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This study aimed to analyze the influence of service quality and brand image on 

customer satisfaction of Lion Parcel in Cirebon City. The research employed a 
quantitative approach with an associative design. The population consisted of all 

Lion Parcel customers in Cirebon City, with 35,662 delivery transactions recorded 

during February–April 2024. The sample was determined using the Slovin formula, 
resulting in 100 respondents selected through purposive sampling. Data were 

collected using questionnaires and analyzed with SPSS through validity, reliability, 

classical assumption, multiple linear regression, t-test, F-test, and coefficient of 
determination analyses. The results indicated that service quality had a positive and 

significant effect on customer satisfaction, with a regression coefficient of 0.207 

and a significance value of 0.000. Brand image also had a positive and significant 
effect on customer satisfaction, with a regression coefficient of 0.415 and a 

significance value of 0.000. Simultaneously, service quality and brand image 

significantly influenced customer satisfaction, as indicated by an F-value of 23.210 
and a significance value of 0.000. The coefficient of determination (R²) was 0.324, 

indicating that both variables explained 32.4% of the variation in customer 

satisfaction. These findings highlight the importance of improving service quality 

and strengthening brand image to enhance customer satisfaction at Lion Parcel. 
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Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan dan brand 

image terhadap kepuasan pelanggan Lion Parcel di Kota Cirebon. Penelitian 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain asosiatif. Populasi penelitian 

adalah seluruh pelanggan Lion Parcel di Kota Cirebon dengan jumlah transaksi 

pengiriman sebanyak 35.662 selama periode Februari–April 2024. Sampel 
penelitian ditentukan menggunakan rumus Slovin dan diperoleh sebanyak 100 

responden yang dipilih melalui teknik purposive sampling. Data dikumpulkan 

menggunakan kuesioner dan dianalisis dengan bantuan SPSS melalui uji validitas, 
reliabilitas, asumsi klasik, regresi linear berganda, uji t, uji F, dan koefisien 

determinasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai koefisien regresi 
sebesar 0,207 dan signifikansi 0,000. Brand image juga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai koefisien regresi sebesar 
0,415 dan signifikansi 0,000. Secara simultan, kualitas layanan dan brand image 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai F hitung sebesar 

23,210 dan signifikansi 0,000. Nilai koefisien determinasi (R²) sebesar 0,324 
menunjukkan bahwa kedua variabel mampu menjelaskan 32,4% variasi kepuasan 

pelanggan. Temuan ini menegaskan pentingnya peningkatan kualitas layanan dan 

penguatan citra merek untuk meningkatkan kepuasan pelanggan Lion Parcel. 
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1. Pendahuluan 

Perkembangan industri logistik dan jasa pengiriman di 

Indonesia mengalami pertumbuhan yang sangat pesat 

dalam beberapa tahun terakhir. Pertumbuhan tersebut 

didorong oleh meningkatnya aktivitas perdagangan 

elektronik (e-commerce), perubahan perilaku konsumen 

yang semakin mengandalkan transaksi digital, serta 

kebutuhan distribusi barang yang lebih cepat dan efisien 

[1]. Kondisi ini mendorong perusahaan jasa ekspedisi 

untuk terus meningkatkan kualitas layanan guna 

memenuhi ekspektasi pelanggan yang semakin tinggi. 

Dalam lingkungan bisnis yang kompetitif, keberhasilan 

perusahaan jasa pengiriman tidak hanya ditentukan oleh 

kemampuan mengirimkan barang tepat waktu, tetapi 

juga oleh kemampuan menciptakan pengalaman layanan 

yang memuaskan serta membangun citra merek yang 

positif di benak pelanggan [2]. 

Salah satu perusahaan yang beroperasi dalam industri 

logistik nasional adalah Lion Parcel. Perusahaan ini 

didirikan pada tahun 2013 sebagai bagian dari 

diversifikasi bisnis Lion Group yang sebelumnya 

dikenal melalui sektor transportasi udara. Dukungan 

jaringan penerbangan yang luas memungkinkan Lion 

Parcel mengembangkan layanan distribusi dan 
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pengiriman barang ke berbagai wilayah di Indonesia 

dengan waktu pengiriman yang relatif cepat. Selain 

mengandalkan jaringan logistik yang terintegrasi, 

perusahaan juga melakukan inovasi melalui 

pemanfaatan teknologi digital seperti sistem pelacakan 

paket secara real-time dan layanan pemesanan berbasis 

daring guna meningkatkan kemudahan akses bagi 

pelanggan. Berbagai inovasi tersebut menunjukkan 

upaya perusahaan dalam meningkatkan kualitas layanan 

sekaligus memperkuat posisi merek di tengah 

persaingan industri jasa pengiriman yang semakin ketat. 

