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Abstrak  
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap 
kepuasan konsumen, serta perannya dalam membangun citra perusahaan. Kualitas pelayanan dan 
kepercayaan merupakan faktor penting yang dapat memengaruhi pengalaman dan persepsi 
konsumen terhadap perusahaan. Kepuasan konsumen tidak hanya menjadi indikator keberhasilan 
layanan, tetapi juga menjadi mediasi yang berperan dalam membentuk citra positif perusahaan di 
mata masyarakat. Pendekatan kuantitatif digunakan dalam penelitian ini dengan metode survei yang 
melibatkan responden dari pelanggan perusahaan yang menjadi objek penelitian. Data yang diperoleh 
dianalisis menggunakan teknik analisis jalur (path analysis) untuk menguji hubungan langsung dan 
tidak langsung antar variabel. Temuan dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan 
yang lebih mendalam bagi perusahaan dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan membangun 
kepercayaan konsumen, yang pada akhirnya berkontribusi pada peningkatan citra perusahaan secara 
keseluruhan Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif yang 
signifikan terhadap kepuasan konsumen, yang pada gilirannya mempengaruhi citra perusahaan. 
Kepercayaan konsumen juga terbukti memiliki dampak positif yang signifikan terhadap kepuasan 
konsumen, yang memperkuat citra perusahaan. Selain itu, kepuasan konsumen berfungsi sebagai 
mediator yang signifikan dalam hubungan antara kualitas pelayanan dan citra perusahaan. Penelitian 
ini menegaskan bahwa kualitas pelayanan dan kepercayaan konsumen adalah faktor penting dalam 
meningkatkan kepuasan konsumen dan memperbaiki citra perusahaan. Temuan ini memberikan 
wawasan penting bagi perusahaan untuk fokus pada peningkatan kualitas layanan dan penguatan 
hubungan dengan konsumen guna mencapai kepuasan yang lebih tinggi dan memperbaiki citra 
perusahaan secara keseluruhan. 
 
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan Konsumen, Kepuasan Konsumen, Citra Perusahaan. 

Abstract 
This study aims to analyse the influence of service quality and trust on customer satisfaction, as well as their role 
in building company image. Service quality and trust are important factors that can influence consumers' 
experiences and perceptions of a company. Customer satisfaction is not only an indicator of service success but 
also a mediator that plays a role in shaping a positive company image in the eyes of the public. A quantitative 
approach was used in this study with a survey method involving respondents from the company's customers who 
were the research subjects. The data obtained were analysed using path analysis to test the direct and indirect 
relationships between variables. The findings of this study are expected to provide deeper insights for companies in 
improving service quality and building consumer trust, which ultimately contributes to improving the company's 
overall image. The results of the study indicate that service quality has a significant positive influence on 
customer satisfaction, which in turn influences the company's image. Consumer trust has also been proven to 
have a significant positive impact on customer satisfaction, which strengthens the company's image. Furthermore, 
customer satisfaction serves as a significant mediator in the relationship between service quality and company 
image. This study confirms that service quality and customer trust are important factors in improving customer 
satisfaction and enhancing company image. These findings provide important insights for companies to focus on 
improving service quality and strengthening relationships with customers in order to achieve higher satisfaction 
and improve their overall company image. 
 
Keywords: Service Quality, Consumer Trust, Consumer Satisfaction, Company Image. 
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PENDAHULUAN  

Kantor Pos Labuhan Bilik dibangun pada sekitar tahun 1920, pada masa Pemerintah 
Kolonial Belanda. Kantor Pos Labuhan Bilik terletak di Jalan Jenderal Sudirman, Kecamatan 
Panai Tengah, Kabupaten Labuhanbatu, Provinsi Sumatera Utara. PT Pos Indonesia 
(Persero) sebagai salah satu perusahaan milik negara (BUMN) yang bergerak di bidang jasa 
pengiriman barang, berperan penting dalam memenuhi kebutuhan logistik nasional, 
termasuk di Kantor Pos Cabang Labuhan Bilik. Konsep kepuasan pelanggan merupakan 
konsep krusial yang harus diterapkan oleh para personel pos agar keuntungan perusahaan 
dapat terwujud. Kepuasan pelanggan merupakan faktor krusial bagi pelanggan untuk 
memilih perusahaan penyedia jasa pos yang ingin digunakan sebagai sarana penyelesaian 
pengiriman berbagai barang dan jasa (Mahmud, 2022). 

