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Abstract 
In Indonesia, there are already companies engaged in freight forwarding services, 
including PT. Pos Indonesia (Persero). The aims of this research are (1) to provide 
empirical evidence of the effect of promotion on consumer satisfaction at PT. Madiun 
Indonesia Post. (2) To provide empirical evidence of the effect of service quality on 
customer satisfaction in PT. Madiun Indonesia Post. (3) To provide empirical evidence 
of the effect of price on customer satisfaction in PT. Pos Indonesia Madiun. (4) To 
provide empirical evidence of the effect of promotion, service quality and price on 
consumer satisfaction in PT. Madiun Indonesia Post. In this study, the population is 
consumers of PT. post Indonesia which amounted to 384 people. Data collection 
techniques through questionnaires. Data analysis using linear regression, t test, F test 
and the coefficient of determination. 
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Abstrak 
Di Indonesia sudah ada perusahaan yang bergerak dibidang layanan jasa pengiriman 
barang, diantaranya ialah PT. Pos Indonesia (Persero). Tujuan dalam penelitian ini adalah 
(1) Untuk memberikan bukti empiris pengaruh promotion terhadap kepuasan konsumen 
pada jasa pengiriman PT. Pos Indonesia Madiun. (2) Untuk memberikan bukti empiris 
pengaruh service quality terhadap kepuasan konsumen pada jasa pengiriman PT. Pos 
Indonesia Madiun. (3) Untuk memberikan bukti empiris pengaruh price terhadap 
kepuasan konsumen pada jasa pengiriman PT. Pos Indonesia Madiun.(4) Untuk 
memberikan bukti empiris pengaruh promotion, service quality dan price terhadap 
kepuasan konsumen pada jasa pengiriman PT. Pos Indonesia Madiun. Dalam penelitian 
ini yang menjadi populasi adalah konsumen PT. pos Indonesia yang berjumlah 384 
orang. Teknik pengumpulan data melalui kuesioner. Analisa data menggunakan regresi 
linier, uji t, uji F dan koefisien determinasi. 
 
Kata Kunci: Kata Kunci: Promotion, Service Quality dan Price, Kepuasan Konsumen 
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PENDAHULUAN 

 Perusahaan jasa pengiriman yang berada di Indonesia sudah mengalami 

berbagai pertumbuhan yang sangat cepat dengan diiringi suatu perubahan gaya 

hidup masyarakat. Di Indonesia sudah ada perusahaan yang bergerak dibidang 

layanan jasa pengiriman barang, diantaranya ialah PT. Pos Indonesia (Persero). 

Perusahaan tersebut merupakan pelopor dari bidang layanan jasa pengiriman 

barang di Indonesia, dan perusahaan tersebut merupakan salah satu perusahaan 

milik negara. 

 PT. Pos Indonesia merupakan sebuah badan usaha milik negara (BUMN) 

Indonesia yang bergerak di bidang layanan pos. Persaingan dalam dunia bisnis 

saat ini sudah tidak bisa dihindari lagi, namun hal ini dapat memberikan dampak 

yang positif bagi perusahaan. Penelitian ini dilakukan di PT. Pos Indonesia 

Cabang Madiun. PT. Pos Indonesia (Persero) Madiun pun juga berusaha untuk 

memberikan pelayanan terbaik. 

 

KAJIAN PUSTAKA DAN HIPOTESIS PENELITIAN 

Keputusan Pembelian 

Keputusan pembelian merupakan serangkaian proses yang berawal dari 

konsumen mengenal masalahnya, mencari informasi tentang produk atau merek 

tertentu dan mengevaluasi produk atau merek tersebut seberapa baik masing-

masing alternatif tersebut dapat memecahkan masalahnya, kemudian serangkaian 

proses tersebut mengarah kepada keputusan pembelian (Tjiptono, 2014).  

Promotion 

Promotion atau promosi merupakan salah satu dalam bauran pemasaran 

yang sangat penting dilaksanakan oleh perusahaan dalam memasarkan produk 

jasa. Kegiatan promosi bukan saja berfungsi sebagai alat komunikasi antara 

perusahaan dan konsumen, melainkan juga sebagai alat untuk memengaruhi 

konsumen membeli atau menggunakan jasa sesuai dengan keinginan dan 

kebutuhan. Hal ini dilakukan dengan alat-alat promosi (Lupiyoadi, 2014). 
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Service Quality (Kualitas Pelayanan) 

Pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat 

tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi 

antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh 

perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan 

permasalahan  konsumen/pelanggan (dalam Atik Septi Winarsih dan Ratminto, 

2008). 

Price (Harga) 

Harga barang atau jasa merupakan penentu bagi permintaan pasar. Harga 

dapat mempengaruhi market share, juga posisi persaingan dan produk pemasaran. 

Harga adalah jumlah uang yang menyatakan nilai tukar suatu kesatuan tertentu”. 