Di wilayah Cirebon, Lion Parcel mulai beroperasi sejak 

tahun 2015. Pemilihan wilayah ini didasarkan pada 

posisi strategis Kota Cirebon sebagai salah satu pusat 

perdagangan dan distribusi yang menghubungkan 

wilayah Jawa Barat dan Jawa Tengah. Selain menjadi 

jalur utama distribusi di kawasan pantai utara Pulau 

Jawa, pertumbuhan aktivitas perdagangan elektronik di 

wilayah tersebut turut meningkatkan kebutuhan 

masyarakat terhadap layanan jasa pengiriman. 

Berdasarkan laporan operasional perusahaan tahun 

2024, jumlah paket yang berhasil dikirimkan selama 

periode Februari hingga April 2024 yang mencakup 

masa sebelum Lebaran, saat Lebaran, dan setelah 

Lebaran mencapai 35.662 paket. Tingginya volume 

pengiriman tersebut menunjukkan bahwa permintaan 

terhadap layanan Lion Parcel terus mengalami 

peningkatan seiring dengan meningkatnya aktivitas 

distribusi barang di masyarakat. 

Peningkatan volume pengiriman pada satu sisi 

mencerminkan bertambahnya kepercayaan pelanggan 

terhadap layanan yang diberikan perusahaan. Namun, 

pada sisi lain kondisi tersebut juga menimbulkan 

berbagai tantangan operasional yang berpotensi 

memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. Dalam 

industri jasa pengiriman, peningkatan jumlah transaksi 

sering kali diikuti oleh munculnya berbagai 

permasalahan seperti keterlambatan pengiriman, 

ketidaksesuaian distribusi barang, keterbatasan respons 

terhadap keluhan pelanggan, maupun kendala 

komunikasi selama proses pengiriman berlangsung. 

Apabila berbagai permasalahan tersebut tidak dikelola 

secara optimal, maka persepsi pelanggan terhadap 

kualitas layanan dapat menurun dan pada akhirnya 

berdampak pada tingkat kepuasan pelanggan. 

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu indikator 

penting keberhasilan perusahaan jasa karena berkaitan 

langsung dengan keberlanjutan hubungan perusahaan 

dengan pelanggan. Pelanggan yang merasa puas 

cenderung melakukan penggunaan ulang layanan, 

memberikan rekomendasi kepada orang lain, serta 

menunjukkan loyalitas yang lebih tinggi terhadap 

perusahaan [3]. Sebaliknya, pelanggan yang tidak puas 

berpotensi beralih kepada perusahaan pesaing yang 

menawarkan layanan serupa. Oleh karena itu, 

perusahaan jasa ekspedisi perlu memahami faktor-faktor 

yang mampu memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan 

sehingga dapat merumuskan strategi yang tepat dalam 

meningkatkan kualitas layanan dan mempertahankan 

daya saing perusahaan. 

Dalam kajian pemasaran jasa, kualitas layanan 

merupakan salah satu faktor utama yang memengaruhi 

kepuasan pelanggan. Kualitas layanan menggambarkan 

kemampuan perusahaan dalam memenuhi harapan 

pelanggan melalui penyediaan layanan yang andal, 

responsif, aman, serta didukung oleh fasilitas yang 

memadai. Kualitas layanan umumnya diukur melalui 

lima dimensi utama yang meliputi keandalan 

(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 

(assurance), empati (empathy), dan bukti fisik 

(tangibles). Kelima dimensi tersebut secara bersama-

sama membentuk persepsi pelanggan terhadap kualitas 

layanan yang diterima dan pada akhirnya menentukan 

tingkat kepuasan pelanggan [4]. Berbagai penelitian 

terkini juga menunjukkan bahwa kualitas layanan 

memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada berbagai sektor jasa, termasuk industri 

logistik dan layanan berbasis digital [5], [6]. 

Selain kualitas layanan, citra merek (brand image) juga 

menjadi faktor penting yang memengaruhi kepuasan 

pelanggan. Citra merek merupakan persepsi, keyakinan, 

dan asosiasi yang terbentuk di benak pelanggan 

mengenai suatu merek berdasarkan pengalaman maupun 

informasi yang diterima. Citra merek yang positif dapat 

meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap 

perusahaan, mengurangi persepsi risiko dalam 

penggunaan layanan, serta memperkuat keyakinan 

pelanggan bahwa perusahaan mampu memberikan 

layanan yang berkualitas. Dengan demikian, semakin 

baik citra merek yang dimiliki perusahaan, semakin 

besar kemungkinan pelanggan merasakan kepuasan 

terhadap layanan yang digunakan [7]. 

