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Abstract 
Customer satisfaction is a feeling of pleasure or disappointment from a buyer after purchasing 
goods or services and making an assessment and comparison of the results and also their 
expectations. Several factors influence customer satisfaction: price, service quality, and brand 
image. This study aimed to test whether price, service quality, and brand image positively 
affect PO Rosalia Indah's customer satisfaction in the Special Region of Yogyakarta. This 
study used purposive sampling to determine the sample and a questionnaire to collect data 
distributed to 176 respondents who are users of Po Rosalia Indah in the Special Region of 
Yogyakarta. This study used multiple linear regression data analysis. The results of the study 
showed that price had a positive effect on customer satisfaction. Service quality had a positive 
effect on customer satisfaction; brand image had a positive effect on customer satisfaction. 
The results of the simultaneous test of price, service quality, and brand image had a 
simultaneous effect on customer satisfaction of users of Po Rosalia Indah in the Special 
Region of Yogyakarta. 
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Abstrak 
Kepuasan pelanggan merupakan rasa senang ataupun kecewa dari seorang pembeli setelah 
membeli barang atau jasa dan melakukan penilaian dan perbandingan pada hasil dan juga 
harapannya, Terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, yaitu 
harga, kualitas pelayanan, dan citra merek. Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji apakah 
harga, kualitas pelayanan, dan citra merek berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan 
PO Rosalia Indah di Daerah Istimewa Yogyakarta. Penelitian ini menggunakan purposive 
sampling sebagai metode penentuan sampel, dan angket sebagai metode pengumpulan data 
yang dibagikan kepada 176 responden pengguna Po Rosalia Indah di Daerah Istimewa 
Yogyakarta. Penelitian ini menggunakan analisis data regresi linier berganda. Hasil penelitian 
menunjukkan harga berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan 
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, citra merek berpengaruh positif terhadap 
kepuasan pelanggan. Hasil uji simultan harga, kualitas pelayanan, dan citra merek 
berpengaruh simultan terhadap kepuasa pelanggan pada pengguna Po Rosalia Indah di 
Daerah Istimewa Yogyakarta. 
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1. Pendahuluan 

Transportasi menjadi salah satu bagian penting yang tidak bisa dipisahkan dengan 

manusia. Manusia sebagai makhluk sosial memerlukan transportasi untuk melakukan 

mobilitas baik itu transportasi udara, laut, dan darat. (Mukhtar & UA, 2020) transportasi 

adalah perpindahan barang atau penumpang dari suatu tempat ke tempat lain, dimana 

produk dipindahkan ke tempat tujuan dibutuhkan. Transportasi merupakan sebagai 

usaha pemindahan atau pergerakan dari suatu lokasi ke lokasi yang lainnya dengan 

menggunakan suatu alat tertentu (Karim et al., 2023). Transportasi memiliki pengaruh 

sangat besar bagi masyarakat dalam melakukan mobilitas yang sangat tinggi, yang 

berakibat masyarakat akan semakin jeli untuk menentukan pilihannya. Secara umum 

orang memakai kendaraan pribadi atau memakai transportasi publik lainnya sebagai 

sarana mobilitas untuk mengantarkan mereka ke tempat yang dituju (Jasri et al., 2020). 

Di era modern saat ini berbagai aspek mengalami perkembangan yang sangat 

pesat salah satunya transportasi bus. Perusahaan Otobus (PO) saat ini sedang 

berlomba-lomba untuk berinovasi memberikan pelayanan yang baik agar bisa 

bersaing dengan kompetitornya. Tentu tujuan perusahaan berbisnis adalah untuk 

mendapatkan keuntungan yang sangat besar. Perusahaan harus bisa memberikan 

pelayanan yang baik kepada pelanggannya agar pelanggan merasa puas saat 

menggunakan jasa yang ditawarkan oleh sebuah perusahaan jasa(Afnina & Hastuti, 

2018; Aprileny et al., 2022; Bastiar, 2010; Irnandha, 2016). Karena semakin baik 

kualitas pelayanan jasa yang diberikan oleh perusahaan otobus maka pengguna 

jasanya pun akan merasa puas. Semakin banyak pelanggan yang merasa puas maka 

laba perusahaan juga semakin bertambah.  

