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ABSTRACT

This study was conducted to determine the effect of price, service quality, corporate image,
and customer satisfaction on Sicepat customer loyalty. This study uses the descriptive
quantitative method. The sample in this study amounted to 102 respondents with a sampling
method using purposive random sampling. Collecting respondent data using google form
media with the questionnaire method. Analysis of the study data using the SmartPLS 3.0 test
tool with the SEM (Structural Equation Modeling) method. The results of this study indicate
that price has a significant positive effect on customer satisfaction, service quality has a
significantly positive effect on customer satisfaction, company image has a significantly
positive effect on customer satisfaction, and customer satisfaction has a significant positive
effect on customer loyalty.
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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh harga, kualitas pelayanan, citra
perusahaan, dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan Sicepat. Penelitian ini
menggunakan metode deskriptif kuantitatif. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 102
responden dengan metode pengambilan sampel menggunakan purposive random sampling.
Pengumpulan data responden menggunakan media google form dengan metode kuesioner.
Analisis data penelitian menggunakan alat uji SmartPLS 3.0 dengan metode SEM (structural
Equation Modeling). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa harga berpengaruh positif
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, citra perusahaan berpengaruh positif signifikan terhadap
kepuasan pelanggan, dan kepuasan pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

Kata kunci: harga, kualitas pelayanan, citra perusahaan, kepuasan pelanggan, loyalitas
pelanggan.
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1. PENDAHULUAN

Dunia bisnis saat ini mengalami perkembangan yang pesat dan juga sejalan dengan
meningkatnya teknologi maka permintaan masyarakat terhadap produk dan jasa untuk
memenuhi segala kebutuhan sehari-hari juga meningkat. Perkembangan dunia bisnis ini juga
berdampak ke berkembangnya bisnis jasa pengiriman dan angkutan umum, jasa angkutan
tersebut merupakan media pembantu masyarakat yang memiliki kegiatan aktifitas yang padat
pada sehari-harinya.

Saat pandemi melanda Indonesia pada tahun 2019 jasa transportasi pengiriman barang
mendapatkan peluang lebih untuk berinovasi menyediakan jasa pengiriman barang, karena
para penyedia jasa pengiriman barang banyak yang mendapatkan kesempatan untuk
bekerjasama di beberapa marketplace online yang ada di Indonesia untuk membantu e-
commerce dalam menyediakan jasa ekspedisinya sehingga menyebabkan jasa pengiriman
barang menjadi populer.

Hal tersebut membuat permintaan masyarakat untuk menggunakan jasa pengiriman barang
semakin meningkat, contohnya dalam pembelanjaan online baik dalam bentuk pakaian, barang
rumah tangga, ataupun peralatan elektronik (Rohman & Abdul, 2021). Adanya peningkatan
pembelanjaan online masyarakat ini dipicu juga oleh efek dari kebijakan pemerintah yaitu
PPKM selama pandemi COVID — 19 yang mengharuskan masyarakat untuk tetap berada di
dalam rumah. Efek dari hal tersebut membuat masyarakat merasa jenuh dan mengakibatkan
adanya perilaku konsumtif.

Menurut Laming (2020) mengatakan bahwa terbukti marketplace online di Indonesia
mengalami perkembangan kurang lebih 10 kali selama pandemi terjadi, transaksi online harian
meningkat dari 3,1 juta menjadi 4,8 juta transaksi selama pandemi. Terdapat penambah
pelanggan baru e-commerce sebanyak 51% dengan penjualan pakaian dan makanan mengalami
peningkatan 4 kali lipat dibandingkan sebelum pandemi.