Pentingnya peran kualitas layanan dan citra merek 

terhadap kepuasan pelanggan telah dibuktikan dalam 

berbagai penelitian sebelumnya. Penelitian sebelumnya 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan brand 

image berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen pada layanan ShopeeFood di Kota Malang 

[8]. Hasil serupa juga menunjukkan bahwa kualitas 

layanan menjadi faktor dominan dalam meningkatkan 

kepuasan nasabah perbankan [9]. Penelitian lainnya 

menemukan bahwa citra merek mampu memperkuat 

pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan 

pada sektor pembiayaan konsumen [10]. Selain itu, 

kepuasan pelanggan terbukti memediasi hubungan 

antara kualitas layanan dan citra merek terhadap 

loyalitas pelanggan [11]. Pada konteks industri makanan 

cepat saji, kualitas layanan dan citra merek juga terbukti 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

[12]. Penelitian lain menunjukkan bahwa kualitas 

layanan memiliki pengaruh langsung terhadap kepuasan 

pelanggan, sedangkan citra merek berpengaruh secara 

tidak langsung melalui kepuasan pelanggan [13]. 
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Meskipun berbagai penelitian terdahulu telah membahas 

hubungan antara kualitas layanan, citra merek, dan 

kepuasan pelanggan, kajian yang secara khusus meneliti 

pelanggan jasa pengiriman Lion Parcel di Kota Cirebon 

masih relatif terbatas. Padahal, karakteristik pelanggan, 

kondisi persaingan, serta dinamika operasional pada 

setiap wilayah dapat menghasilkan temuan yang 

berbeda. Selain itu, meningkatnya volume pengiriman 

dan tingginya tingkat persaingan antarperusahaan 

ekspedisi menuntut Lion Parcel untuk memahami 

faktor-faktor yang paling menentukan kepuasan 

pelanggan agar mampu mempertahankan keunggulan 

kompetitifnya. 

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini dilakukan 

untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan dan 

brand image terhadap kepuasan pelanggan Lion Parcel 

di Kota Cirebon. Penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan kontribusi empiris bagi pengembangan 

kajian pemasaran jasa, khususnya dalam konteks 

industri logistik, sekaligus menjadi bahan pertimbangan 

strategis bagi perusahaan dalam meningkatkan kualitas 

layanan dan memperkuat citra merek guna menciptakan 

kepuasan pelanggan yang berkelanjutan. 

2. Metode Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif 

dengan desain penelitian asosiatif untuk menganalisis 

hubungan serta pengaruh antara kualitas layanan dan 

brand image terhadap kepuasan pelanggan Lion Parcel 

di Kota Cirebon. Pendekatan kuantitatif dipilih karena 

memungkinkan pengukuran variabel secara objektif 

melalui data numerik yang dianalisis menggunakan 

teknik statistik sehingga hasil penelitian dapat diuji 

secara empiris dan digeneralisasikan. Penelitian 

dilaksanakan pada Lion Parcel Cabang Kota Cirebon, 

Jawa Barat, yang dipilih karena merupakan salah satu 

wilayah strategis dengan aktivitas logistik dan distribusi 

yang tinggi sebagai penghubung antara Jawa Barat dan 

Jawa Tengah. Berdasarkan data operasional perusahaan, 

jumlah transaksi pengiriman selama periode Februari–

April 2024 mencapai 35.662 paket, yang menunjukkan 

tingginya intensitas penggunaan layanan pengiriman di 

wilayah tersebut.  

Populasi penelitian adalah seluruh pelanggan Lion 

Parcel di Kota Cirebon yang menggunakan jasa 

pengiriman selama periode tersebut sebanyak 35.662 

pelanggan. Sampel penelitian ditentukan menggunakan 

rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 10%, sehingga 

diperoleh jumlah sampel sebanyak 100 responden. 

Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive 

sampling dengan kriteria responden berusia minimal 17 

tahun, berdomisili di Kota Cirebon, pernah 

menggunakan layanan Lion Parcel sekurang-kurangnya 

dua kali dalam tiga bulan terakhir, serta bersedia 

mengisi kuesioner secara lengkap. 

Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran 

kuesioner sebagai sumber data primer dan studi 

dokumentasi serta studi pustaka sebagai sumber data 

sekunder. Kuesioner disusun menggunakan skala Likert 

lima poin untuk mengukur persepsi responden terhadap 

variabel penelitian, yaitu kualitas layanan (X₁), brand 

image (X₂), dan kepuasan pelanggan (Y). Variabel 

kualitas layanan diukur berdasarkan lima dimensi, yaitu 

tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan 

empathy yang direpresentasikan melalui indikator 

penampilan fasilitas, ketepatan waktu pengiriman, 

kecepatan respons terhadap keluhan, keamanan layanan, 

serta keramahan karyawan. Variabel brand image 

diukur melalui dimensi reputasi merek, profesionalitas, 

kepercayaan, persepsi kualitas, dan kebanggaan 

menggunakan merek. Sementara itu, variabel kepuasan 

pelanggan diukur berdasarkan kesesuaian harapan, 

keandalan layanan, minat penggunaan ulang, kesediaan 

merekomendasikan layanan kepada orang lain, serta 

persepsi nilai yang diterima pelanggan. Data sekunder 

diperoleh dari laporan operasional perusahaan, buku 

referensi, jurnal ilmiah, dan hasil penelitian terdahulu 

yang relevan untuk memperkuat landasan teoritis dan 

interpretasi hasil penelitian. 