Setelah dibangunnya tol Trans Jawa yang merupakan proyek jaringan jalan tol yang 

menghubungkan kota-kota di Pulau Jawa mulai dari pelabuhan Merak hingga 

Probolinggo Jawa Timur. Tentu selain pengguna kendaraan mobil pribadi dan truk 

ekspedisi saja perusahaan otobus juga mendapatkan keuntungan dari dampak 

dibangunnya tol Trans Jawa ini. Beberapa faktor positif yang berdampak pada 

pengusaha otobus itu sendiri, yaitu waktu tempuh yang semakin cepat dan efisien 

serta harga tiket yang akan relatif lebih rendah dengan transportasi darat lainnya (P. 

Akbar & others, 2023; Pratama, 2023; Watung et al., 2020).  

Menurut Chaffey et al. (2015) pembangunan infrastuktur tol Trans Jawa tentu 

menambah rata-rata tingkat keterisian atau load factor angkutan umum bus antar kota 

antar provinsi (AKAP) mengalami kenaikan yang signifikan menjadi sekitar 60%. 

Dengan jumlah peningkatan yang signifikan tersebut membuat pelaku usaha otobus 

antar kota antar provinsi juga berlomba-lomba menambah jam keberangkatan dan 

penambahan trayek baru ke berbagai daerah di pulau Jawa. Kepuasan pelanggan 

adalah evaluasi yang dilakukan setelah pembelian produk, di mana sebelumnya 

pelanggan telah mempertimbangkan dan memilih untuk mencapai hasil yang sesuai 

atau bahkan melampaui harapannya. Sebaliknya, ketidakpuasan timbul ketika 

hasilnya tidak memenuhi ekspektasi yang telah ditetapkan oleh pembeli 
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Menurut Wijaya et al. (2022) kepuasan pelanggan merupakan rasa senang ataupun 

kecewa dari seorang pembeli setelah membeli barang dan melakukan penilaian dan 

perbandingan pada hasil dan juga harapannya. Jika kinerja yang diberikan 

perusahaan gagal memenuhi ekspektasi pelanggan tentu pelanggan akan tidak puas, 

jika kinerja yang diberikan perusahaan sesuai dengan ekspektasi pelanggan maka 

pelanggan akan puas (P. Akbar & others, 2023; Pratama, 2023; Watung et al., 2020). 

Kebutuhan masyarakat akan transportasi merupakan sebuah keharusan yang harus 

dipenuhi oleh para pelaku usaha salah satunya pengusaha otobus. 

Sjafitri et al. (2019) berpendapat jika kepuasan pelanggan merupakan sebuah 

respon dari pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan pelanggan 

antara harapan sebelumnya dan kinerja produk dan jasa yang dirasakan setelah 

menggunakannya. Menurut Jasri et al. (2020) kepuasan pelanggan adalah respons 

emosional yang muncul setelah pembelian, yang dapat berupa perasaan marah, 

kecewa, jengkel, netral, senang, atau gembira. Mereka juga menjelaskan bahwa harga 

mencakup semua bentuk pengorbanan moneter yang dikeluarkan oleh konsumen 

untuk memperoleh, memiliki, dan memanfaatkan kombinasi barang dan layanan dari 

suatu produk atau jasa. Misalnya pelanggan akan lebih memilih transportasi lain, 

karena dengan harga tiket yang tidak jauh selisihnya atau bahkan sama, dengan 

demikian pelanggan akan lebih memilih kereta api yang lebih singkat dalam hal waktu.  

Penelitian oleh Riyani et al. (2021) memperoleh hasil bahwa harga berpengaruh 

positif terhadap kepuasan pelanggan. Salah satu strategi pemasaran yang paling 

penting bagi perusahaan di bidang jasa seperti bus adalah kualitas pelayanan, yaitu 

dengan meningkatkan kualitas pelayanan yang baik dan prima agar pelanggan 

tersebut merasa puas dan ingin kembali menggunakan jasa yang ditawarkan oleh 

perusahaan otobus. kualitas pelayanan merupakan hal dasar bagi pemasar jasa, 

karena inti produk yang di jual atau di pasarkan merupakan sebuah kinerja yang 

berkualitas tentu kinerjalah yang dibeli konsumen.  