Dalam era digital saat ini, kualitas pelayanan memainkan peranan penting dalam 
menentukan kepuasan konsumen dan citra perusahaan, terutama di sektor jasa seperti 
layanan pos. Kualitas pelayanan yang baik dapat meningkatkan kepercayaan konsumen, 
yang pada akhirnya berdampak pada loyalitas pelanggan dan membangun citra positif 
perusahaan. Dalam konteks layanan pos, pentingnya kualitas pelayanan semakin relevan 
mengingat persaingan yang ketat dari perusahaan jasa kurir lainnya yang menawarkan 
layanan berbasis teknologi (Zainuddin et al., 2020). 

Fenomena di lapangan menunjukkan bahwa keterlambatan layanan pengiriman masih 
menjadi keluhan utama konsumen terhadap Kantor Pos di berbagai wilayah (P.J et al., 2023). 
Studi oleh (Lai et al., 2022) menegaskan bahwa faktor seperti ketepatan waktu pengiriman, 
keramahan staf, dan keandalan sistem pelacakan adalah aspek utama yang memengaruhi 
tingkat kepuasan pelanggan dalam industri logistik. Selain itu, penelitian di wilayah Asia 
Tenggara menemukan bahwa kantor pos tradisional sering kali tertinggal dalam 
mengadopsi teknologi terbaru dibandingkan kompetitornya, seperti JNE atau TIKI (Ha & 
Chuah, 2023). 

Kepercayaan merupakan elemen fundamental dalam membangun hubungan antara 
konsumen dan perusahaan. Dalam konteks digital, (Huang & Rust, 2022) menjelaskan 
bahwa transparansi dan konsistensi dalam menyampaikan informasi merupakan faktor 
penting dalam membangun kepercayaan konsumen. Dalam kasus Kantor Pos, studi oleh 
(Bogale & Debela, 2024) menemukan bahwa konsumen lebih cenderung kembali 
menggunakan layanan jika mereka merasa yakin terhadap keandalan dan integritas layanan 
yang diberikan. 

Kepuasan konsumen memiliki hubungan erat dengan kualitas pelayanan dan 
kepercayaan. Penelitian oleh (Rita et al., 2019) menunjukkan bahwa konsumen yang merasa 
puas dengan pelayanan yang diberikan lebih cenderung memberikan ulasan positif, yang 
dapat memperkuat citra perusahaan. Dalam konteks Kantor Pos Labuhanbilik, faktor-faktor 
seperti keterbukaan informasi, kualitas interaksi dengan staf, dan penanganan keluhan 
menjadi area utama yang harus diperbaiki untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Citra perusahaan adalah aset tidak berwujud yang berdampak langsung pada daya 
saing perusahaan. Menurut penelitian oleh (Nguyen et al., 2021), citra perusahaan yang baik 
tidak hanya meningkatkan kepercayaan konsumen, tetapi juga menarik pelanggan baru 
melalui rekomendasi dari mulut ke mulut. Dalam konteks layanan pos, citra perusahaan 
yang positif sering kali dikaitkan dengan konsistensi dalam memberikan layanan berkualitas 
dan inovasi berkelanjutan. 

Namun, beberapa penelitian menunjukkan adanya kesenjangan antara harapan dan 
realitas dalam layanan pos di daerah rural seperti Labuhanbilik. Penelitian oleh (Singh et al., 
2023) mencatat bahwa kurangnya infrastruktur dan minimnya pelatihan bagi staf menjadi 
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tantangan utama dalam memberikan pelayanan berkualitas. Hal ini berdampak pada 
rendahnya tingkat kepuasan pelanggan, yang pada akhirnya memengaruhi citra perusahaan 
secara keseluruhan. 