Analisis data dilakukan dengan bantuan perangkat lunak 

Statistical Package for the Social Sciences (SPSS). 

Tahapan analisis diawali dengan uji validitas dan 

reliabilitas untuk memastikan instrumen penelitian 

mampu mengukur variabel secara tepat dan konsisten. 

Instrumen dinyatakan reliabel apabila memiliki nilai 

Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,70. Selanjutnya 

dilakukan uji asumsi klasik yang meliputi uji normalitas, 

multikolinearitas, dan heteroskedastisitas guna 

memastikan data memenuhi persyaratan analisis regresi 

linear. Pengujian hipotesis dilakukan menggunakan 

analisis regresi linear berganda untuk mengetahui 

pengaruh kualitas layanan dan brand image terhadap 

kepuasan pelanggan. Model regresi yang digunakan 

dirumuskan sebagai Persamaan (1), dimana Y sebagai 

kepuasan pelanggan, X₁ sebagai kualitas layanan, X₂ 

sebagai brand image, a sebagai konstanta, b₁ dan b₂ 

sebagai koefisien regresi, serta e sebagai error term. 

Analisis ini digunakan untuk mengidentifikasi besarnya 

pengaruh masing-masing variabel independen terhadap 

kepuasan pelanggan serta menentukan variabel yang 

memiliki pengaruh paling dominan.  

𝑌 =  𝑎 +  𝑏₁𝑋₁ +  𝑏₂𝑋₂ +  𝑒  (1) 

3. Hasil dan Pembahasan 

3.1. Karakteristik Responden 

Karakteristik responden dalam penelitian ini dianalisis 

berdasarkan jenis kelamin untuk memberikan gambaran 

mengenai komposisi pelanggan Lion Parcel di Kota 

Cirebon yang menjadi sampel penelitian. Distribusi 

responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada 

Tabel 1. 
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Tabel 1. Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Frekuensi Persentase (%) 

Laki-laki 66 66 
Perempuan 34 34 

Total 100 100 

Berdasarkan Tabel 1, diketahui bahwa dari 100 

responden yang berpartisipasi dalam penelitian, 

sebanyak 66 responden atau 66% berjenis kelamin laki-

laki, sedangkan 34 responden atau 34% berjenis kelamin 

perempuan. Hasil tersebut menunjukkan bahwa 

mayoritas pengguna jasa Lion Parcel yang menjadi 

responden penelitian adalah laki-laki. Dominasi 

responden laki-laki mengindikasikan bahwa kelompok 

ini lebih banyak memanfaatkan layanan pengiriman 

barang, baik untuk kebutuhan pribadi maupun kegiatan 

usaha. Meskipun demikian, proporsi responden 

perempuan yang mencapai lebih dari sepertiga jumlah 

sampel menunjukkan bahwa layanan Lion Parcel juga 

digunakan oleh berbagai kelompok pelanggan tanpa 

adanya perbedaan yang terlalu mencolok berdasarkan 

jenis kelamin. 

3.2. Statistik Deskriptif 

Analisis statistik deskriptif dilakukan untuk 

memberikan gambaran umum mengenai persepsi 

responden terhadap variabel kualitas layanan, brand 

image, dan kepuasan pelanggan. Hasil statistik 

deskriptif ditunjukkan pada Tabel 2. 

Tabel 2. Statistik Deskriptif 

Variabel N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Kualitas 

Layanan 
100 24 30 26,89 1,669 

Brand 

image 
100 28 35 31,76 1,876 

Kepuasan 

Pelanggan 
100 20 25 22,36 1,611 

Berdasarkan Tabel 2 dapat diketahui bahwa seluruh 

variabel memiliki nilai rata-rata yang relatif tinggi 

dengan rentang skor antara 44 hingga 45 dari skor 

maksimum 50. Variabel kepuasan pelanggan 

memperoleh nilai rata-rata tertinggi sebesar 44,89, 

menunjukkan bahwa secara umum responden merasa 

puas terhadap layanan yang diberikan Lion Parcel. 

Variabel brand image memiliki nilai rata-rata sebesar 

44,88 yang mengindikasikan bahwa pelanggan memiliki 

persepsi yang sangat baik terhadap citra merek Lion 

Parcel. Sementara itu, kualitas layanan memperoleh 

nilai rata-rata sebesar 44,25 dan menjadi variabel 

dengan nilai mean paling rendah dibandingkan dua 

variabel lainnya. Meskipun demikian, nilai tersebut 

masih menunjukkan penilaian positif dari responden 

terhadap kualitas layanan yang diberikan perusahaan. 

Selain itu, nilai standar deviasi pada seluruh variabel 

berada pada kisaran 3,379–3,462 yang menunjukkan 

bahwa variasi jawaban responden relatif rendah 

sehingga persepsi responden cenderung homogen. 