Tjiptono menyatakan bahwa kualitas pelayanan merupakan sebuah tingkatan 

keunggulan yang di harapkan oleh pelanggan untuk memenuhi kebutuhan dan 

keinginannya. Ge et al. (2007) berpendapat bahwa kualitas pelayanan adalah 

perbandingan seberapa jauh dari harapan dengan kenyataan yang diperoleh 

pelanggan. kualitas pelayanan adalah ujung tombak bagi perusahaan yang sangat 

berpengaruh pada kepuasan pelanggan, kepuasan pelanggan tersebut terjadi jika 

pelayanan yang diberikan dengan baik. menyatakan kualitas layanan sebagai kesan 

pelanggan atas keunggulan layanan perusahaan dibandingkan dengan layanan 

pesaing. Lesmana (2017) kualitas pelayanan dalam penelitian ini adalah sebuah 

pelayanan yang diperoleh pelanggan dalam memenuhi keinginan dan kebutuhannya. 

Indikator yang digunakan antara lain wujud, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan 

empati.  

Menurut penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Gofur (2019) menunjukan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Karena ada 

keterkaitan merek tersebut dipemikiran konsumen ataupun pelanggan tentu akan 
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mempengaruhi keputusan mereka untuk menggunakan jasanya. Citra merek yang 

dibangun dengan baik maka akan menghasilkan sebuah citra yang baik juga bagi 

perusahaan, sehingga perusahaan akan lebih mudah bersaing dengan perusahaan 

lain atau kompetitor. Weenas (2013) Citra perusahaan yang baik tentu akan membuat 

pelanggan menjadi puas dan akan menimbulkan sebuah ikatan secara emosional 

yang akhirnya pelanggan tersebut akan bertahan dan akan menggunakan jasa 

perusahaan tersebut berulang kali.  

Fenomena dilapangan setelah dibangunnya jalan tol Trans Jawa membuat 

transportasi darat seperti bus telah berkembang pesat semakin diperhitungkan dan 

mulai dilirik kembali oleh masyarakat yang sebelumnya dipandang memiliki citra yang 

kurang baik. Putri et al. (2021) mencatat bahwa perkembangan tersebut membuat 

persaingan diantara pengusaha otobus semakin berlomba-lomba untuk memenuhi 

persaingan harga, kualitas pelayanan, dan membangun citra merek perusahaan yang 

baik. Berdasarkan latar belakang di atas, maka tujuan penelitian ini untuk menganalisis 

pengaruh harga, kualitas pelayanan, dan citra merek terhadap kepuasan pelanggan 

pada pengguna PO Rosalia Indah di Yogyakarta.  

2. Tinjauan Pustaka 

Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan adalah evaluasi yang dilakukan setelah pembelian produk, yang 

didahului dengan pertimbangan dan pemilihan untuk mencapai hasil yang sesuai atau 

melebihi ekspektasi. Jika hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan, maka akan 

muncul ketidakpuasan. Basri et al. (2023) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 

merupakan perasaan senang atau kecewa yang dirasakan pembeli setelah menilai 

dan membandingkan hasil pembelian dengan harapannya. Riyani et al. (2021) 

menambahkan bahwa kepuasan pelanggan adalah respons terhadap evaluasi 

perbedaan yang dirasakan antara harapan awal dan kinerja produk atau jasa yang 

dialami setelah digunakan 

Menurut Sasongko (2021) berpendapat bahwa kepuasan pelanggan adalah respon 

dari pelanggan terhadap pengalaman yang berkaitan dengan produk atau jasa yang 

dibeli. mengatakan bahwa kepuasan akan tercapai jika kualitas memenuhi atau 

bahkan melampaui harapan. Sebaliknya jika kualitas tidak memenuhi dan tidak sesuai 

harapan, keinginan, dan kebutuhan konsumen maka kepuasan tidak akan tercapai 

(Satryawati, 2018). 