Harga, merupakan “sesuatu yang diserahkan dalam pertukaran untuk 

mendapatkan suatu barang atau jasa (Lamb,dkk. 2010). 

Kepuasan Konsumen 

Menurut pendapat Zeithaml dan Bitner (2010) menyatakan bahwa 

terciptanya kepuasan konsumen dapat memberikan beberapa manfaat, di 

diantaranya hubungan antara perusahaan dengan pelanggan menjadi harmonis, 

memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan memberikan rekomendasi 

dari mulut ke mulut (word-of-mouth) yang merupakan dasar dari terciptanya 

loyalitas pelanggan. 

Kerangka Berpikir 

 
Gambar 1. Kerangka Berpikir 
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Hipotesis  

H1 = Terdapat pengaruh promotion terhadap kepuasan konsumen pada PT.Pos 

Indo 

nesia Madiun. 

H2 = Diduga terdapat pengaruh service quality terhadap kepuasan konsumen pada  

PT. Pos Indonesia Madiun. 

H3 = Diduga terdapat pengaruh price terhadap kepuasan konsumen pada PT. Pos  

Indonesia Madiun. 

H4 = Diduga terdapat pengaruh promotion, service quality dan price 

terhadap  

kepuasan konsumen pada PT. Pos Indonesia Madiun. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan atau desain deskriptif kuantitatif. 

Metode deskriptif kuantitatif menurut (Sugiyono, 2013) adalah “penelitian yang 

dilakukan terhadap variabel mandiri baik pada satu variabel atau lebih (variabel 

yang berdiri sendiri).” Justifikasi penggunaan metode deskriptif kuantitatif dalam 

penelitian ini adalah guna mengetahui karakteristik variabel- variabel penelitian, 

yaitu promotion, service quality, price dan kepuasan konsumen (Sugiyono, 2013). 

Dalam penelitian ini teknik pengambilan sampel menggunakan metode 

nonprobability sampling. Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

kuesioner. 

Variabel bebasnya adalah promotion (X1), service quality (X2) dan price 

(X3). Sedangkan untuk variabel terikatnya adalah keputusan pembelian (Y). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Deskripsi Data Penelitian 

Variabel-variabel yang diukur dalam penelitian ini sesuai dengan judul penelitian 

yang meliputi: promotion, service quality, price, dan kepuasan konsumen (Y). 
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Analisis deskriptif dalam penelitian ini dilakukan untuk menemukan nilai atau 

skor minimum, maksimum, nilai rata-rata (mean), dan standar deviasi. 

 

 
Tabel 1. Statistik Deskriptif Variabel Penelitian 

Tabel di atas menunjukkan bahwa nilai mean dan standar deviasi pada 

masing-masing variabel. Nilai mean dan standar deviasi masing- masing variabel 

di atas dapat diketahui bahwa keseluruhan nilai standar deviasi tidak ada yang 

melebihi dua kali nilai mean. Hal ini menandakan bahwa sebaran data sudah baik. 

Nilai mean mencerminkan tendensi pusat dari distribusi data yang digunakan 

dalam penelitian ini. Nilai standar deviasi mencerminkan variabilitas dari data 

terhadap pusatnya. 

Analisis Regresi Linier Berganda 

Hasil penelitian lapangan yang telah dilakukan, diperoleh data yang 

diperlukan guna pengujian hipotesa, yaitu (1) data tentang promotion; (2) data 

tentang  service quality; (3) data tentang price; dan data tentang kepuasan 

konsumen. 

 
Tabel 2. Regresi Linier Berganda 

Berdasarkan tabel 2, maka model persamaan regresi linier yang dihasilkan 
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dalam penelitian ini adalah: 

 

Y = -0,962 + 0,464 X1 + 0,569 X2 + 0,146 X3 

Hasil persamaan regresi pada tabel 4.15 dapat dijelaskan bahwa : 

- Berdasarkan tabel 2 nilai konstanta sebesar -0,962 yang menun- jukkan 

bahwa promotion (X1), service quality (X2) dan price (X3) menunjukkan 

angka nol (0) sehingga variabel kepuasan konsumen menunjukkan nilai 

sebesar -0,962. 

- Berdasarkan tabel 2 menunjukkan nilai koefesien regresi untuk variabel 

promotion (X�) sebesar 0,464. Hubungan antara kedua variabel ini 

sebesar 0,464 sedangkan nilai signifikan 0,000 < 0,05. Hal ini 

menunjukkan promotion berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. 

- Berdasarkan tabel 2 menunjukkan nilai koefesien regresi untuk variabel 

service quality (X2) sebesar 0,569. Hubungan antara kedua variabel ini 

sebesar 0,569 sedangkan nilai signifikan 0,000 < 0,05. Hal ini 

menunjukkan service quality berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. 

- Berdasarkan tabel 2 menunjukkan nilai koefesien regresi untuk variabel 

price (X3) sebesar 0,146. Hubungan antara kedua variabel ini sebesar 

0,146 sedangkan nilai signifikan 0,022 < 0,05. Hal ini menunjukkan price 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.  