Hal ini mendorong pelaku usaha jasa pengiriman barang mulai melirik kedunia online
untuk dapat mengambil pangsa pasar dari bisnis online ini. Pelaku jasa pengiriman baik milik
nasional maupun swasta harus jeli memanfaatkan potensi dari arus distribusi pengiriman
barang dan jasa via bisnis online. Salah satu jasa kurir yang sedang berkembang adalah PT
Sicepat Ekspres Indonesia. Walaupun masih terhitung perusahaan baru dalam bidang jasa kurir
di Indonesia dibandingkan kompetitornya tetapi Sicepat mampu berkembang pesat. Hal
tersebut dikarenakan SiCepat selalu mengeluarkan ide-ide bisnis yang gemilang. Beberapa
trobosan idenya antara lain, paket HeLo atau Heboh Tiga Kilo, dan paket Halu atau Harga
Mulai Lima Ribu. Dengan program Halu yang dihadirkan sejak bulan Februari 2020 lalu,
konsumen dimanjakan dengan biaya pengiriman relatif murah, mulai dari lima ribu (Aryanto,
2020).

Berangkat dari permasalahan di atas, beberapa faktor seperti harga, kualitas layanan, citra
perusahaan, dan kepuasaan pelanggan memungkinkan dapat menjaga loyalitas pelanggan dan
dirasa bisa menjadi salah satu solusi bagi permasalahan SiCepat.

2. TINJAUAN TEORI DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS
2.1 Bauran Pemasaran

Bauran pemasaran bisa diartikan sebagai suatu strategi dalam pemasaran yang
dikombinasikan guna mencapai tujuan perusahaan. Menurut kotler dalam Mas’ari et. al.,
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(2020) bauran pemasaran adalah sekumpulan sistem pemasaran yang dapat digunakan oleh
perusahaan target dari sasarannya di pasar. Sedangkan menurut McDaniel dalam Putra et. al.
(2016) istilah bauran pemasaran mengacu pada paduan strategi produk, distribusi, promosi,
dan penentuan harga yang bersifat unik dirancang untuk menghasilkan pertukaran yang saling
memuaskan dengan pasar yang dituju. Sekumpulan sistem bauran pemasaran terdiri dari 4P
yaitu Product , Price, Promotion, Place. 4P tersebut merupakan faktor pendukung dalam
pemasaran yang dirancang perusahaan untuk mengimplementasikan pemasaran produk kepada
target pasar sasaran (Putra et. al., 2016).
2.2 Harga

Harga merupakan unsur dari bauran pemasaran, menentukan harga merupakan suatu hal
yang penting dalam kegiatan pemasaran perusahaan. Jika suatu perusahaan menetapkan harga
yang tinggi maka akan membuat permintaan dari barang atau jasa tersebut menurun dan jika
perusahaan menetapkan harga yang rendah maka permintaan akan barang atau jasa tersebut
akan meningkat karena pada umumnya harga yang rendah bisa lebih menarik perhatian
konsumen untuk membeli barang atau jasa tersebut (Sitanggang et. al., 2020). Menurut
Rangkuti dalam Nasution dan Yasin (2014) mengemukakan indikator harga adalah menilai
harga secara keseluruhan, respons terhadap kenaikan harga dan harga produk tertentu
dibandingkan produk yang sama apabila ditempat lain.
2.3 Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan terbaik
dan bermutu dengan penuh komitmen. Kualitas layanan bisa dinilai baik atau buruknya jika
suatu pelayanan yang diterima sesuai dengan pelayanan yang diharapkan konsumen, maka bisa
dikatakan pelayanan itu memiliki kualitas baik. sebaliknya pelayanan yang diterima tidak
sesuai dengan harapan konsumen maka bisa dikatakan pelayanan itu buruk. Menurut Tjiptono
dalam Weenas (2013) service quality merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Menurut
Lupiyoadi dalam Mongkaren (2013) kualitas pelayanan menjadi suatu keharusan yang harus
dilakukan perusahaan supaya mampu bertahan dan tetap mendapatkan kepercayaan pelanggan.
Lima dimensi dalam kualitas pelayanan menurut Lupiyoadi dalam Sulaeman (2015) adalah
seperti tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy.
2.4 Citra Perusahaan