Harga 

Menurut Pratiwi et al. (2021), harga adalah jumlah yang harus disiapkan oleh 

pelanggan untuk memperoleh barang atau jasa, atau nilai yang ditukarkan oleh 

konsumen untuk mendapatkan manfaat dari memiliki atau menggunakan produk atau 

layanan tersebut. Gunarsih (2021) menyatakan bahwa harga merupakan nilai relatif 

dari suatu produk atau layanan dan tidak selalu mencerminkan besarnya sumber daya 

yang dibutuhkan untuk membuat produk atau menjalankan layanan tersebut. Buccieri 

& Park (2022) menggambarkan harga sebagai jumlah uang yang dibayarkan untuk 

layanan, atau nilai yang ditukar oleh konsumen untuk mendapatkan manfaat dan hak 
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menggunakan produk atau layanan. Dari berbagai pandangan para ahli ini, dapat 

disimpulkan bahwa harga sering digunakan sebagai indikator nilai ketika dikaitkan 

dengan manfaat yang diperoleh konsumen dari suatu barang atau jasa. Tingkat harga 

yang ditetapkan dapat mempengaruhi jumlah yang terjual, dan secara tidak langsung 

juga mempengaruhi biaya yang muncul terkait efisiensi dalam proses produksi (Faroh, 

2017). 

Kualitas Pelayanan 

Menurut Cynthia et al. (2022) menyatakan kualitas pelayanan merupakan hal dasar 

bagi pemasar jasa, karena inti produk yang di jual atau di pasarkan merupakan sebuah 

kinerja yang berkualitas tentu kinerjalah yang dibeli konsumen. Selanjutnya Tjiptono 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan merupakan sebuah tingkatan keunggulan yang 

di harapkan oleh pelanggan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginannya. Menurut 

Nasution & Lesmana (2018) Layanan dapat diartikan sebagai sebuah tindakan atau 

kinerja yang ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain. Meskipun prosesnya 

mungkin melibatkan produk fisik, pada dasarnya kinerja ini tidak memiliki wujud nyata 

dan umumnya tidak menghasilkan kepemilikan atas sumber daya atau faktor produksi. 

Menurut Cesariana et al. (2022) berpendapat pelayanan merupakan setiap tindakan 

atau kegiatan yang biasanya diberikan oleh suatu pihak ke pihak lainnya, pada 

dasarnya tak berwujud dan juga tidak menjadi kepemilikan apapun. Biasanya 

pelayanan yang berkualitas baik akan berakibat pada kepuasan yang baik pula di 

benak konsumen.. Pelayanan yang didapatkan atau dirasakan sebagai hasil penilaian 

pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan perusahaan penyedia jasa. Anggraini, 

Dewi & Cahyono, Eko (2019) mengemukakan kualitas pelayanan terdiri dari tiga 

dimensi yaitu kualitas hasil layanan, kualitas interaksi layanan dan kualitas lingkungan 

fisik.  

Kualitas pelayanan adalah bagaimana pelanggan memandang tingkat keberhasilan 

atau kegagalan dalam memenuhi harapan mereka. Kualitas ini diukur dengan 

membandingkan ekspektasi pelanggan dengan persepsi mereka, yang dinilai melalui 

penelitian kepuasan pelanggan, baik sebelum maupun setelah mereka menerima 

pelayanan. Menurut Ge et al. (2007) menyatakan kualitas pelayanan adalah sebuah 

cerminan keinginan atau kebutuhan pelanggan terhadap suatu jasa atau produk yang 

diberikan. Dengan mengidentifikasi dimensi kualitas pelayanan bertujuaan agar 

perusahaan dapat memahami apa yang dibutuhkan dan keinginan pelanggan. 

semetara kualitas pelayanan dapat diketahui melalui cara membandingkan sebuah 

persepsi pelanggan terhadap pelayanan yang mereka terima dengan layanan 

sesungguhnya yang mereka harapkan (Faroh, 2017). 