Uji t 

 Uji t digunakan untuk menguji pengaruh dari masing-masing variabel 

independen yaitu promotion, service quality dan price terhadap variabel dependen 

yaitu kepuasan konsumen. Pengujian ini dilakukan dengan cara membandingkan 

nilai dari t hitung dengan t-tabel. Jika t hitung < t tabel maka H0 ditolak 

sedangkan jika t hitung > t tabel maka H0 diterima. Nilai t tabel sebesar 1,967. 

- Promotion (X1) 
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Hasil dari data uji t menunjukkan bahwa variabel promotion mempunyai 

nilai t hitung sebesar 7,625 dengan nilai t tabel sebesar 1,967 sehingga 

dapat diketahui jika t hitung 7,625 > t tabel 1,967 dengan nilai signifikansi 

yang didapat sebesar 0,000 < 0,05. Dapat diartikan bahwa promotion yang  

 

dilakukan dapat meningkatkan kepuasan konsumen. Disimpulkan bahwa 

promotion berpengaruh sig- nifikan terhadap kepuasan konsumen. 

- Service quality (X2) 

Hasil dari data uji menunjukkan bahwa variabel service quality mempunyai 

nilai t hitung sebesar 8,996 dengan nilai t tabel sebesar 1,967 sehingga 

dapat diketahui jika t hitung 8,996 > t tabel 1,967 dengan nilai signifikansi 

yang didapat sebesar 0,000 < 0,05. Dapat diartikan bahwa service quality 

yang dilakukan dapat meningkatkan kepuasan konsumen. Disimpulkan 

bahwa service quality berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. 

- Price (X3) 

Hasil dari data uji menunjukkan bahwa variabel price mempunyai nilai t 

hitung sebesar 2,295 dengan nilai t tabel sebesar 1,967 sehingga dapat 

diketahui jika t hitung 2,295 > t tabel 1,967 dengan nilai signifikansi yang 

didapat sebesar 0,000 < 0,05. Dapat diartikan bahwa price yang 

dilakukan dapat meningkatkan kepuasan konsumen. Disimpulkan bahwa 

price berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Uji F / Uji Serempak 

 Uji F digunakan untuk mengetahui pengaruh seluruh variabel independen 

terhadap variabel dependen secara simultan. Pengujian ini dilakukan dengan 

membandingkan nilai dari F hitung dengan F tabel . Jika F hitung < F tabel maka 

hipotesis ditolak sedangkan jika F hitung > F tabel maka hipotesis diterima. 
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Tabel 3. Hasil Uji F 

	 Dari tabel 3 dapat diketahui bahwa nilai F hitung sebesar 25,839 sedang 

kan nilai F tabel sebesar 316,910 sedangkan nilai signifikan 0,000 < 0,05. Hasil 

nilai F hitung seluruh variabel sebesar 316,910 > F tabel 2,460. Berarti bahwa va  

 

riabel-variabel promotion, service quality, price memiliki pengaruh secara  simul 

tan terhadap kepuasan konsumen.  

 

Analisis Koefisien Determinasi 

Koefisien determinasi digunakan untuk mengukur sejauh mana kemampuan 

model dalam menerangkan variasi dari setiap variabel independen. 

	
Tabel 4. Model Summary 

 Berdasarkan tabel 4 di atas, dapat dijelaskan bahwa nilai koefisien 

determinasi (R2) yang diperoleh dari adjusted R square sebesar 0,712, artinya 

bahwa variasi dan ketiga variabel bebas, yaitu promotion, service quality, price 

memberikan kontribusi pada kepuasan konsumen sebesar 71,2% sedangkan 

28,8% lainnya dapat dijelaskan oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam 

penelitian, misalnya desain produk, store atmosphere dan minat pembelian. 
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KESIMPULAN DAN SARAN  

Kesimpulan 

Dari uraian di atas maka hipotesis dalam penelitian ini terdapat pengaruh   

promotion, service quality dan price terhadap kepuasan konsumen pada PT. Pos 

Indonesia Madiun dan semua hipotesis dapat diterima. Kepuasan juga dapat 

terlihat dari respon konsumen terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang 

dipersepsikan antara harapan awal (atau standar kinerja tertentu) dengan kinerja 

nyata produk yang dirasakan setelah pemerolehan produk dan jasa. 

Saran  

Bagi PT. Pos Indonesia Madiun untuk meningkatkan kepuasan konsumen 

dalam menggunakan jasa pengiriman maka, PT. Pos Indonesia harus mampu 

bersaing dengan perusahaan jasa pengiriman lain dengan cara memberikan harga 

diskon, dan pengiriman lebih cepat serta Diharapkan penelitian ini dapat menjadi 

komitmen pemikiran dan dapat menambah referensi yang ada di perpustakaan dan 

selanjutnya. 
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