Dalam upaya meningkatkan citra perusahaan, penting bagi Kantor Pos untuk 
memahami kebutuhan dan harapan pelanggan. Studi oleh (Tuominen et al., 2023) 
menegaskan bahwa pendekatan berbasis pelanggan, seperti survei kepuasan dan program 
loyalitas, dapat menjadi alat yang efektif untuk meningkatkan hubungan dengan pelanggan. 
Selain itu, integrasi teknologi digital, seperti aplikasi pelacakan pengiriman, telah terbukti 
meningkatkan pengalaman pelanggan dalam banyak penelitian (Rane et al., 2023). 

Di Indonesia, sektor layanan pos memiliki sejarah panjang sebagai penyedia layanan 
logistik utama, terutama di daerah terpencil. Namun, penelitian oleh Setiawan dan Adi 
(2022) menunjukkan bahwa tantangan modernisasi masih menjadi hambatan utama dalam 
mempertahankan relevansi Kantor Pos di tengah persaingan yang semakin ketat. Oleh 
karena itu, penelitian ini akan fokus pada hubungan antara kualitas pelayanan, kepercayaan 
konsumen, dan kepuasan pelanggan dalam membangun citra Kantor Pos Labuhanbilik. 

Dengan demikian, penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi aspek-aspek yang 
dapat ditingkatkan oleh Kantor Pos Labuhanbilik untuk meningkatkan kepuasan pelanggan 
dan membangun citra perusahaan yang lebih positif. Melalui pendekatan berbasis data dan 
analisis empiris, diharapkan hasil penelitian ini dapat memberikan kontribusi signifikan 
terhadap pengembangan strategi layanan yang lebih baik. 
 
METODOLOGI 

Pendekatan yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif, yang bertujuan untuk 
mengukur dan menganalisis hubungan serta pengaruh antar variabel menggunakan teknik 
statistik. Jenis penelitian ini termasuk dalam kategori penelitian kausalitas, yang bertujuan 
untuk menguji pengaruh variabel independen (kualitas pelayanan dan kepercayaan 
konsumen) terhadap variabel dependen (kepuasan konsumen dan citra perusahaan), serta 
peran mediasi kepuasan konsumen terhadap citra perusahaan. Penelitian ini dilakukan di 
PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Labuhan Bilik, yang berlokasi di Jalan Jenderal 
Sudirman, Kecamatan Panai Tengah, Kabupaten Labuhanbatu, Provinsi Sumatera Utara. 
Pemilihan lokasi ini didasarkan pada peran Kantor Pos Cabang Labuhan Bilik dalam 
memberikan berbagai layanan produk dan jasa kepada masyarakat. Responden penelitian 
adalah konsumen yang telah menggunakan layanan jasa pengiriman di kantor tersebut, 
yang dipilih berdasarkan kriteria memiliki pengalaman langsung dengan layanan yang 
diberikan. Populasi penelitian ini terdiri dari seluruh konsumen yang pernah menggunakan 
layanan pengiriman di kantor cabang tersebut, dan sampel dipilih secara purposive 
sampling dengan mempertimbangkan kriteria pengalaman langsung pengguna layanan. 
Jumlah sampel dihitung menggunakan rumus Slovin untuk memastikan tingkat representasi 
yang valid. Misalnya, jika populasi 200 orang, dengan margin of error 5%, jumlah sampel 
dihitung sebagai berikut: 

 

 

Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan kuesioner yang disebarkan 
kepada responden dengan skala Likert yang terdiri dari lima tingkatan, dari sangat tidak 
setuju hingga sangat setuju. Alat analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah Partial 
Least Squares - Structural Equation Modeling (PLS-SEM) dengan menggunakan software 
SmartPLS. PLS-SEM dipilih karena keunggulannya dalam menguji model dengan variabel 
laten yang kompleks, serta dapat digunakan meskipun jumlah sampel relatif kecil. Teknik 
ini sangat efektif untuk menganalisis hubungan sebab-akibat antar variabel dalam penelitian 
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kausalitas, di mana dapat mengukur pengaruh langsung dan tidak langsung antar variabel 
yang diteliti (Sarstedt et al., 2021). 

