190. 

3. Koefisien regresi variable kualitas pelanggan (X2) sebesar 0,207. 

Koefisien bernilai positif artinya ada hubungan searah antara 

variable kualitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan. Apabila 

variable kualitas pelanggan dinaikkan sebesar 1 satuan, maka nilai 

kepuasan pelanggan akan naik sebesar 0,207. 

4.5.2 Uji Parsial (Uji t) 

dasar pengambilan keputusan yang digunakan yaitu: 

- Apabila probabilitas signifikansi > 0,05 maka H0 diterima dan Ha ditolak. 

- Apabila probabilitas signifikansi < 0,05 makan H0 ditolak dan Ha diterima. 
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Tabel 4.44 Uji – t 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

T 

 

Sig. 

B Std. Error Beta 

(Constant) 2,453 1,293  1,897 0,061 

Brand Image 0,190 0,034 0,551 5,679 0,000 

Kualitas Pelayanan 0,207 0,063 0,138 3,277 0,001 

Sumber: Data diolah peneliti 2020 

Berdasarkan hasil perhitungan seperti yang terlihat pada tabel 4.44 

diperoleh nilai signifikasi sebagai berikut: 

1. Brand Image 

H0: β1 = 0, Tidak terdapat pengaruh positif antara variabel brand image  terhadap 

kepuasan pelanggan. 

H1: β1 > 0, Terdapat pengaruh positif antara variabel brand image terhadap 

kepuasan pelanggan 

Berdasarkan tabel 4.44 variable brand image memiliki nilai β sebesar 0,190 

dengan signifikansi sebesar 0,000. Karena nilai Signifikansi brand image (X1) < 

0,05 (0,00 < 0,05), maka H1 dapat dikonfirmasikan. Berdasarkan pemaparan 

tersebut, dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian ini, variable brand image (X1) 

memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan JNE. 
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2. Kualitas Pelayanan 

H0: β2 = 0, Tidak terdapat pengaruh positif antara variabel kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan. 

H2: β2 > 0, Terdapat pengaruh positif antara variabel kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan tabel 4.44 variable kualitas pelayanan memiliki nilai β sebesar 

0,207 dengan signifikansi sebesar 0,001. Karena nilai Signifikansi kualitas 

pelayanan (X2) < 0,05 (0,001 < 0,05), maka H2 dapat dikonfirmasikan. Berdasarkan 

pemaparan tersebut, dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian ini, variable 

kualitas pelayanan (X2) memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan JNE cabang Bandung. 

4.5.3 Koefisien Determinasi 

Koefisien determinasi dilakukan untuk mengetahui seberapa besar 

kemampuan variabel dependent dapat dijelaskan oleh variabel independent. Hasil 

koefisien determinasi adalah sebagai berikut:  

Tabel 4.45 Koefisien Determinasi 

R R Square 

0,828a
 0,685 

Sumber: Data diolah peneliti 2020 

Besarnya koefisien determinasi sebagai berikut: 

Kd = R2 x 100% 

= 0,6852 x 100% 

= 68,5% 
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Berdasarkan nilai koefisien determinasi menyatakan bahwa perubahan- 

perubahan pada kualitas pelayanan dapat dijelaskan oleh variabel brand image dan 

kualitas pelayanan sebesar 68,5%. Sisanya 31,5% disebabkan oleh variabel- variabel 

lain di luar kedua variabel tersebut yang tidak dilibatkan dalam penelitian ini. 

4.6 Pembahasan, Implikasi, Keterabatasan 

4.6.1 Pembahasan 

1. Hasil penelitian menunjukan bahwa jawaban dari 97 responden terhadap 

masing-masing pernyataan brand image, menghasilkan resume total skor nilai 

brand image rata-rata 390 yang berada pada interval 334 – 410, dan nilai 

tersebut menunjukan kriteria tinggi berdasarkan table skala interval. Dengan 

demikian dapat disimpulkan bahwa brand image JNE cabang Bandung sudah 

baik di persepsikan oleh responden. 

2. Hasil penelitian menunjukan bahwa jawaban dari 97 responden terhadap 

masing-masing pernyataan kualitas pelayanan, menghasilkan resume total skor 

nilai kualitas pelayanan rata-rata 395.75 yang berada pada interval 334 – 410, 

dan nilai tersebut menunjukan kriteria tinggi berdasarkan table skala interval. 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan JNE cabang 

Bandung sudah baik memberikan pelayanan terhadap responden. 

3. Hasil penelitian menunjukan bahwa jawaban dari 97 responden terhadap 

masing-masing pernyataan kepuasan pelanggan, menghasilkan resume total 

skor nilai kualitas pelayanan rata-rata 399,5 yang berada pada interval 334 – 410, 

dan nilai tersebut menunjukan kriteria tinggi berdasarkan table skala interval. 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan  JNE cabang 
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Bandung memberikan yang terbaik sehingga kepuasan pelanggan pun selalu di 

rasakan. 

4. Berdasarkan koefisien korelasi pearson antara variable brand image dengan 

variable kepuasan pelanggan adalah 0,806 dengan tingkat signifikan 0,000. 

Karena nilai signifikansi 0,000 < 0,05 hal ini dapat di simpulkan bahwa 

variable brand image  memiliki korelasi yang positif dan signifikan dengan 

variable kepuasan pelanggan. Kriteria korelasinya sangat kuat. 

5. Besarnya koefisien korelasi pearson antara variable kualitas pelayanan dengan 

variable kepuasan pelanggan adalah 0,760 dengan tingkat signifikan 0,000. 