Harga dan Kepuasan Pelanggan 

Menurut Anggraini & Budiarti (2020) harga merupakan sesuatu yang dibayarkan oleh 

konsumen dan berkaitan dengan upaya memperoleh manfaat dari setiap produk dan 

jasa yang dibeli. Sejumlah uang sebagai alat tukar untuk memperoleh produk atau jasa 

atau dapat juga dikaitkan penentuan nilai suatu produk dibenak konsumen. Tujuan 

penetapan sebuah harga merupakan sebuah keharusan setiap perusahaan dan 
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merupakan pekerjaan yang fleksibel karena dapat berubah dengan waktu yang cepat 

mengikuti dengan perubahan pasar seperti persaingan harga antara perusahaan 

dengan kompetitor. 

Menurut penelitian Haryoko et al. (2020) memperoleh hasil bahwa harga 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Begitu juga dengan penlitian 

lainnya yang menunjukkan bahwa harga mempengaruhi kepusan pelangga (M. F. 

Akbar & Haryoko, 2020; Gofur, 2019; Sari & Marlius, 2023). Hal ini merupakan bukti 

dari penelitian terdahulu yang menunjukan bahwa harga berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan. Maka H1: Diduga terdapat pengaruh positif harga terhadap 

kepuasan pelanggan PO Rosalia Indah di Daerah Istimewa Yogyakarta. 

Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan 

Menurut Gofur (2019) kualitas pelayanan adalah elemen fundamental bagi pemasar 

jasa, karena inti dari produk yang dijual atau dipasarkan adalah kinerja yang 

berkualitas, dan inilah yang sebenarnya dibeli oleh konsumen. Kualitas pelayanan 

mencakup tiga dimensi utama, yaitu kualitas hasil layanan, kualitas interaksi dalam 

pelayanan, dan kualitas lingkungan fisik. kualitas pelayanan dapat ditimbulkan dengan 

beberapa tindakan dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikian 

apapun. Sebuah kualitas pelayanan dalam perusahaan jasa dapat dikategorikan 3 

bentuk seperti, pelayanan dengan lisan, pelayanan dengan tulisan, dan pelayanan 

dengan perbuatan atau tindakan (Alqamari et al., 2021). 

Menurut Ariyanti et al. (2022); Batari et al. (2018) memperoleh hasil bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian lainnya juga 

menemukan hal yang sama yaitu kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

kepuasaan pelanggan (Prasetio, 2012; Rohaeni & Marwa, 2018; Subawa & 

Sulistyawati, 2020). Hal ini merupakan bukti dari penelitian terdahulu yang 

menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan. Maka H2: Diduga terdapat pengaruh positif kuslitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan PO Rosalia Indah di Daerah Istimewa Yogyakarta. 

Citra Merek dan Kepuasan Pelanggan 

Menurut Andrian & Fadillah (2021), citra merek adalah persepsi dan keyakinan yang 

dibentuk oleh konsumen, yang tercermin dalam asosiasi yang terbentuk dalam ingatan 

mereka. Citra merek sering diartikan sebagai segala hal yang terhubung dengan 

merek dalam ingatan konsumen. Haryono & Octavia (2014) berpendapat bahwa citra 

merek (brand image) merupakan jenis asosiasi yang muncul dalam pikiran konsumen 

saat mereka mengingat suatu merek tertentu. Asosiasi ini dapat dengan mudah 

muncul dalam benak konsumen ketika mereka mendengar atau mengingat sebuah 

merek dari produk atau jasa tertentu, yang berkaitan dengan merek tersebut 

Menurut penelitian Batari et al. (2018); Nurfadila et al. (2015); Sapitri et al. (2020) 

memperoleh hasil bahwa citra merek berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan. Hal ini merupakan bukti dari penelitian terdahulu yang menunjukan bahwa 

citra merek berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Maka H3: Diduga 
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terdapat pengaruh positif citra merek terhadap kepuasan pelanggan PO Rosalia Indah 

di Daerah Istimewa Yogyakarta 

3. Metode Penelitian 

Penelitian ini menggunakan desain kuantitatif dalam meneliti pengaruh harga, kualitas 

pelayanan, dan citra merek terhadap kepuasan pelanggan pada pengguna PO Rosalia 

Indah. Penelitian kuantitatif sendiri merupakan penelitian yang berbasis pada data 

yang berbentuk bilangan atau angka. peneliti menggunakan beberapa jenis data 

seperti Data primer adalah data yang didapat atau diperoleh secara langsung dari 

sumber aslinya tanpa adanya perantara apapun.  