Analisis data melibatkan uji validitas dan reliabilitas untuk memastikan instrumen 
penelitian memiliki kualitas yang baik, termasuk validitas konvergen yang diukur melalui 
loading factor dan Average Variance Extracted (AVE), serta reliabilitas menggunakan 
Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability (CR). Selain itu, analisis Structural Equation 
Modeling (SEM) digunakan untuk menguji hubungan antar variabel dan menguji hipotesis 
penelitian dengan melihat nilai T-statistic dan p-value untuk menentukan signifikansi 
pengaruh antar variabel dalam model penelitian. 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Evaluasi Outer Model 

Evaluasi outer model dalam penelitian ini bertujuan untuk menguji validitas dan 
reliabilitas indikator yang digunakan untuk mengukur konstruk dalam model, yakni 
kualitas pelayanan, kepercayaan konsumen, kepuasan konsumen, dan citra perusahaan. 
Evaluasi outer model dilakukan dengan menggunakan pendekatan Reflective Measurement 
Model yang sesuai dengan pendekatan PLS-SEM. 
 
Convergent Validity 

Validitas konvergen mengukur sejauh mana indikator-indikator pada setiap konstruk 
memiliki korelasi yang tinggi dengan konstruk yang dimaksud. Pada penelitian ini, 
indikator untuk variabel kualitas pelayanan, kepercayaan konsumen, kepuasan konsumen, 
dan citra perusahaan diuji untuk memastikan bahwa setiap indikator secara signifikan 
mengukur konstruk yang relevan. Indikator yang digunakan untuk mengevaluasi validitas 
konvergen adalah Loading Faktor: Loading faktor setiap indikator yang lebih besar dari 0,7 
menunjukkan validitas konvergen yang baik, karena indikator tersebut cukup representatif 
terhadap konstruk yang diukur. 

 
Tabel 1. Data Hasil Outer Loading (Measurement Model) 

 Service Quality Consumer Confidence Consumer Satisfaction Company Image 
x1.1    0,713 
x1.2    0,780 
x1.3    0,792 
x1.4    0,832 
x1.5    0,732 
x2.1  0,734   
x2.2  0,845   
x2.3  0,877   
x2.4  0,863   
x2.5  0,680   
y1.1   0,533  
y1.2   0,716  
y1.3   0,781  
y1.4   0,857  
y1.5   0,775  
z1.1 0,705    
z1.2 0,845    
z1.3 0,871    
z1.4 0,863    
z1.5 0,627    
Sumber: Data diolah SmartPLS, 2025 

Hasil analisis outer loading pada penelitian ini menunjukkan bahwa semua konstruk 
yang diuji memiliki indikator-indikator yang valid dan reliabel dalam mengukur konstruk-
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konstruk tersebut. Untuk konstruk Kualitas Pelayanan, seluruh indikator menunjukkan nilai 
loading factor di atas 0,7, yang menunjukkan bahwa indikator-indikator tersebut dapat 
menjelaskan konstruk dengan baik. Indikator-indikator tersebut adalah X1.1 (0,713), X1.2 
(0,780), X1.3 (0,792), X1.4 (0,832), dan X1.5 (0,732). Demikian pula, untuk konstruk 
Kepercayaan Konsumen, indikator-indikatornya, yakni X2.1 (0,734), X2.2 (0,845), X2.3 
(0,877), X2.4 (0,863), dan X2.5 (0,680), semuanya menunjukkan nilai loading factor yang lebih 
besar dari 0,7, dengan X2.5 sedikit lebih rendah namun masih dapat diterima. Hal ini 
menunjukkan bahwa konstruk Kepercayaan Konsumen juga dijelaskan dengan baik oleh 
indikator-indikator yang digunakan. 