Karena nilai signifikansi 0,000 < 0,05 hal ini dapat di simpulkan bahwa 

variabel kualitas pelayanan memiliki korelasi yang positif dan signifikan 

dengan variable kepuasan pelanggan. Kriteria korelasinya sangat kuat. 

6. Diketahui variabel brand image memiliki nilai β sebesar 0,551 dengan 

signifikansi sebesar 0,000. Karena nilai Signifikansi X1 < 0,05 (0,000 > 0,05), 

Dengan H1 dapat  dikonfirmasikan (H1 diterima). Berdasarkan  Hal tersebut, 

dapat di simpulkan bahwa variabel brand image (X1) memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada pelanggan JNE 

cabang Bandung. Semakin baik brand image JNE cabang Bandung maka 

semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan pada JNE cabang Bandung. Brand 

image dianggap sebagai salah satu yang mempengaruhi pengetahuan tentang 

merek . 

7. Diketehui variabel kepuasan pelanggan memiliki nilai β sebesar 0,318 dengan 

signifikansi sebesar 0,001. Karena nilai Signifikansi X2 < 0,05 (0,001 < 0,05), 
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maka H2 dapat dikonfirmasikan (H2 diterima). Berdasarkan pemaparan 

tersebut, dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian ini, kualitas pelayanan 

(X2) miliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

JNE cabang Bandung. Hal ini berarti semakin tinggi kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh JNE cabang Bandung maka akan meningkatkan kepuasan 

pelanggan dari pengguna jasa JNE cabang Bandung. Kualitas pelayanan adalah 

ujung tombak dalam keunggulan perusahaan terutama perusahaan jasa. 

Kualitas pelayanan menjadi pemicu keberhasilan perusahaan. Dalam menjaga 

kualitasnya JNE cabang Bandung menjadi focus perhatian kepada pelayanan 

pelanggan dalam menjalankan bisnisnya di bidang pengantaran logistik. 

Layanan yang berkualitas dan memuaskan pelanggan harus terus dilakukan 

terus menerus, meskipun keluhan dari pelanggan relatif sedikit.  

8. Diketahui kontribusi variabel bebas dalam upaya mempengaruhi variabel 

terikat dengan nilai koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,685 hal ini 

menunjukkan bahwa 68,5% dari variabel kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh 

variabel brand image dan kualitas pelayanan. Sedangkan sisanya sebesar 

31,5% dipengaruhi oleh faktor – faktor atau variabel lainnya. Adapun variabel 

yang mempengaruhi kepuasan pelanggan menurut, Maulana (2016) yaitu 

harga. 

4.6.2 Implikasi 

4.6.2.1 Implikasi Teoritis 

1. Dalam penelitian ini, ditemukan bahwa variabel brand image berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini sejalan dengan 
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temuan dalam penelitian Syaifullah dan Mira (2018) yang menyatakan bahwa 

citra merek (brand image) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah di PT Pegadaian (Persero) Batam. 

2. Dalam penelitian ini, ditemukan bahwa variabel kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini 

sejalan dengan temuan dalam penelitian yang dilakukan oleh Lubis dan 

Andayani  (2017) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan secara parsial 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan PT. 

Sucofindo Batam. 

4.6.2.2 Impikasi Praktis 

Hasi dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan implikasi penting 

bagi managenet pada perusahaan JNE cabang Bandung dalam memberikan 

pelayanannya kepada pelanggan agar bisa meningkatkan jumlas kepuasan 

pelanggan. Indikator brand image dan kualitas pelayanan yang telah diberikan pada 

penelitian ini, diharapkan bisa dijadikan dasar dalam penentuan brand image dan 

pembentukan kepercayaan pelanggan agar menimbulkan rasa kepuasan pelanggan. 

Kemampuan perusahaan dalam menawarkan fasilitas dan produk yang diharapkan 

pelanggan dan mengelola tingginya kepercayaan, akan menjadi faktor penting 

dalam penentuan kepuasan pelanggan pada perusahaan.  

4.6.3 Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini mempunyai keterbatasan – keterbatasan yang dapat dijadikan 

bahan pertimbangan bagi peneliti berikutnya, agar mendapatkan hasil penelitian 

yang lebih baik lagi. Keterbatasan tersebut antara lain:  
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1. Jumlah responden yang hanya berjumlah 97 orang belum bisa 

menggambarkan secara keseluruhan pelanggan yang menggunakan jasa JNE 

cabang Bandung. 

2. Data analisis hanya berdasarkan pada persepsi jawaban responden saja dan 

tidak melakukan observasi secara langsung. 

3. Penelitian ini menggunakan data berupa jawaban responden atas pernyataan 

yang diajukan pada kuesioner penelitian. Hal ini dapat berimplikasi pada 

(dua) hal yaitu: 

a. Responden mungkin menjawab pernyataan tidak secara sungguh- 

sungguh dan cermat dalam menjawabnya. 

b. Responden mungkin kurang familiar dengan pernyataan-

pernyataan yang diajukan. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan menggunakan analisis deskritif 

dan verifikatif dapat disimpulkan bahwa brand image (X1) dan kualitas pelayanan 

(X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan 

penjelasan sebagai berikut. 

1. Brand image JNE cabang Bandung berada pada tingkat tinggi. Hal ini 

dilihat dari indikator paling tinggi hingga terendah. Menggunakan jasa 

JNE cabang Bandung dapat di andalkan untuk dipakai, JNE cabang 

Bandung selalu memberikan yang terbaik kepada pelanggan sehingga 

mendapatkan nilai paling tertinggi pada variabel brand image (X1), 

sedangkan pernyataan mengunakan jasa JNE cabang Bandung membuat 

berhenti mencari jasa lain memperoleh nilai terendah. 