Citra perusahaan merupakan suatu hal penting dalam perusahaan karena citra perusahaan
dibentuk dan dibangun oleh perusahaan dalam waktu yang tidak singkat. Citra merupakan
sebuah persepsi konsumen atau pandangan konsumen terhadap suatu perusahaan, menurut
Sutisna dalam Parto Purba (2017) citra merupakan total persepsi terhadap suatu obyek yang
dibentuk dengan memproses informasi dari berbagai sumber setiap waktu. Jika perusahaan
mempunyai citra yang baik maka konsumen akan lebih mudah memilih barang atau jasa dari
perusahaan tersebut karena citra yang baik akan memperkuat posisi perusahaan dalam
persaingan dan lebih mudah mendapatkan kepercayaan dari konsumen (Arindita dan
Sulistyaningtyas, 2020). Menurut Suwandi dalam Catur et. al. (2018) mengatakan ada tiga hal
penting dalam citra yaitu: kesan obyek, proses terbentuknya citra dan sumber terpercaya.
2.5 Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan dalam perusahaan jasa diartikan sebagai suatu keadaan dimana
ekspetasi pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan perusahaan sudah sesuai dengan
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kenyataan yang diterima oleh pelanggan dan pelanggan akan merasa puas atau senang
(Panjaitan & Yuliati, 2016). Menurut Kotler dan Keller dalam Anggraeni et. al., (2016)
kepuasan pelanggan merupakan ungkapan perasaan yang bisa positif atau negatif dimana
timbul setelah merasakan kinerja yang diharapkan dengan kenyataan yang diperoleh
pelanggan. Dari pernyataan diatas maka bisa disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan
merupakan ungkapan perasaan senang atau kecewa yang timbul dari bagaimana perusahaan
memenhui ekspetasi pelanggan.

Menurut Hawkins dan Looney dalam Imansyah dan Irawan (2018) indikator kepuasan
pelanggan terdiri dari kesesuasian harapan, minat berkunjung kembali, kesediaan pelanggan
untuk berkunjung untuk melakukan pembelian ulang, dan kesediaan merekomendasikan,
kesediaan merekomendasikan barang atau jasa yang telah dirasakan kepada teman atau
keluarganya.

2.6 Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan adalah suatu hal yang penting bagi perusahaan untuk
mempertahankan posisinya dalam persaingan dan menjaga kelangsungan usahanya. Pelanggan
yang setia yaitu mereka yang merasa sangat puas dalam memakai barang atau jasa tertentu
sehingga dengan pelanggan yang merasa puas, mereka akan mempunyai antusiasme untuk
memperkenalkan barang atau jasa tersebut kepada siapa aja (Yuliana, 2018). Menurut Hasan
dalam Putri dan Utomo (2017) “Loyalitas merupakan kondisi psikologis yang berkaitan dengan
sikap seseorang terhadap produk, konsumen akan membentuk keyakinan, menetapkan
kesukaan, dan memutuskan apakah mereka ingin membeli produk”. Menurut Kotler dalam
Yuliana (2018) mengatakan bahwa loyalitas yang tinggi adalah pelanggan yang melakukan
pembelian dengan presentasi tinggi pada perusahaan tertentu daripada perusahaan lain dengan
kata lain melakukan pembelian ulang.

Pengembangan Hipotesis

)
Harga (X1)

—

Kualitas
Layanan

(X2)
—

Kepuasan H4 Loyalitas
Pelanggan Pelanggan
(X4) ()

Gambar 1. Model Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah dan tinjauan teori, maka dapat disusun hipotesis sebagai berikut:
a. H1: Harga berpengaruh positif secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
b. H 2: Kualitas layanan berpengaruh positif secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
c. Ha3: Citra perusahaan berpengaruh positif secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan
d. H4: kepuasan pelanggan berpengaruh positif secara signifikan terhadap loyalitas
pelanggan

Citra
Perusahaan
(X3)
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3. METODE PENELITIAN

Ruang lingkup penelitian ini bertujuan untuk membahas permasalahan dan juga
mengetahui pengaruh dari loyalitas pelanggan terhadap perusahaan jasa pengiriman Sicepat.
Variabel bebas dan terikat yang digunakan dalam penelitian ini yaitu variabel bebasanya adalah
Harga (X1), Kualitas Layanan (X2), Citra Perusahaan (X3), dan Kepuasan Pelanggan (X4)
serta variabel terkaitnya adalah Loyalitas Pelanggn (Y). Untuk pengempulan data penelitian,
peneliti menggunakan kuisoner online melalui google form untuk medianya.