Sementara itu, pada konstruk Kepuasan Konsumen, sebagian besar indikator 
menunjukkan nilai loading factor yang memadai, seperti Y1.2 (0,716), Y1.3 (0,781), Y1.4 
(0,857), dan Y1.5 (0,775). Namun, terdapat satu indikator, yaitu Y1.1 dengan nilai 0,533, yang 
menunjukkan nilai lebih rendah dari ambang batas 0,7 dan perlu perhatian lebih lanjut. 
Terakhir, untuk konstruk Citra Perusahaan, seluruh indikator memiliki nilai loading factor 
di atas 0,7, yakni Z1.1 (0,705), Z1.2 (0,845), Z1.3 (0,871), Z1.4 (0,863), dan Z1.5 (0,627). 
Meskipun Z1.5 sedikit lebih rendah, nilai-nilai loading factor yang menunjukkan konsistensi 
dan kekuatan konstruk secara keseluruhan mendukung validitas dan reliabilitas model 
pengukuran dalam penelitian ini. 

 
Gambar 1. Model Pengukuran Convergent Validity 

Sumber: Analisis Data SmartPLS Convergent Validity 
Berdasarkan pada model pengukuran di atas, seluruh indikator dapat dikatakan 

signifikan atau memenuhi syarat convergent validity. Hal ini ditunjukkan melalui nilai 
loading faktor yang lebih besar dari 0,50. 
 
Average Variance Extracted (AVE) dan Corelation Laten 

Average Variance Extracted (AVE) dan korelasi laten adalah dua konsep penting 
dalam evaluasi model outer pada Structural Equation Modeling (SEM), yang digunakan 
untuk mengukur validitas konstruk laten dan hubungan antar konstruk dalam model. 

 
Tabel 2. Hasil Average Variance Extracted (AVE) 

  Cronbach's 
Alpha 

rho_
A 

Composite 
Reliability 

Average Variance 
Extracted (AVE) 

Service Quality 0,842 0,856 0,890 0,622 
Consumer Confidence 0,860 0,870 0,900 0,646 
Consumer Satisfaction 0,794 0,825 0,856 0,549 
Company Image 0,830 0,836 0,880 0,594 

Sumber: Analisis Data SmartPLS, 2025 
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Tabel di atas menyajikan hasil evaluasi reliabilitas dan validitas konstruk dalam 
penelitian ini, yang diukur menggunakan empat ukuran utama: Cronbach's Alpha, rho_A, 
Composite Reliability, dan Average Variance Extracted (AVE). Semua konstruk dalam 
penelitian ini menunjukkan nilai yang memenuhi standar yang diterima untuk reliabilitas 
dan validitas. Nilai Cronbach's Alpha untuk setiap konstruk, yaitu Kualitas Pelayanan 
(0,842), Kepercayaan Konsumen (0,860), Kepuasan Konsumen (0,794), dan Citra Perusahaan 
(0,830), semuanya lebih besar dari 0,7, yang menandakan bahwa konstruk-konstruk ini 
memiliki reliabilitas internal yang baik. Selain itu, nilai rho_A yang lebih besar dari 0,7 
untuk semua konstruk juga mendukung temuan ini, dengan nilai rho_A untuk masing-
masing konstruk berturut-turut adalah 0,856, 0,870, 0,825, dan 0,836. 