2. Kualitas pelayanan pada JNE cabang Bandung secara umum sudah baik. 

Hal ini bisa dilhat dari indikator paling tinggi hingga terendah. 

penampilan karyawan JNE cabang Bandung berpenampilan rapi 

sehingga mendapatkan nilai tertinggi dikarenakan seluruh karyawan 

JNE wajib berpenampilan yang menarik, rapih, dan sopan. Sedangkan 

perolehan nilai terendah dari pernyataan ini adalah pelayanan yang tepat 

diberikan oleh JNE cabang Bandung. 

3. Kepuasan pelanggan JNE cabang Bandung berada pada tingkat tinggi. 

Hal ini dilihat dari indikator paling tinggi hingga terendah. saya akan 
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merekomendasikan  JNE cabang Bandung bila teman atau kerabat 

meminta pendapat merupakan hal yang mendapatkan nilai paling tinggi 

pada variabel kepuasan pelanggan, dan nilai terendah ada pada 

pernyataan item bila ada kekurangan pada  JNE cabang Bandung saya 

tidak akan langsung beralih ke tempat lain. 

4. Dari hasir uji t dapat dijelaskan bahwa brand image memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di JNE cabang 

Bandung. 

5. Dari hasir uji t dapat dijelaskan bahwa kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan JNE 

cabang Bandung. 

5.2 Saran 

Saran berdasarkan penelitian ini untuk meningkatkan brand image, kualitas 

pelayanan dan kepuasan pelanggan yang positif dan memliki kesan yang baik di 

benak pelanggan, maka pihak dari JNE cabang Bandung harus terus melakukan 

evaluasi demi meningkatkan kepuasan pelanggan dan agar terus bisa mengikuti 

perubahan pada era jaman digital. 

5.2.1 Saran Teoritis 

1. Penelitian selanjutnya hendaknya dapat dilakukan dengan jumlah sempel 

yang lebih banyak agar penelitian menjadi akurat 

2. Pada penelitian selanjutnya dapat dilakukan penambahan variabel atau 

kombinasi variabel baru yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

Mengingat besarnya proporsi atau sumbangan dari variabel independen 
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terhadap variabel dependen pada penelitian ini masih dipengaruhi variabel 

lain seperti harga. 

5.2.2 Saran Praktis 

Berdasarkan hasil penelitian, saran-saran yang dapat penulis berikan pada 

JNE cabang Bandung sesuai dengan hasil analisis sebagai berikut:  

1. Berdasarkan hasil dari resume terhadap brand image pada JNE cabang 

Bandung penilaian terendah ada pada pernyataan mengunakan jasa JNE 

cabang Bandung membuat berhenti mencari jasa lain memiliki reputasi 

yang baik dengan skor 374. Oleh sebab itu pihak manajemen JNE cabang 

Bandung harus mengevaluasi, membangun identitas dan merancang citra 

perusahaan kembali. Salah satu cara agar JNE cabang Bandung agar dapat 

bisa mendapatkan posisi yang tepat di hati pelanggan dan mempertahan 

kan pelanggan yaitu dengan cara meminta tetimoni atau ulasan positif dari 

setiap pengguna jasa JNE cabang Bandung yang sudah merasakan 

pelayanan, yang nantinya ulasan tersebut akan akan dimunculkan di media-

media sosial, website, koran, dan majalah. Karena semakin banyak ulasan 

positif yang di berikan oleh pelanggan JNE cabang Bandung maka akan 

semakin mudah untuk mempertahankan pelanggan JNE cabang Bandung 

agar selalu menggunakan layanan jasa JNE cabang Bandung dan juga 

mendatangkan pelanggan-pelanggan baru yang akan menggunakan jasa 

JNE cabang Bandung. 

2. Berdasarkan hasil dari resume terhadap kualitas perlayanan di JNE cabang 

Bandung, penilaian teredah ada pada pernyataan pelayanan yang tepat 
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diberikan oleh JNE cabang Bandung dengan skor 396. Hal tersebut dapat 

diperbaiki dengan memberikan pelatihan terhadap karyawan mengenai 

tatacara melayani pelanggan dengan baik sehingga pelanggan akan merasa 

puas atas pelayanan yang sudah diberikan oleh perusahaan, dan juga 

meningkatkan ketepatan, kecepatan, keterampilan dalam mengirim sebuah 

kiriman agar pelanggan JNE cabang Bandung marasa puas atas pelayanan 

yang diberikan. 
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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1: Daftar Riwayat Hidup 

 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP 

DATA PRIBADI 

 

1. Nama Lengkap  : Megah Kurniawan Prabowo 

2. Umur   : 28 Tahun 

3. Jenis Kelamin  :  Laki – laki  

4. Tempat/Tanggal Lahir : Bandung 09 Juni 1993 

5. Agama   : Islam 

6. Alamat Rumah  : JL. Kehutanan No.30 Rt.01 Rw,12  

 Kec. Lembang, Kab. Bandung Barat 

7. E-mail   : eghakurniawan1993@gmail.com 

8. No. Handphone  : 082216860220 

 

LATAR BELAKANG PENDIDIKAN 

1. 1999 – 2005   : SDN 1 Langensari 

2. 2005 – 2008   : SMPN 1 Lembang 

3. 2008 – 2011  : SMK 45 Lembang 

4. 2018 – 2021   : STIE STAN – Indonesia Mandiri Bandung 

mailto:eghakurniawan1993@gmail.com


  

98 

 

 

Lampiran 2: Riwayat Bimbingan 

 



  

99 

 

Lampiran 3: Lembar Kuisoner 

 

KUISONER PENELITIAN 

 

Kepada Yth, 

Bapak/Ibu Responden JNE cabang Bandung 

 

Dengan Hormat, 

Sehubungan dengan penyelesaian skripsi yang sedang saya lakukan di 

Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi STAN Indonesia Mandiri dengan judul “Pengaruh 

brand image dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan” (Studi di JNE 

cabang Bandung). Saya mengharapkan kesediaan Bapak/Ibu untuk mengisi 

kuesioner ini sebagai data yang akan dipergunakan dalam penelitian tersebut. 