Jumlah sampel yang akan digunakan minimal 96 orang atau bisa dibulatkan menjadi 100
orang, untuk meminimaliriskan terjadinya kesalahan maka peneliti akan mengambil 120
responden dengan pertimbangan jumlah sampel yang bisa mewakilkan populasi (Sugiyono,
2017). Dalam penelitian ini akan dilakukan uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik
berupa uji normalitas, multikolinearitas, heteroskedastisitas, regresi berganda dan uji hipotesis
berupa uji f, uji R?, uji t. Alat Analisa yang digunakan adalah SPSS 21. Instrumen pertanyaan
menggunakan pertanyaan adopsi yang telah dikembangkan oleh peneliti sebelumnya dengan
menggunakan skala Likert 5 poin mulai dari sangat tidak setuju (1 poin) hingga sangat setuju
(5 poin).

4. HASIL DAN PEMBAHASAN/RESULT AND DISCUSSION
Berdasarkan pengolahan hasil kuesioner diperoleh data bahwa responden paling sering
menggunakan jasa pengiriman SiCepat sebanyak lebih dari 5 kali dan sebesar 32% atau 39
orang, untuk 3-5 kali dalam satu tahun memiliki presentase sebesar 20,5% atau 25 orang, dan
terakhir 1-2 kali dalam satu tahun sebesar 47,5% atau 58 orang.
Tabel 1. Hasil Uji Validitas

Variabel Item Pertanyaan Nilai Outer Loading Syarat Keterangan

1 0.796 Valid
Pengaruh Harga (X1) 2 0.797 Valid
3 0.857 Valid
1 0.848 Valid
. 2 0.877 Valid

Kualitas Layanan (X2) 3 0.397 —valid
4 0.744 Valid
_ 1 0.851 5070 Val!d
Citra Perusahaan (X3) 2 0.800 Valid
3 0.901 Valid
1 0.875 Valid
Kepuasan Pelanggan (X4) 2 0.912 Valid
3 0.837 Valid
1 0.926 Valid
Loyalitas Pelanggan (Y) 2 0.916 Valid
3 0.920 Valid

Sumber: Diolah (2022)
Berdasarkan hasil perhitungan, nilai outer loading pada indikator X1.1 sebesar 0.796, X1.2
sebesar 0,797 dan X1.3 sebesar 0,857. Kemudian nilai outer loading pada indikator X2.1
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sebesar 0,848, X2.2 sebesar 0,877, X2.3 sebesar 0,897, dan X2.4 sebesar 0,744. Untuk nilai
outer loading pada indikator X3.1 sebesar 0,851, X3.2 sebesar 0,800, dan X3.3 sebesar 0,901.
Nilai outer loading pada Z1.1 sebesar 0,875, Z1.2 sebesar 0,912, dan Z1.3 sebesar 0,837.
Selanjutnya nilai outer loading pada Y1.1 sebesar 0,926, Y1.2 sebesar 0,916, dan Y1.3 sebesar
0,920. Dilihat dari nilai outer loading pada masing — masing indikator variabel yang lebih dari
0,5 — 0,7 maka mencukup memehuni syarat validitas secara konvergen.

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Nilai Cronbach's Nilai Composite Syar Keterang
Alpha Reliability at an

Pengaruh Harga (X1) 0,753 0,857 Reliabel
Kualitas Layanan .