Selain reliabilitas, Composite Reliability juga menunjukkan hasil yang baik, dengan 
nilai untuk setiap konstruk yang lebih tinggi dari 0,7, yaitu 0,890 untuk Kualitas Pelayanan, 
0,900 untuk Kepercayaan Konsumen, 0,856 untuk Kepuasan Konsumen, dan 0,880 untuk 
Citra Perusahaan. Ini menunjukkan bahwa konstruk-konstruk tersebut dapat diandalkan 
dalam mengukur variabel-variabel yang dimaksud. Sedangkan untuk Average Variance 
Extracted (AVE), yang mengukur validitas konvergen, nilai AVE untuk semua konstruk 
lebih besar dari 0,5, yang menunjukkan bahwa konstruk-konstruk ini dapat menjelaskan 
lebih dari 50% varians indikator-indikator yang mengukurnya. Nilai AVE masing-masing 
konstruk adalah 0,622 untuk Kualitas Pelayanan, 0,646 untuk Kepercayaan Konsumen, 0,549 
untuk Kepuasan Konsumen, dan 0,594 untuk Citra Perusahaan, yang semuanya berada 
dalam batas yang dapat diterima untuk validitas konvergen. Secara keseluruhan, hasil 
evaluasi ini menunjukkan bahwa model pengukuran dalam penelitian ini valid dan reliabel, 
sehingga dapat digunakan untuk analisis lebih lanjut. 
 
Uji Validitas Diskriminan (Discriminant Validity) 

Untuk melakukan uji validitas diskriminan (discriminant validity), penting untuk 
memeriksa sejauh mana konstruk-konstruk dalam model penelitian ini dapat dibedakan 
satu sama lain. Uji validitas diskriminan bertujuan untuk memastikan bahwa suatu konstruk 
benar-benar berbeda dengan konstruk lainnya dalam model, yang menunjukkan bahwa 
setiap konstruk hanya mengukur aspek yang relevan dan tidak tercampur dengan konstruk 
lain. Salah satu metode yang umum digunakan untuk menguji validitas diskriminan adalah 
dengan menggunakan Fornell-Larcker Criterion dan HTMT (Heterotrait-Monotrait Ratio). 
Dengan demikian, pada bagian ini akan dijelaskan hasil uji validitas diskriminan yang 
dilakukan untuk mengevaluasi hubungan antar konstruk dalam penelitian ini. 

 
Tabel 3. Hasil Uji Validitas Diskriminan 

 Service Quality Consumer Confidence Consumer Satisfaction Company Image 
x1.1 0,264 0,271 0,572 0,713 
x1.2 0,264 0,266 0,589 0,780 
x1.3 0,426 0,482 0,610 0,792 
x1.4 0,503 0,568 0,643 0,832 
x1.5 0,595 0,643 0,562 0,732 
x2.1 0,680 0,734 0,497 0,481 
x2.2 0,776 0,845 0,512 0,491 
x2.3 0,776 0,877 0,493 0,526 
x2.4 0,774 0,863 0,481 0,479 
x2.5 0,588 0,680 0,368 0,434 
y1.1 0,270 0,244 0,533 0,355 
y1.2 0,318 0,255 0,716 0,636 
y1.3 0,577 0,459 0,781 0,653 
y1.4 0,598 0,471 0,857 0,632 
y1.5 0,743 0,634 0,775 0,553 
z1.1 0,705 0,662 0,540 0,398 
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z1.2 0,845 0,718 0,618 0,466 
z1.3 0,871 0,781 0,612 0,490 
z1.4 0,863 0,744 0,619 0,397 
z1.5 0,627 0,632 0,415 0,424 
Sumber: Analisis Data SmartPLS, 2025 

 
Tabel di atas menunjukkan hasil uji validitas diskriminan yang mengukur sejauh mana 

konstruk-konstruk dalam penelitian ini dapat dibedakan satu sama lain. Dalam uji validitas 
diskriminan, nilai-nilai yang ditampilkan merepresentasikan korelasi antar konstruk di 
antara indikator-indikator yang digunakan untuk mengukur konstruk Kualitas Pelayanan, 
Kepercayaan Konsumen, Kepuasan Konsumen, dan Citra Perusahaan. Setiap sel dalam tabel 
menunjukkan korelasi antara dua indikator dari dua konstruk yang berbeda. Nilai yang 
lebih rendah menunjukkan bahwa dua indikator tersebut memiliki korelasi yang lebih 
rendah dan dapat dianggap sebagai indikator yang mengukur konstruk yang berbeda. 