Data yang dianalisis bersifat agregat, oleh karenanya tidak memunculkan 

nama Bapak/ibu secara individual. Peneliti menjamin sepenuhnya kerahasiaan isi 

kuesioner. Atas kesediaan dan kerjasamanya, saya ucapkan terima kasih. 

 

 

 

Hormat Saya, 

 

 

 

 

 

Megah Kurniawan Prabowo 
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KUESIONER KUALITAS BRAND IMAGE DAN KUALITAS 

PELAYANAN 

Identitas Responden 

Berilah tanda checklist (X) pada pilihan yang anda anggap sesuai 

1. Jenis Kelamin 

a. Perempuan b. Laki-laki 

2. Usia 

a. < 20 tahun b. 20-29 tahun c. 30-39 tahun d. > 40 

3. Pekerjaan 

a. Pegawai Negeri b. Pegawai Swasta c. Pengusaha d. 

Lainnya …. 

4. Sudah pernah menggunakan jasa JNE cabang Bandung 

a. Pernah b. Belum 

KUESIONER PENELITIAN 

Berilah tanda checklist (√) pada kolom jawaban yang anda rasa tepat 

1. Sangat Tidak Setuju (STS) 

2. Tidak Setuju (TS) 

3. Netral, tidak bisa memutuskan apakah setuju atau tidak setuju (N) 

4. Setuju (S) 

5. Sangat Setuju (SS) 

 

Jika anda ingin mengganti jawaban, berilah tanda silang (×) 

pada jawaban yang sebelumnya dan berikan kembali tanda 

checklist (√) pada jawaban berikutnya. 
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Brand Image (adaptasi Sondoh et al., : 2007) 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

Strengthness 

1. JNE cabang bandung merupakan perusahaan jasa yang 

menjanjikan di Indonesia 

1 2 3 4 5 

2.   Pelayanan jasa JNE cabang bandung membuat saya 

nyaman 

1 2 3 4 5 

3. Menggunakan jasa JNE cabang Bandung dapat di 

andalkan untuk dipakai 

1 2 3 4 5 

4. Mengunakan jasa JNE cabang Bandung membuat 

saya berhenti mencari jasa lain. 

1 2 3 4 5 

5. JNE cabang Bandung memberikan catatan dengan akurat 1 2 3 4 5 

  Uniqueness 

6. 
Menggunakan jasa JNE cabang Bandung meningkatkan 

presepsi bahwa gaya hidup yang diinginkan 

1 2 3 4 5 

7. Merek JNE cabang Bandung membantu saya lebih 

diterima 

1 2 3 4 5 

8. Pelayanan jasa JNE cabang Bandung meningkatkan cara 

saya dirasakan oleh orang lain. 

1 2 3 4 5 

  Favorable 

9. Pelayanan jasa JNE cabang Bandung membuat saya 

merasa baik 

1 2 3 4 5 

10. Pelayanan jasa JNE cabang Bandung membuat saya 

merasa senang 

1 2 3 4 5 

11. Pelayanan jasa JNE cabang Bandung meningkatkan 

frekuensi saya menggunakan jasa 

1 2 3 4 5 

12. Pelayanan jasa JNE cabang Bandung memberikan 

kesenangan 

1 2 3 4 5 

13. Pelayanan jasa JNE cabang Bandung menyediakan solusi 

untuk saya 

1 2 3 4 5 

14. Pelayanan jasa  JNE cabang Bandung membuat saya 

kesan yang baik pada orang lain 

1 2 3 4 5 

15. Penggunaan jasa JNE cabang Bandung adalah efektif 

untuk saya bandingkan dengan jasa lain 

1 2 3 4 5 
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5.1 Kualitas Pelayanan (Mawali & Babandako) 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

Reliability 

17. Karyawan JNE cabang Bandung terampil dalam 

melayani pelanggan 

1 2 3 4 5 

18. Pelayanan yang tepat diberikan oleh JNE cabang 

Bandung 

1 2 3 4 5 

  Responsiveness 

19. Karyawan JNE cabang Bandung ramah dalam 

melayani pelanggan 

1 2 3 4 5 

  Tangibles 

20. Penampilan karyawan JNE cabang Bandung 

berpenampilan rapi 

1 2 3 4 5 

21. Kebersihan kantor dan ruang administrasi JNE 

cabang Bandung 

1 2 3 4 5 

  Empathy 

22. Karyawan JNE cabang Bandung meberikan 

perhatian yang tulus kepada pelanggan 

1 2 3 4 5 

  Assurance 

23. Karyawan JNE cabang Bandung selalu memberikan 

saran yang baik kepada pelanggan 

1 2 3 4 5 

24. Karyawan JNE cabang Bandung memahami 

kebutuhan pelanggan 

1 2 3 4 5 
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Kepuasan Pelanggan (Band) 

 

 

  