3.3. Uji Validitas dan Reliabilitas  

Sebelum dilakukan analisis lebih lanjut, instrumen 

penelitian terlebih dahulu diuji validitas dan 

reliabilitasnya. Hasil uji validitas menunjukkan bahwa 

seluruh item pernyataan pada variabel kualitas layanan, 

brand image, dan kepuasan pelanggan memiliki nilai 

koefisien korelasi (r hitung) yang lebih besar 

dibandingkan nilai r tabel sebesar 0,197 pada tingkat 

signifikansi 5%. Dengan demikian seluruh item 

pernyataan dinyatakan valid dan mampu mengukur 

konstruk yang diteliti secara tepat. 

Selanjutnya, hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa 

variabel kualitas layanan memiliki nilai Cronbach’s 

Alpha sebesar 0,884, variabel brand image sebesar 

0,866, dan variabel kepuasan pelanggan sebesar 0,876. 

Seluruh nilai tersebut berada di atas batas minimum 

0,70, sehingga dapat disimpulkan bahwa instrumen 

penelitian memiliki tingkat konsistensi yang baik dan 

layak digunakan sebagai alat pengumpulan data dalam 

penelitian ini. 

3.4. Uji Normalitas 

Uji normalitas dilakukan untuk memastikan bahwa data 

residual dalam model regresi berdistribusi normal. 

Pengujian dilakukan menggunakan metode 

Kolmogorov-Smirnov. Hasil pengujian ditunjukkan 

pada Tabel 3. 

Tabel 3. Hasil Uji Normalitas 

Variabel p-value Keterangan 

Unstandardized Residual 0,097 Berdistribusi Normal 

Berdasarkan Tabel 3 diketahui bahwa nilai signifikansi 

(Asymp. Sig. 2-tailed) sebesar 0,097. Nilai tersebut 

lebih besar dibandingkan taraf signifikansi 0,05, 

sehingga dapat disimpulkan bahwa residual pada model 

regresi berdistribusi normal. Hasil ini menunjukkan 

bahwa salah satu asumsi dasar dalam analisis regresi 

linear telah terpenuhi sehingga model layak digunakan 

untuk pengujian hipotesis. 

3.5. Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas dilakukan untuk mengetahui ada 

atau tidaknya korelasi yang tinggi antarvariabel 

independen dalam model regresi. Hasil pengujian dapat 

dilihat pada Tabel 4. 

Tabel 4. Hasil Uji Multikolinearitas 

Variabel Tolerance VIF Keterangan 

Kualitas Layanan 0,541 1,849 
Tidak Terjadi 

Multikolinearitas 

Brand image 0,541 1,849 
Tidak Terjadi 
Multikolinearitas 

Berdasarkan Tabel 4 diketahui bahwa kedua variabel 

independen memiliki nilai tolerance sebesar 0,541 dan 

nilai VIF sebesar 1,849. Nilai tolerance yang lebih besar 

dari 0,10 serta nilai VIF yang lebih kecil dari 10 

menunjukkan bahwa tidak terdapat gejala 

multikolinearitas pada model regresi. Dengan demikian, 
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kualitas layanan dan brand image dapat digunakan 

secara bersama-sama dalam model tanpa menimbulkan 

gangguan hubungan antarvariabel bebas. 

3.6. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas dilakukan menggunakan metode 

Glejser untuk mengetahui kesamaan varians residual 

pada model regresi. Hasil pengujian ditampilkan pada 

Tabel 5. 

Tabel 5. Hasil Uji Glejser 

Variabel Sig. Keterangan 

Kualitas Layanan 0,720 Tidak Terdapat Heteroskedastisitas 

Brand image 0,768 Tidak Terdapat Heteroskedastisitas 

Berdasarkan Tabel 5 diketahui bahwa variabel kualitas 

layanan memiliki nilai signifikansi sebesar 0,720 dan 

brand image sebesar 0,768. Kedua nilai tersebut lebih 

besar dari 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa 

model regresi tidak mengalami gejala 

heteroskedastisitas. Hasil ini menunjukkan bahwa 

varians residual bersifat konstan dan model regresi 

memenuhi asumsi homoskedastisitas. 

3.7. Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis regresi linear berganda digunakan untuk 

mengetahui besarnya pengaruh kualitas layanan dan 

brand image terhadap kepuasan pelanggan Lion Parcel 

di Kota Cirebon. Hasil analisis regresi disajikan pada 

Tabel 6. 

Tabel 6. Hasil Model Regresi Berganda 

Variabel Koefisien B 

Constant 17,099 

Kualitas Layanan 0,207 
Brand image 0,415 

Persamaan regresi yang diperoleh dalam penelitian ini 

adalah Persamaan (2). 