Secara umum, dapat dilihat bahwa nilai-nilai korelasi antar konstruk tidak ada yang 
melebihi ambang batas yang sering digunakan dalam uji validitas diskriminan, yaitu 0,85. 
Sebagai contoh, korelasi antara indikator X1.1 (Kualitas Pelayanan) dengan X2.5 
(Kepercayaan Konsumen) adalah 0,588, dan korelasi antara indikator Y1.1 (Kepuasan 
Konsumen) dengan Z1.5 (Citra Perusahaan) adalah 0,415. Nilai-nilai ini menunjukkan bahwa 
indikator-indikator tersebut mengukur konstruk yang berbeda, mendukung validitas 
diskriminan yang baik. Selain itu, sebagian besar korelasi antar konstruk menunjukkan 
angka yang lebih rendah, yang mengindikasikan bahwa konstruk-konstruk ini memiliki 
batas yang jelas dan dapat dibedakan dengan baik. Secara keseluruhan, hasil uji validitas 
diskriminan ini mengindikasikan bahwa model pengukuran dalam penelitian ini memiliki 
validitas yang baik, dengan konstruk-konstruk yang dapat dibedakan secara jelas satu sama 
lain. 

Tabel 4. Hasil Analisis R-Square 
  R Square R Square Adjusted 
Service Quality 0,896 0,893 
Consumer Satisfaction 0,622 0,614 
Sumber: Analisis Data SmartPLS, 2025 

 
Tabel di atas menunjukkan hasil perhitungan R-Square dan R-Square Adjusted untuk 

dua konstruk dalam model penelitian ini, yaitu Kualitas Pelayanan dan Kepuasan 
Konsumen. R-Square menggambarkan seberapa besar variasi dalam konstruk dependen 
yang dapat dijelaskan oleh konstruk independen dalam model. Semakin tinggi nilai R-
Square, semakin besar kontribusi variabel independen terhadap variabel dependen. 

Untuk Kualitas Pelayanan, nilai R-Square adalah 0,896, yang menunjukkan bahwa 
model ini dapat menjelaskan sekitar 89,6% variasi dalam Kualitas Pelayanan. Nilai R-Square 
Adjusted yang mencapai 0,893 menunjukkan bahwa meskipun dilakukan penyesuaian 
dengan mempertimbangkan jumlah indikator dalam model, hasilnya tetap menunjukkan 
tingkat penjelasan yang sangat tinggi. 

Sementara itu, untuk Kepuasan Konsumen, nilai R-Square adalah 0,622, yang berarti 
sekitar 62,2% variasi dalam Kepuasan Konsumen dapat dijelaskan oleh konstruk-konstruk 
dalam model. Nilai R-Square Adjusted sebesar 0,614 menunjukkan bahwa meskipun ada 
penyesuaian, model masih dapat menjelaskan sekitar 61,4% variasi dalam Kepuasan 
Konsumen. Secara keseluruhan, nilai R-Square untuk kedua konstruk ini menunjukkan 
bahwa model penelitian ini cukup kuat dalam menjelaskan variasi dalam variabel yang 
diuji. 
 
Pengujian Hipotesis 

Uji hipotesis dalam penelitian ini dilakukan untuk menguji pengaruh antara variabel-
variabel yang ada, yaitu kualitas pelayanan dan kepercayaan konsumen, terhadap kepuasan 
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konsumen, dalam upaya membangun citra perusahaan. Pengujian ini dilakukan 
menggunakan metode SmartPLS (Partial Least Squares), yang memungkinkan untuk 
menganalisis hubungan antar konstruk dalam model struktural. 

Dalam konteks penelitian ini, uji hipotesis bertujuan untuk mengonfirmasi apakah 
kualitas pelayanan dan kepercayaan konsumen berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen, yang pada gilirannya akan mempengaruhi citra perusahaan. Hasil dari uji 
hipotesis ini akan memberikan gambaran mengenai seberapa besar pengaruh dan 
signifikansi hubungan antar variabel dalam penelitian ini. 