No. Pernyataan STS TS N S SS 

Selalu menggunakan produk atau layanan 

25. Ketika saya akan mengirim paket saya akan 

menggunakan jasa  JNE cabang Bandung 

1 2 3 4 5 

  Perasaan puas 

26. Saya merasa puas dengan pelayanan  JNE cabang 

Bandung 

1 2 3 4 5 

27. Saya merasa pelayanan yang diberikan  JNE cabang 

Bandung sesuai dengan yang diharapkan 

1 2 3 4 5 

  Merekomendasikan kepada orang lain 

28. Saya akan merekomendasikan  JNE cabang 

Bandung bila teman atau kerabat meminta 

pendapat 

1 2 3 4 5 

  Terpenuhinya harapan pelanggan 

29. Bila ada kekurangan pada  JNE cabang Bandung saya 

tidak akan langsung beralih ke tempat lain 

1 2 3 4 5 
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Lampiran 4: Tanggapan Responden 

 Brand Image (X1) 

N
o 

B

M
1 

B

M
2 

B

M
3 

B

M
4 

B

M
5 

B

M
6 

B

M
7 

B

M
8 

B

M
9 

B

M
10 

B

M
11 

B

M
12 

B

M
13 

B

M
14 

B

M
15 

SU

M_B
M 

1 4 5 4 3 3 3 3 3 5 5 2 4 5 3 4 56 

2 4 4 5 3 5 5 4 4 5 5 4 4 3 4 4 63 

3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 64 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

5 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 5 3 3 4 3 55 

6 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 57 

7 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 58 

8 4 3 4 3 3 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 65 

9 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 69 

1

0 4 4 5 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 58 

1

1 3 4 4 3 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 58 

1

2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

1

3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

1

4 5 4 5 3 4 5 4 4 3 3 4 4 3 4 5 60 

1

5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 67 

1

6 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 61 

1

7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

1

8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 73 

1

9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

2

0 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 51 

2

1 2 3 3 2 2 3 2 3 2 3 2 2 2 3 3 37 

2

2 4 3 4 1 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 46 

2

3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 61 

2

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 61 

2

5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 64 



  

105 

 

2

6 4 4 4 2 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 52 

2
7 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 37 

2

8 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 67 

2
9 5 4 3 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 3 64 

3

0 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 74 

3
1 5 5 5 5 4 5 3 5 4 3 4 5 5 5 5 68 

3

2 5 5 5 5 4 5 3 5 4 3 4 5 5 5 5 68 

3
3 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 58 

3

4 5 5 5 4 3 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 65 

3
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

3

6 5 4 5 3 5 3 5 5 5 5 5 4 5 5 5 69 

3
7 4 3 4 3 4 2 2 3 2 3 3 3 3 3 4 46 

3

8 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 72 

3
9 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 70 

4

0 3 4 3 2 2 4 3 3 5 5 4 5 4 4 3 54 

4
1 3 3 3 2 3 2 3 2 2 3 3 3 2 3 2 39 

4

2 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 67 

4
3 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 66 

4

4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 69 

4
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

4

6 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 62 

4
7 5 5 5 3 4 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 63 

4

8 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 61 

4

9 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 71 
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5

0 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 62 

5
1 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 68 

5

2 5 5 5 3 4 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 63 

5
3 5 5 5 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 5 62 

5

4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 68 

5
5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 4 4 4 3 4 66 

5

6 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 68 

5
7 4 5 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 5 4 5 63 

5

8 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 50 

5
9 5 4 4 5 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 56 

6

0 3 3 4 4 3 4 3 5 5 5 5 4 4 4 3 59 

6
1 3 5 4 3 3 3 4 4 5 4 5 4 5 4 3 59 

6

2 3 3 3 4 4 4 4 4 3 5 3 5 3 4 4 56 

6
3 5 3 5 4 4 3 5 3 5 4 4 3 5 3 4 60 

6

4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 63 

6
5 5 4 4 4 4 3 4 2 2 3 3 3 4 4 4 53 

6

6 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 5 4 4 4 56 

6
7 3 5 4 4 3 5 4 3 5 4 3 5 4 3 5 60 

6

8 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 5 5 4 4 3 58 

6
9 2 3 4 5 4 3 4 3 4 3 3 5 5 5 5 58 

7

0 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 56 

7
1 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 5 5 5 5 58 

7

2 3 4 3 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 61 

7

3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 56 
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7

4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 55 

7
5 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 5 3 4 5 56 

7

6 3 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 60 

7
7 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 62 

7

8 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 54 

7
9 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 51 

8

0 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 54 

8
1 2 2 1 2 3 2 3 2 3 4 3 3 2 3 2 37 

8

2 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 52 

8
3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 5 3 4 3 4 54 

8

4 4 4 3 5 4 4 5 4 4 3 4 3 5 3 3 58 

8
5 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 55 

8

6 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 54 

8
7 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 53 

8

8 3 4 3 4 3 4 5 4 4 3 5 4 4 3 3 56 

8
9 3 3 4 4 3 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 60 

9

0 4 3 4 4 3 4 5 4 4 4 4 5 4 4 3 59 

9
1 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 5 57 

9

2 3 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 58 

9
3 4 3 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 3 4 5 59 

9

4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 5 5 5 5 5 4 63 

9
5 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 57 

9

6 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 56 

9

7 3 3 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 3 3 3 55 
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 Kualitas Pelayanan 

KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 KP6 KP7 KP8 SUM_KP 

5 4 4 5 4 5 2 4 33 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

5 4 4 4 4 4 4 4 33 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

3 4 5 4 3 3 3 4 29 

4 4 4 5 5 4 4 5 35 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

5 5 5 4 4 4 4 4 35 

5 5 5 4 4 4 5 5 37 

4 4 3 3 3 3 4 4 28 

4 4 4 5 4 4 4 4 33 

5 4 5 5 5 5 4 5 38 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

3 3 3 3 4 3 4 4 27 

4 5 5 4 4 4 4 4 34 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

5 3 3 5 5 5 5 5 36 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

3 3 4 4 2 3 3 4 26 

3 2 2 3 2 1 3 2 18 

3 4 3 3 2 3 2 4 24 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

5 5 5 4 4 4 4 4 35 

3 3 3 3 3 3 3 3 24 

4 5 4 4 5 4 5 5 36 

5 4 3 5 5 5 4 4 35 

5 5 5 5 3 5 5 5 38 

5 5 5 4 4 5 5 5 38 

5 5 5 4 4 5 5 5 38 

4 4 4 3 3 4 4 4 30 

4 4 5 3 4 4 5 4 33 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

3 3 5 4 4 4 4 4 31 

5 5 4 4 4 4 4 4 34 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

3 4 3 4 2 3 2 4 25 

4 4 3 3 4 4 3 3 28 

5 4 5 5 4 4 4 4 35 

4 4 4 4 5 4 4 4 33 

5 5 5 4 4 5 5 5 38 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 
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4 4 4 4 4 4 4 4 32 

4 4 4 5 4 4 5 4 34 

5 4 5 4 4 4 4 4 34 

5 5 5 5 4 5 5 5 39 

5 4 5 5 4 5 5 5 38 

4 5 4 5 5 4 5 4 36 

4 4 4 5 4 4 5 4 34 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

4 4 5 5 5 5 4 4 36 

4 5 5 4 3 4 4 4 33 

4 4 5 4 4 5 4 4 34 

4 4 4 3 3 4 4 4 30 

4 4 4 5 2 5 4 4 32 

4 3 3 5 2 5 5 4 31 

4 5 4 5 3 4 3 5 33 

5 3 5 4 4 4 3 4 32 

4 5 4 4 4 5 5 4 35 

4 3 3 5 4 4 4 4 31 

5 4 3 4 4 4 3 4 31 

4 4 4 3 4 4 3 4 30 

4 5 5 4 5 4 4 5 36 

3 3 3 4 4 3 4 5 29 

4 4 4 3 3 4 4 3 29 

4 4 4 5 5 4 5 4 35 

4 5 3 4 3 4 3 4 30 

3 4 4 4 4 4 5 4 32 

4 4 5 4 5 3 4 4 33 

4 4 5 4 4 4 4 4 33 

4 3 4 4 4 3 4 4 30 

5 4 5 4 5 5 4 4 36 

5 4 5 5 5 5 4 4 37 

4 3 4 4 4 3 4 5 31 

3 4 3 4 5 5 5 5 34 

3 3 3 4 3 4 3 3 26 

4 4 4 4 4 3 4 2 29 

3 3 2 2 3 2 3 3 21 

4 3 3 4 3 2 4 3 26 

3 4 2 3 3 3 4 4 26 

3 4 4 4 3 4 4 3 29 

4 4 4 4 3 3 4 4 30 

4 3 4 4 4 4 4 3 30 

4 4 4 5 5 4 4 4 34 

3 3 3 3 4 4 4 3 27 

4 4 3 3 3 4 4 4 29 

4 5 5 4 5 2 3 3 31 

4 4 4 4 3 4 4 4 31 

4 4 4 5 4 4 4 4 33 

4 3 4 5 4 4 4 4 32 
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3 4 4 3 4 4 4 4 30 

4 5 4 4 3 4 4 4 32 

4 3 4 4 4 4 5 5 33 

4 4 3 3 3 4 4 3 28 
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 Kepuasan Pelanggan 