𝑌̂ = 17.099 + 0.207𝑋1 + 0.415𝑋2  (2) 

Persamaan tersebut menunjukkan bahwa nilai konstanta 

sebesar 17,099 mengindikasikan tingkat kepuasan 

pelanggan ketika variabel kualitas layanan dan brand 

image dianggap konstan. Koefisien regresi kualitas 

layanan sebesar 0,207 menunjukkan bahwa setiap 

peningkatan satu satuan kualitas layanan akan 

meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 0,207 satuan 

dengan asumsi variabel lain tetap. Sementara itu, 

koefisien regresi brand image sebesar 0,415 

menunjukkan bahwa peningkatan satu satuan citra 

merek akan meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 

0,415 satuan. Nilai koefisien brand image yang lebih 

besar dibandingkan kualitas layanan menunjukkan 

bahwa citra merek memiliki kontribusi yang lebih kuat 

dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. 

3.8. Uji Parsial (Uji t) 

Uji t dilakukan untuk mengetahui pengaruh masing-

masing variabel independen terhadap variabel dependen 

secara parsial. Hasil pengujian dapat dilihat pada Tabel 

7. 

Tabel 7. Hasil Uji Parsial 

Variabel B Std. Error Beta t Sig. 

Constant 17,099 2,054 — 8,324 0,000 

Brand image 0,415 0,058 0,579 7,161 0,000 

Berdasarkan Tabel 7 diketahui bahwa variabel kualitas 

layanan memiliki nilai signifikansi sebesar 0,000 yang 

lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian, hipotesis 

pertama diterima, yang berarti kualitas layanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan Lion Parcel di Kota Cirebon. Temuan ini 

menunjukkan bahwa peningkatan kualitas layanan yang 

diberikan perusahaan akan diikuti oleh peningkatan 

tingkat kepuasan pelanggan. 

Selain itu, variabel brand image juga memiliki nilai 

signifikansi sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 0,05 

sehingga hipotesis kedua diterima. Hasil ini 

menunjukkan bahwa brand image berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Nilai 

standardized beta brand image sebesar 0,579 lebih 

tinggi dibandingkan kualitas layanan sebesar 0,297, 

sehingga dapat diinterpretasikan bahwa brand image 

merupakan variabel yang memiliki pengaruh lebih 

dominan terhadap kepuasan pelanggan. 

3.9. Uji Simultan (Uji F) 

Uji simultan dilakukan untuk mengetahui pengaruh 

kualitas layanan dan brand image secara bersama-sama 

terhadap kepuasan pelanggan. Hasil pengujian 

ditampilkan pada tabel berikut. 

Tabel 8. Hasil Uji Simultan 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Regression 380,566 2 190,283 23,210 0,000 

Residual 795,224 97 8,198   

Total 1175,790 99    

Berdasarkan Tabel 8 diketahui bahwa nilai F hitung 

sebesar 23,210 dengan tingkat signifikansi sebesar 

0,000. Nilai signifikansi tersebut lebih kecil dari 0,05 

sehingga hipotesis ketiga diterima. Dengan demikian, 

dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan dan brand 

image secara simultan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan Lion Parcel di Kota Cirebon. Hasil 

ini menunjukkan bahwa kedua variabel tersebut secara 

bersama-sama menjadi faktor penting yang menentukan 

tingkat kepuasan pelanggan. 

3.10. Koefisien Determinasi 

Koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui 

kemampuan variabel independen dalam menjelaskan 

variasi variabel dependen. Hasil pengujian ditampilkan 

pada Tabel 9. 
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Tabel 9. Koefisien Determinasi 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error 

1 0,569 0,324 0,310 2,863 

Berdasarkan Tabel 9 diketahui bahwa nilai R Square 

sebesar 0,324. Hasil ini menunjukkan bahwa kualitas 

layanan dan brand image mampu menjelaskan variasi 

kepuasan pelanggan sebesar 32,4%. Sementara itu, 

sisanya sebesar 67,6% dijelaskan oleh faktor-faktor lain 

di luar model penelitian yang tidak dianalisis dalam 

penelitian ini, seperti harga layanan, kepercayaan 

pelanggan, kualitas sistem digital, pengalaman 

pelanggan, promosi, maupun faktor-faktor lain yang 

berpotensi memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. 

3.11. Pembahasan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan 

dan brand image merupakan dua faktor yang berperan 

penting dalam membentuk kepuasan pelanggan Lion 

Parcel di Kota Cirebon. Berdasarkan hasil analisis 

regresi linear berganda, kedua variabel tersebut terbukti 

memiliki pengaruh positif dan signifikan baik secara 

parsial maupun simultan terhadap kepuasan pelanggan. 

Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin baik 

kualitas layanan yang diberikan perusahaan serta 

semakin positif citra merek yang dimiliki, maka 

semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan 

pelanggan. Dalam konteks industri jasa pengiriman 

yang sangat kompetitif, kepuasan pelanggan menjadi 

indikator penting yang mencerminkan keberhasilan 

perusahaan dalam memenuhi kebutuhan dan harapan 

konsumennya. 