Data sekunder adalah data yang telah ada sebelumnya yang diperoleh dari sumber-

sumber tidak langsung yang bisa disebut tangan kedua. Data sekunder yang dalam 

penelitian ini didapat dari sumber tertulis seperti buku, artikel, jurnal dan situs-situs 

yang berupa teori-teori yang berhubungan dengan penelitian ini. Teknik pengumpulan 

data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner. Dalam penelitian ini akan 

menggunakan minimal 30 jumlah responden, jika jumlah responden melebihi batas 

minimal dari jumlah responden tersebut, maka akan dijadikan sebagai antisipasi jika 

ada data yang tidak sesuai dengan ketentuan yang ada dan dapat menggunakan data 

responden lain.  

Instrumen dalam penelitian ini terkait dengan pengaruh harga, kualitas layanan dan 

citra merk terhadap kepuasan pelanggan PO Rosalia Surakarta. Dalam penelitian ini, 

peneliti menggunakan salah satu teknik dari nonprobability sampling, yaitu purposive 

sampling. Purposive sampling merupakan penentuan sampel menggunakan kriteria 

tertentu yang bertujuan untuk memberikan informasi yang berkualitas (Etikan, 2016).  

Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi 

linier berganda. Analisis ini digunakan untuk memperkirakan nilai dari variabel 

dependen, apabila jika nilai variabel independen mengalami kenaikan atau penurunan. 

Selain itu bisa juga untuk mengetahui arah hubungan antara variabel independen 

dengan dependen apakah adanya hubungan yang positif atau negatif (Mardiatmoko, 

2020). Adapun persamaan regresi dalam penelitian ini sebabagai berikut 

𝑌 =  𝑎 + 𝑏1𝑋1 + 𝑏2𝑋2 +  𝑏3𝑋3 

Keterangan: 

Y: Kepuasan pelanggan. 

a: Konstanta. 

b1 - b3: Koefisien regresi.  

X1: Harga. 

X2: Kualitas pelayanan. 

X3: Citra merek. 

4. Hasil dan Pembahasan 

4.1. Hasil penelitian 

Hasil estimasi model persamaan dalam penelitian ini diringkas sebagaimana Tabel 1. 

Berikut: 
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Tabel 1. Hasil Uji Regresi Linier Berganda Coefficientᵃ 

Model Coefficient Std. Error T Sig. Kesimpulan 

(Constantt) -2950 1,443 -2,044 0,042  

Pengaruh Harga 0,639 0,129 4,939 0,000 Signifikan 

Kualitas Pelayanan 0,273 0,44 6,201 0,000 Signifikan 

Citra merek 0,526 082 6,404 0,000 Signifikan 

R square 0,924     

Adjusted R Square 0,855     

F statistic 336,958     

Sig. 0,000     

Berdasarkan hasil perhitungan dari analisis regresi lienear berganda, model 

persamaan dapat ditulis sebagai berikut: 

𝑌 = −2950 + 0,639𝑋10,273𝑋2 + 0,526𝑋3 

Penelitian ini menggunakan tingkat kepercayaan sebesar 95 persen dengan taraf 

signifikansi sebesar 5 persen. Berdasarkan pengujian dua sisi dengan nilai α sebesar 

0,05 dan df = n-k (176-4) = 172, dk = 172 maka diperoleh t tabel sebesar 1,97385. 

Hasil analisis dapat diinterpretasikan sebagai berikut 

• Pengaruh variabel harga terhadap variabel kepuasan pelanggan, menunjukkan 

menunjukan nilai t hitung sebesar 4.939, nilai ini lebih besar dari nilai t tabel 

sebesar 1,97385. Sedangkan nilai signifikansinya sebesar 0,000. Hasil pengujian 

menunjukan bahwa harga memiliki hubungan yang searah dan signifikan dengan 

kepuasan pelanggan, maka Hipotesis 1 dinyatakan diterima 

• Pengaruh Variabel Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

menunjukan nilai 6.201, nilai ini lebih besar dari nilai t tabel yang sebesar 1,97385. 