P1 P2 P3 P4 P5 SUM_P 

3 4 5 3 3 18 

3 5 4 4 3 19 

5 5 5 4 5 24 

5 5 5 5 5 25 

4 4 4 5 3 20 

4 4 5 5 4 22 

4 4 4 4 4 20 

4 4 4 5 4 21 

4 5 5 5 5 24 

4 4 4 4 4 20 

4 5 4 5 5 23 

5 5 5 5 5 25 

5 5 5 5 5 25 

5 4 4 4 3 20 

4 4 5 5 4 22 

4 4 4 4 4 20 

5 5 5 5 5 25 

5 5 5 5 5 25 

5 5 5 5 5 25 

3 4 3 3 3 16 

2 2 3 1 2 10 

2 4 3 3 2 14 

4 5 4 4 4 21 

4 4 4 4 4 20 

4 4 4 4 5 21 

4 3 3 3 3 16 

2 3 3 2 2 12 

5 4 5 5 4 23 

4 4 5 5 5 23 

5 5 5 5 4 24 

4 4 4 5 5 22 

4 4 4 5 5 22 

4 4 4 4 4 20 

5 5 5 5 2 22 

5 5 5 5 5 25 

5 5 5 5 5 25 

5 4 4 4 3 20 

5 5 5 5 4 24 

4 5 5 5 4 23 

3 2 3 5 5 18 

2 3 3 3 2 13 

5 5 4 5 4 23 

5 5 4 5 1 20 

4 4 4 5 4 21 

5 5 5 5 5 25 
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3 4 4 4 4 19 

5 4 4 4 4 21 

4 4 4 4 4 20 

5 5 5 5 4 24 

5 5 4 5 5 24 

5 4 5 5 5 24 

5 4 4 4 4 21 

4 4 4 4 3 19 

4 5 4 5 4 22 

4 5 4 5 4 22 

4 4 4 5 4 21 

5 5 4 3 3 20 

5 5 5 5 3 23 

4 4 3 4 4 19 

4 4 3 4 4 19 

4 4 4 4 3 19 

5 5 5 5 5 25 

5 3 4 4 5 21 

5 3 5 4 4 21 

5 5 4 5 3 22 

4 5 5 4 4 22 

4 4 4 4 3 19 

4 3 4 4 4 19 

3 4 4 5 4 20 

4 3 5 4 4 20 

5 4 5 5 4 23 

3 4 5 5 5 22 

4 4 4 4 4 20 

3 5 5 4 4 21 

4 4 4 5 4 21 

3 4 5 4 4 20 

4 4 4 4 3 19 

5 4 5 4 4 22 

3 4 3 3 4 17 

4 4 4 4 4 20 

2 4 3 4 3 16 

4 4 3 4 3 18 

3 4 4 4 4 19 

5 5 4 4 4 22 

4 5 4 3 4 20 

4 4 4 3 4 19 

4 4 4 3 3 18 

4 5 5 4 4 22 

4 5 4 4 4 21 

3 4 4 4 4 19 

4 3 5 5 4 21 

4 4 4 4 4 20 

4 3 4 4 4 19 
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4 3 4 4 4 19 

3 4 4 5 4 20 

4 3 4 4 3 18 

4 3 3 3 4 17 
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Lampiran 5: Uji Validitas dan relibilitas 

 Brand Image 

bm1 bm2 bm3 bm4 bm5 bm6 bm7 bm8 bm9 bm10 bm11 bm12 bm13 bm14 bm15 SUM BM

Pearso

n 

Correla

tion

1 .593
**

.680
**

.452
**

.510
**

.384
**

.515
**

.436
**

.359
**

.330
**

.293
**

.327
**

.432
**

.438
**

.412
**

.682
**

Sig. (2-

tailed)

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .001 .004 .001 .000 .000 .000 .000

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97

Pearso

n 

Correla

tion

.593
** 1 .658

**
.487

**
.484

**
.406

**
.437

**
.511

**
.471

**
.433

**
.355

**
.357

**
.429

**
.407

**
.448

**
.708

**

Sig. (2-

tailed)

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97

Pearso

n 

Correla

tion

.680
**

.658
** 1 .452

**
.628

**
.377

**
.461

**
.550

**
.506

**
.348

**
.443

**
.357

**
.487

**
.486

**
.601

**
.759

**

Sig. (2-

tailed)

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97

Pearso

n 

Correla

tion

.452
**

.487
**

.452
** 1 .620

**
.648

**
.471

**
.507

**
.466

**
.306

**
.382

**
.486

**
.464

**
.532

**
.524

**
.741

**

Sig. (2-

tailed)

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .002 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97

Pearso

n 

Correla

tion

.510
**

.484
**

.628
**

.620
** 1 .446

**
.526

**
.437

**
.434

**
.398

**
.449

**
.280

**
.340

**
.408

**
.557

**
.710

**

Sig. (2-

tailed)

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .006 .001 .000 .000 .000

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97

Pearso

n 

Correla

tion

.384
**

.406
**

.377
**

.648
**

.446
** 1 .355

**
.532

**
.468

**
.355

**
.421

**
.500

**
.300

**
.476

**
.508

**
.678

**

Sig. (2-

tailed)

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .003 .000 .000 .000

Correlations

bm1

bm2

bm3

bm4

bm5

bm6
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Pearso

n 

Correla

.515
**

.437
**

.461
**

.471
**

.526
**

.355
** 1 .444

**
.596

**
.428

**
.526

**
.352

**
.474

**
.363

**
.327

**
.688

**

Sig. (2-

tailed)

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .001 .000

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97

Pearso

n 

Correla

.436
**

.511
**

.550
**

.507
**

.437
**

.532
**

.444
** 1 .507

**
.464

**
.514

**
.506

**
.454

**
.598

**
.478

**
.745

**

Sig. (2-

tailed)

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97

Pearso

n 

Correla

.359
**

.471
**

.506
**

.466
**

.434
**

.468
**

.596
**

.507
** 1 .617

**
.572

**
.521

**
.617

**
.485

**
.403

**
.757

**

Sig. (2-

tailed)

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97

Pearso

n 

Correla

.330
**

.433
**

.348
**

.306
**

.398
**

.355
**

.428
**

.464
**

.617
** 1 .416

**
.479

**
.439

**
.494

**
.318

**
.638

**

Sig. (2-

tailed)

.001 .000 .000 .002 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .002 .000

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97

Pearso

n 

Correla

.293
**

.355
**

.443
**

.382
**

.449
**

.421
**

.526
**

.514
**

.572
**

.416
** 1 .412

**
.465

**
.465

**
.380

**
.665

**

Sig. (2-

tailed)

.004 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97

Pearso

n 

Correla

.327
**

.357
**

.357
**

.486
**

.280
**

.500
**

.352
**

.506
**

.521
**

.479
**

.412
** 1 .474

**
.637

**
.515

**
.673

**

Sig. (2-

tailed)

.001 .000 .000 .000 .006 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97

Pearso

n 

Correla

.432
**

.429
**

.487
**

.464
**

.340
**

.300
**

.474
**

.454
**

.617
**

.439
**

.465
**

.474
** 1 .546

**
.561

**
.705

**

Sig. (2-

tailed)