Pengaruh positif kualitas layanan terhadap kepuasan 

pelanggan menunjukkan bahwa pelanggan Lion Parcel 

sangat memperhatikan kualitas interaksi dan 

pengalaman layanan yang mereka terima selama proses 

pengiriman barang. Kualitas layanan dalam penelitian 

ini diukur melalui dimensi bukti fisik, keandalan, daya 

tanggap, jaminan, dan empati. Kelima dimensi tersebut 

secara bersama-sama membentuk persepsi pelanggan 

mengenai kualitas pelayanan perusahaan. Ketika 

pelanggan merasakan proses pengiriman yang tepat 

waktu, informasi yang jelas, pelayanan yang ramah, 

serta penanganan keluhan yang cepat dan tepat, maka 

pelanggan cenderung menilai bahwa layanan yang 

diterima telah sesuai dengan harapan mereka. 

Kesesuaian antara harapan dan kinerja layanan tersebut 

pada akhirnya menghasilkan kepuasan pelanggan yang 

lebih tinggi. 

Temuan ini memperkuat pandangan bahwa kualitas 

layanan merupakan salah satu determinan utama 

kepuasan pelanggan dalam industri jasa. Karakteristik 

jasa yang tidak berwujud menyebabkan pelanggan 

cenderung mengevaluasi kualitas berdasarkan 

pengalaman yang mereka rasakan selama proses 

pelayanan berlangsung [14]. Oleh karena itu, kualitas 

layanan tidak hanya dipandang sebagai kemampuan 

perusahaan dalam menyelesaikan proses pengiriman, 

tetapi juga mencakup kemampuan perusahaan dalam 

membangun hubungan yang baik dengan pelanggan 

melalui komunikasi yang efektif, sikap profesional, dan 

respons yang cepat terhadap berbagai kebutuhan 

pelanggan. Hasil penelitian ini sejalan dengan konsep 

kualitas layanan yang menekankan pentingnya dimensi 

reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan 

tangibles dalam membentuk persepsi pelanggan 

terhadap suatu layanan [4]. Temuan ini juga mendukung 

hasil penelitian yang menunjukkan bahwa kualitas 

layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada berbagai sektor jasa, termasuk jasa 

logistik dan layanan berbasis digital [15]. Selain itu, 

hasil penelitian ini konsisten dengan temuan yang 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan dan brand image 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen 

serta bahwa kualitas layanan merupakan faktor penting 

dalam meningkatkan kepuasan pelanggan pada sektor 

jasa [16], [17]. 

Di sisi lain, hasil penelitian juga menunjukkan bahwa 

brand image memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Bahkan, berdasarkan 

nilai koefisien regresi dan koefisien beta terstandarisasi, 

brand image memiliki pengaruh yang lebih besar 

dibandingkan kualitas layanan. Temuan ini 

menunjukkan bahwa persepsi pelanggan terhadap citra 

merek Lion Parcel memiliki peran yang sangat penting 

dalam membentuk tingkat kepuasan mereka. Dalam 

industri jasa pengiriman, pelanggan tidak hanya 

mempertimbangkan kualitas layanan yang diterima saat 

ini, tetapi juga menilai reputasi, kredibilitas, 

profesionalitas, dan tingkat kepercayaan terhadap 

perusahaan secara keseluruhan. Ketika suatu perusahaan 

memiliki citra merek yang positif, pelanggan cenderung 

memiliki keyakinan bahwa perusahaan tersebut mampu 

memberikan layanan yang berkualitas dan dapat 

diandalkan. 

Kekuatan pengaruh brand image terhadap kepuasan 

pelanggan dapat dijelaskan melalui proses pembentukan 

ekspektasi pelanggan sebelum menggunakan layanan. 

Citra merek yang baik mampu menciptakan persepsi 

positif yang kemudian membentuk harapan pelanggan 

terhadap layanan yang akan diterima. Apabila 

pengalaman aktual pelanggan sesuai atau bahkan 

melebihi harapan yang telah terbentuk melalui citra 

merek tersebut, maka tingkat kepuasan pelanggan akan 

meningkat. Sebaliknya, citra merek yang lemah dapat 

menimbulkan keraguan pelanggan terhadap kualitas 

layanan perusahaan meskipun layanan yang diberikan 

sebenarnya cukup baik. Oleh karena itu, citra merek 

berfungsi sebagai aset strategis yang tidak hanya 

memengaruhi keputusan penggunaan jasa, tetapi juga 

menentukan tingkat kepuasan setelah pelanggan 

menggunakan layanan tersebut. 