(X2) 0,865 0,907 Reliabel

Citra Perusahaan (X3) 0,812 0,888 >0,7 Reliabel

Kepuasan Pelanggan 0,910 0,044 O Reliabel

(X4)
"Oya"taij)e'a”gga” 0,847 0,907 Reliabel

Berdasarkan tabel 2 di atas menunjukan semua nilai cronbach’s alpha dan composite
reliability lebih dari 0,70. Hal tersebut menyatakan bahwa semua variabel reliabel.
Tabel 3. Hasil Uji R-Square

Variabel R- Square Keterangan Kriteria

Loyalitas . = 0,67 (kuat) = 0,33
Pelanggan 0-547 Baik (baik) = 0.19 (lemah)

Sumber: SmartPLS 3
Dari data diatas, nilai R square loyalitas pelanggan sebesar 0,547 atau 54,7% yang
menunjukan bahwa model struktur yang dihasilkan baik dan variabel eksogen mampu
mempengaruhi variabel endogen sebesar 54,7% dan sisanya sebesar 45,3% variabel eksogen
lain yang bisa mempengaruhi variabel loyalitas pelanggan.
Tabel 4. Hasil Uji Hipotesis

T

Sampel . P Keteran

Adli StaEStl Values gan Syarat

Pengaruh Harga -> Kepuasan 0.203 2153  0.032 Terduku
Pelanggan ng
Kualitas Layanan -> Kepuasan 0.454 3887  0.000 Terduku
Pelanggan ng P Value <
Citra Perusahaan -> Kepuasan 0.295 2966 0.003 Terduku 0.05
Pelanggan ng
Kepuasan Pelanggan -> Loyalitas 0.739 14615  0.000 Terduku
Pelanggan ng

Sumber: Diolah (2022)
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Berdasarkan tabel 4. didapatkan hasil uji hipotesis diantaranya:
a. Hipotesis pertama (H1)

Didapatkan nilai T — statistik dari variabel pengaruh harga (X1) terhadap kepuasan
pelanggan (X4) sebesar 2,153 dan nilai probabilitasnya sebesar 0,032. Sehingga dapat ditarik
kesimpulan bahwa H1 terdukung, karena pengaruh harga (X1) berpengaruh positif secara
signifikan terhadap kepuasan pelanggan (mediasi).

b. Hipotesis kedua (H2)

Didapatkan nilai T — statistik dari variabel kualitas layanan (X2) terhadap kepuasan
pelanggan (X4) sebesar 3,887 dan nilai probabilitas sebesar 0,000. Sehingga dapat ditarik
kesimpulan H2 terdukung, karena kualitas layanan (X2) berpengaruh positif secara signifikan
terhadap kepuasan pelanggan (mediasi).

c. Hipotesis ketiga (H3)

Didapatkan nilai T — statistik dari variabel citra perusahaan (X3) terhadap kepuasan
pelanggan (X4) sebesar 2,966 dan nilai probabilitas sebesar 0,003. Sehingga dapat ditarik
kesimpulan H3 terdukung, karena citra perusahaan (X3) berpengaruh positif secara signifikan
terhadap kepuasan pelanggan (mediasi).

d. Hipotesis keempat (H4)

Didapatkan nilai T — statistik dari variabel kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan (Y) sebesar 14,615 dan nilai probabilitas sebesar 0,000. Sehingga dapat ditarik
kesimpulan kepuasan pelanggan berpengaruh positif secara signifikan terhadap loyalitas
pelanggan (Y).

Pembahasan

Hasil dari uji hipotesis pertama (H1) menunjukan variabel pengaruh harga berpengaruh
positif secara signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan karena memiliki nilai T —
statistik sebesar 2,153 lebih dari 2 dan nilai probabilitas sebesar 0,032 kurang dari 0,05. Maka
hasil ini sejalan dengan penelitian terdahulu oleh Setyowati dan Wiyadi (2017)
mengungkapkan bahwa harga berpengaruh positif secara signifikan terhadap kepuasan
pelanggan dan mengatakan bahwa semakin baik persepsi pelanggan terhadap harga maka
semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan. Hal yang sama juga diungkapkan oleh Putra dan
Agustin dalam Hermawan (2020) mengatakan semakin baik strategi harga pada suatu produk
atau jasa dapat membuat konsumen merasa senang dan puas. Dilihat dari data responden,
kebanyakan responden yang sering menggunakan jasa Sicepat terbilang banyak berada diusia
muda yang membuat penetapan harga pada suatu jasa sangat di perhatikan dan dapat
disimpulkan bahwa penetapan strategi harga harus tepat untuk mendapatkan kepuasan dari
pelanggan agar pelanggan menjadi loyal terhadap perusahaan.