.000 .000 .000 .000 .001 .003 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97

bm1

3

bm7

bm8

bm9

bm1

0

bm1

1

bm1

2
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Pearso

n 

Correla

.438
**

.407
**

.486
**

.532
**

.408
**

.476
**

.363
**

.598
**

.485
**

.494
**

.465
**

.637
**

.546
** 1 .610

**
.742

**

Sig. (2-

tailed)

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97

Pearso

n 

Correla

.412
**

.448
**

.601
**

.524
**

.557
**

.508
**

.327
**

.478
**

.403
**

.318
**

.380
**

.515
**

.561
**

.610
** 1 .717

**

Sig. (2-

tailed)

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .001 .000 .000 .002 .000 .000 .000 .000 .000

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97

Pearso

n 

Correla

.682
**

.708
**

.759
**

.741
**

.710
**

.678
**

.688
**

.745
**

.757
**

.638
**

.665
**

.673
**

.705
**

.742
**

.717
** 1

Sig. (2-

tailed)

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97

bm14

bm15

SUM

_BM

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

.928 15 
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 Kualitas Pelayanan (X2) 

kp1 kp2 kp3 kp4 kp5 kp6 kp7 kp8 SUM_KP

Pearson 

Correlatio

n

1 .528
**

.584
**

.528
**

.484
**

.614
**

.407
**

.484
**

.780
**

Sig. (2-

tailed)

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97

Pearson 

Correlatio

n

.528
** 1 .568

**
.299

**
.337

**
.483

**
.360

**
.475

**
.682

**

Sig. (2-

tailed)

.000 .000 .003 .001 .000 .000 .000 .000

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97

Pearson 

Correlatio

n

.584
**

.568
** 1 .448

**
.476

**
.498

**
.396

**
.466

**
.760

**

Sig. (2-

tailed)

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97

Pearson 

Correlatio

n

.528
**

.299
**

.448
** 1 .462

**
.565

**
.405

**
.501

**
.711

**

Sig. (2-

tailed)

.000 .003 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97

Pearson 

Correlatio

n

.484
**

.337
**

.476
**

.462
** 1 .450

**
.479

**
.435

**
.711

**

Sig. (2-

tailed)

.000 .001 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97

Pearson 

Correlatio

n

.614
**

.483
**

.498
**

.565
**

.450
** 1 .539

**
.587

**
.804

**

Sig. (2-

tailed)

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97

Pearson 

Correlatio

n

.407
**

.360
**

.396
**

.405
**

.479
**

.539
** 1 .523

**
.696

**

Sig. (2-

tailed)

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97

kp5

kp6

kp7

Correlations

kp1

kp2

kp3

kp4
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Pearson 

Correlatio

n

.484
**

.475
**

.466
**

.501
**

.435
**

.587
**

.523
** 1 .749

**

Sig. (2-

tailed)

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97

Pearson 

Correlatio

n

.780
**

.682
**

.760
**

.711
**

.711
**

.804
**

.696
**

.749
** 1

Sig. (2-

tailed)

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97

kp8

SUM_K

P

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

.878 8 

 

 Kepuasan Pelanggan (Y) 

Correlations 

  p1 p2 p3 p4 p5 SUM_P 

p1 Pearson 

Correlation 

1 .462** .537** .513** .360** .770** 

Sig. (2-
tailed) 

  .000 .000 .000 .000 .000 

N 97 97 97 97 97 97 

p2 Pearson 
Correlation 

.462** 1 .477** .460** .233* .687** 

Sig. (2-
tailed) 

.000   .000 .000 .022 .000 

N 97 97 97 97 97 97 

p3 Pearson 
Correlation 

.537** .477** 1 .567** .445** .789** 

Sig. (2-
tailed) 

.000 .000   .000 .000 .000 

N 97 97 97 97 97 97 

p4 Pearson 

Correlation 

.513** .460** .567** 1 .511** .815** 
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Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000   .000 .000 

N 97 97 97 97 97 97 

p5 Pearson 
Correlation 

.360** .233* .445** .511** 1 .696** 

Sig. (2-
tailed) 

.000 .022 .000 .000   .000 

N 97 97 97 97 97 97 

SUM_P Pearson 
Correlation 

.770** .687** .789** .815** .696** 1 

Sig. (2-
tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000   

N 97 97 97 97 97 97 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

.803 5 
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Lampiran 6: Korelasi Antar Variabel 

Correlations 

  Brand_Image Kualitas_Pelayanan Kepuasan_Pelanggan 

Brand_Image Pearson 
Correlation 

1 .802** .806** 

Sig. (2-
tailed) 

  .000 .000 

N 97 97 97 

Kualitas_Pelayanan Pearson 
Correlation 

.802** 1 .760** 

Sig. (2-
tailed) 

.000   .000 

N 97 97 97 

Kepuasan_Pelanggan Pearson 
Correlation 

.806** .760** 1 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000   

N 97 97 97 

  



  

121 

 

Lampiran 7: Uji Regresi Linear Berganda 

 

Variables Entered/Removeda      

Model Variables Entered 

Variables 

Removed Method      
1 Kualitas_Pelayanan, 

Brand_Imageb 
  Enter 

     

     

     

         
Model Summary     

Model R R Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
the Estimate     

1 .828a .685 .678 1.63260 
    

    

       
ANOVAa   

Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig.   

1 Regression 544.896 2 272.448 102.217 .000b 

  
Residual 250.547 94 2.665     

  
Total 795.443 96       

  

  

  

         

         
Coefficientsa   

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

  

B 
Std. 

Error Beta   
1 (Constant) 2.453 1.293   1.897 .061 

  
Brand_Image .190 .034 .551 5.679 .000 

  
Kualitas_Pelayanan .207 .063 .318 3.277 .001 
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