Sedangkan nilai signifikansinya sebesar 0,000. Hasil pengujian juga menunjukan 

bahwa kualitas pelayanan memiliki hubungan yang searah dengan kepuasan 

pelanggan, maka Hipotesis 2 dinyatakan diterima 

• Pengaruh Variabel Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan, menunjukkan 

menunjukan nilai t hitung sebesar 6.404, nilai ini lebih besar dari nilai t tabel 

sebesar 1,97385. Sedangkan nilai signifikansinya sebesar 0,000. Hasil pengujian 

menunjukan bahwa citra merek memiliki hubungan yang searah dan signifikan 

dengan kepuasan pelanggan, maka Hipotesis 3 dinyatakan diterima 

Pengaruh harga, kualitas pelayana, citra merek secara keseluruhan terhadap 

variabel, diketahui bahwa nilai F hitungan sebesar 336,958 sedangkan nilai F tabel 

adalah sebesar 2,42, yang artinya F hitung 336,958 > F tabel 2,42. Dapat disimpulkan 

bahwa H0 ditolak dan Ha diterima, karena hasil yang diperoleh menunjukan ada 

hubungan yang simultan antara seluruh variabel independen yang terdiri dari harga, 

kualitas pelayanan, citra merek terhadap variabel dependen kepuasan pelanggan.  

Hasil pengujian Adjusted R2 dengan menggunakan SPSS statistic diperoleh nilai 

Adjusted R2 sebesar 0,852. Hal ini dapat diartikan bahwa variabel dependen (Y) 85,2% 

dipengaruhi oleh independen (X) dalam penelitian ini terdiri dari harga (X!), kualitas 
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pelayanan (X2), dan citra merek (X3). Sedangkan 14,8% pengaruh lainnya ditentukan 

oleh variabel lain diluar variabel yang dibahas dalam penelitian ini. 

4.2. Pembahasan 

Pengaruh variabel harga terhadap variabel kepuasan pelanggan, berdasarkan hasil 

pengujian menemukan bahwa harga memiliki hubungan yang searah dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Hasil tersebut sejalan dengan Effendy (2019) dengan 

menunjukan hasil bahwa harga mempengaruhi secara signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Dari hasil tersebut menunjukan bahwa harga yang ditetapkan oleh PO 

Rosalia Indah secara signifikan telah mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

Pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, berdasarkan 

hasil menemukan bahwa harga memiliki hubungan yang searah dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Hasil tersebut sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh (Isyanto & Wijayanti, 2022), dengan menunjukan hasil bahwa kualitas 

pelayanan mempengaruhi secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Nilai yang 

diperoleh dari pengujian uji t menunjukan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan 

PO Rosalia Indah telah cukup baik dalam memberikan kepuasan pelanggan.  

Pengaruh variabel citra merek terhadap kepuasan pelanggan, hasil pengujian 

menunjukan bahwa citra merek memiliki hubungan yang searah dan signifikan dengan 

kepuasan pelanggan. Hasil pengujian sejalan dengan penelitian yang Batari et al. 

(2018); Nurfadila et al. (2015); Sapitri et al. (2020) dengan menunjukan hasil bahwa 

harga mempengaruhi secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dari hasil 

keselarasan tersebut menunjukan bahwa citra merek yang dibangun oleh Po Rosalia 

Indah secara signifikan telah membangun kepercayaan dan mempengaruhi kepuasan 

pelanggan.  

5. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pengujian maka dapat disimpulkan bahwa harga, kualitas 

pelayanan, dan citra merek semuanya memiliki hubungan yang positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan PO Rosalia Indah di Daerah Istimewa Yogyakarta. 

Variabel hargaterbukti berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Demikian 

pula, kualitas pelayanan juga menunjukkan pengaruh positif dan signifikan. Terakhir, 

citra merek memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan 

menegaskan pentingnya citra merek dalam menciptakan kepuasan pelanggan. 
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