Hipotesis kedua (H2) menunjukan variabel kualitas layanan berpengaruh positif secara
signifikan terhadap kepuasan pelanggan karena memiliki nilai T — statistik sebesar 3,887 lebih
dari 2 dan nilai probabilitas 0,000 kurang dari 0,05. Hasil uji hipotesis kedua (H2) sejalan
dengan penelitian terdahulu oleh Veronica (2017) menyatakan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif dengan kepuasan pelanggan dan menjadi faktor penting dalam kemajuan
perusahaan karena dengan pelayanan yang baik sehingga kepuasan pelanggan akan diperoleh.
Sulistyawati dan Seminari (2015) juga menyatakan hal yang sama bahwa kualitas layanan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dan semakin bagus pelayanan yang diberikan maka
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akan meningkatkan kepuasan pelanggannya. Menurut data responden, kualitas layanan akan
memberikan kepuasan bagi pelanggannya jika perusahaan mampu memenuhi harapan dari
konsumennya.

Hipotesis ketiga (H3) menunjukan variabel citra perusahaan berpengaruh positif secara
signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan karena nilai T — statistik sebesar 2,966 lebih
dari 2 dan nilai probabilitas 0,003 kurang dari 0,05. Temuan ini juga mendukung penelitian
terdahulu oleh Fian dan Yuniati (2016) juga mengungkapkan hal yang sama bahwa citra
perusahaan berpengaruh positif secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan sehingga
semakin baik citra perusahaan maka semakin tinggi juga kepuasan pelanggan. Penelitian oleh
Safitri et. al., (2016) juga mengatakan bahwa hasil uji hipotesisnya menunjukan bahwa citra
perusahaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. dari hal tersebut dapat
ditarik kesimpulan bahwa citra perusahaan sangat penting bagi perusahaan dalam mencapai
kepuasan pelanggan dan citra perusahaan yang kuat akan membuat perusahaan mempunyai
image positif dimata pelanggan, hal tersebut dapat membuat pelanggan tidak berpaling
kekompetitor lain.

Hipotesis keempat (H4) menunjukan bahwa variabel kepuasan pelanggan memiliki
pengaruh positif secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan karena memiliki nilai T —
statistik sebesar 14,615 lebih dari 2 dan nilai probabilitas sebesar 0,000 kurang dari 0,05. Hal
ini mendukung penelitian terdahulu oleh Agiesta et. al., (2021) mengatakan bahwa hasil uji
hipotesis menunjukan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. sejalan dengan penelitian oleh Dharmawansyah (2013) mengungkapkan
bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, dapat ditarik
kesimpulan bahwa menjaga kepuasan pelanggan sangat penting untuk membuat pelanggan
menjadi loyal dan tentunya memperhatikan beberapa faktor penentu seperti salah satu
contohnya adalah loyalty jasa atau menjaga satisfaction terhadap pelanggan.

5. KESIMPULAN

Dalam bidang ini diharapkan bisa memperhatikan lagi strategi penetapan harga yang lebih
baik karena dilihat dari data kuesioner tentang rata-rata responden yang berusia masih mudah
tidak selalu mempermasalahkan harga yang tinggi selama mereka mendapatkan manfaat yang
sepadan, para praktisi juga bisa meningkatkan lagi kualitas layanan seperti harus sering
memperhatikan keluhan pelanggan dan menjaga lebih baik lagi citra perusahaanya seperti
dilihat data kuesioner bahwa citra ini merpuakan suatu penilaian dalam responden memilih
suatu layanan pengiriman barang karena dimata responden citra perusahaan yang kuat akan
membuat perusahaan mempunyai image positif dimata pelanggan, hal tersebut dapat membuat
pelanggan tidak berpaling kekompetitor lain.
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