Hasil penelitian ini mendukung teori yang menyatakan 

bahwa citra merek yang positif dapat memperkuat 

kepercayaan pelanggan dan meningkatkan kepuasan 
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terhadap layanan yang digunakan [12]. Temuan ini juga 

sejalan dengan penelitian yang menemukan bahwa 

brand image mampu memperkuat pengaruh kualitas 

layanan terhadap kepuasan pelanggan serta 

berkontribusi secara signifikan dalam membentuk 

pengalaman pelanggan yang positif [18]. Dengan 

demikian, upaya perusahaan dalam membangun 

reputasi, menjaga kredibilitas, serta meningkatkan 

kepercayaan masyarakat terhadap merek Lion Parcel 

merupakan strategi yang sangat penting untuk 

mempertahankan kepuasan pelanggan di tengah 

persaingan industri logistik yang semakin ketat. 

Lebih lanjut, hasil pengujian simultan menunjukkan 

bahwa kualitas layanan dan brand image secara 

bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Temuan ini menunjukkan bahwa 

kepuasan pelanggan tidak dibentuk oleh satu faktor 

tunggal, melainkan merupakan hasil dari kombinasi 

berbagai aspek yang saling melengkapi. Kualitas 

layanan berperan dalam memberikan pengalaman nyata 

yang dirasakan pelanggan selama menggunakan jasa 

pengiriman, sedangkan brand image berperan dalam 

membangun persepsi, kepercayaan, dan keyakinan 

pelanggan terhadap perusahaan. Ketika kedua faktor 

tersebut berjalan secara harmonis, pelanggan akan 

memperoleh pengalaman layanan yang lebih positif 

sehingga tingkat kepuasan yang dirasakan menjadi lebih 

tinggi. 

Nilai koefisien determinasi sebesar 32,4% menunjukkan 

bahwa kualitas layanan dan brand image mampu 

menjelaskan sebagian variasi kepuasan pelanggan Lion 

Parcel di Kota Cirebon. Meskipun demikian, masih 

terdapat 67,6% variasi kepuasan pelanggan yang 

dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian. 

Kondisi ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan 

merupakan konsep yang kompleks dan 

multidimensional. Selain kualitas layanan dan brand 

image, terdapat berbagai faktor lain yang berpotensi 

memengaruhi kepuasan pelanggan, seperti harga 

layanan, kemudahan penggunaan aplikasi digital, 

kecepatan proses pengiriman, promosi, keamanan 

barang, pengalaman pelanggan sebelumnya, serta 

kualitas hubungan antara pelanggan dan perusahaan. 

Oleh karena itu, penelitian selanjutnya dapat 

mempertimbangkan variabel-variabel tersebut agar 

mampu memberikan gambaran yang lebih komprehensif 

mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan 

pelanggan pada industri jasa pengiriman. 

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini memperlihatkan 

bahwa peningkatan kepuasan pelanggan Lion Parcel 

tidak hanya dapat dicapai melalui perbaikan kualitas 

layanan operasional, tetapi juga melalui penguatan citra 

merek perusahaan. Kedua aspek tersebut perlu dikelola 

secara bersamaan karena saling mendukung dalam 

membentuk pengalaman pelanggan yang positif. 

Temuan penelitian ini memperkuat hasil penelitian 

sebelumnya yang menyatakan bahwa kualitas layanan 

dan citra merek secara simultan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan pada berbagai sektor jasa, 

termasuk industri logistik dan ekspedisi [19], [20]. 

Dengan demikian, strategi peningkatan kualitas layanan 

yang diimbangi dengan penguatan brand image dapat 

menjadi langkah yang efektif bagi Lion Parcel dalam 

mempertahankan kepuasan pelanggan sekaligus 

meningkatkan daya saing perusahaan di pasar jasa 

pengiriman. 

4.  Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat 

disimpulkan bahwa kualitas layanan dan brand image 

memiliki peran penting dalam meningkatkan kepuasan 

pelanggan Lion Parcel di Kota Cirebon. Kualitas 

layanan terbukti berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan, yang menunjukkan 

bahwa semakin baik pelayanan yang diberikan, baik dari 

aspek keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, 

maupun bukti fisik, maka semakin tinggi tingkat 

kepuasan yang dirasakan pelanggan. Selain itu, brand 

image juga terbukti berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan, sehingga citra merek 

yang kuat, profesional, terpercaya, dan memiliki 

reputasi yang baik mampu membentuk persepsi positif 

serta meningkatkan kepuasan pelanggan dalam 

menggunakan jasa Lion Parcel. Secara simultan, 

kualitas layanan dan brand image berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan, yang 

menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan tidak hanya 

dibentuk oleh pengalaman layanan yang diterima secara 

langsung, tetapi juga oleh persepsi pelanggan terhadap 

citra perusahaan. Oleh karena itu, upaya peningkatan 

kepuasan pelanggan perlu dilakukan melalui 

pengelolaan kualitas layanan yang konsisten serta 

penguatan brand image secara berkelanjutan agar 

perusahaan mampu mempertahankan kepercayaan 

pelanggan dan meningkatkan daya saing di industri jasa 

pengiriman yang semakin kompetitif. 
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