Hipotesis diterima apabila nilai t-value lebih besar dari 1,96 dan nilai p-value lebih 
kecil dari 0,05. Jika hipotesis alternatif (Ha) diterima, maka hipotesis nol (Ho) ditolak, dan 
sebaliknya, jika nilai t-value lebih kecil dari 1,96 dan p-value lebih besar dari 0,05, maka Ha 
ditolak dan Ho diterima. 

Tabel 5. Pengujian Hipotesis 
 Sampel 

asli (O) 
T statistik 

(|O/STDEV|) 
Nilai P (P 

values) Keterangan 

Kualitas Pelayanan-> 
Kepuasan Konsumen 0.316 4.362 0.001 

Ada Pengaruh Yang 
Signifikan dan Bernilai 
Positif 

Kepercayaan-> Kepuasan 
Konsumen 0.796 8.632 0.001 

Ada Pengaruh Yang 
Signifikan dan Bernilai 
Positif 

Kepuasan Konsumen -> 
Citra Perusahaan 0.479 3.764 0.000 

Ada Pengaruh Yang 
Signifikan dan Bernilai 
Positif 

Kualitas Pelayanan dan 
Kepercayaan -> Citra 
Perusahaan ->Kepuasan 
Konsumen 
 

0.314 3.862 0.002 

Kepuasan Konsumen 
mampu memediasi 
hubungan antara 
kualitas pelayanan 
terhadap citra 
perusahaan 

Sumber: Analisis Data SmartPLS, 2025 
 
Hasil uji hipotesis yang ditampilkan dalam tabel memberikan wawasan yang 

mendalam tentang hubungan antar variabel dalam penelitian ini, yang menguji pengaruh 
kualitas pelayanan, kepercayaan konsumen, dan kepuasan konsumen terhadap citra 
perusahaan. Pengujian pertama menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh 
positif yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. Nilai t-statistik yang diperoleh adalah 
4,362, dengan p-value 0,001. Nilai p-value yang jauh lebih kecil dari 0,05 menunjukkan 
bahwa pengaruh antara kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen sangat signifikan, dan 
kualitas pelayanan memiliki dampak positif terhadap tingkat kepuasan konsumen. 

Selanjutnya, hubungan antara kepercayaan konsumen dan kepuasan konsumen juga 
menunjukkan hasil yang signifikan. Nilai t-statistik yang diperoleh adalah 8,632, yang jauh 
lebih besar dari 1,96, dengan p-value 0,001. Hal ini menunjukkan bahwa kepercayaan 
konsumen memiliki pengaruh yang sangat kuat dan signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. Kepercayaan konsumen berperan sebagai faktor yang meningkatkan kepuasan, 
yang penting dalam membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan dan 
memperkuat citra perusahaan. 

Hubungan antara kepuasan konsumen dan citra perusahaan juga terbukti signifikan. 
Hasil uji menunjukkan t-statistik sebesar 3,764 dan p-value yang sangat rendah, yaitu 0,000. 
Ini menunjukkan bahwa kepuasan konsumen memiliki pengaruh yang kuat dan signifikan 
terhadap citra perusahaan, yang berarti bahwa konsumen yang puas lebih cenderung 
membentuk pandangan positif terhadap perusahaan. 
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Sebagai tambahan, penelitian ini juga menguji peran kepuasan konsumen sebagai 
variabel mediasi dalam hubungan antara kualitas pelayanan dan citra perusahaan. Hasil uji 
menunjukkan bahwa kepuasan konsumen memang berperan sebagai mediator yang 
signifikan dengan t-statistik 3,862 dan p-value 0,002. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan 
konsumen tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, tetapi juga dapat meningkatkan 
citra perusahaan, memperlihatkan peran penting kepuasan dalam membentuk persepsi 
positif terhadap perusahaan. 

 
Pembahasan  

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, kualitas pelayanan, kepercayaan 
konsumen, dan citra perusahaan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh 
positif yang signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai p-value 0,001. Hal ini 
mengindikasikan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, semakin tinggi 
tingkat kepuasan konsumen yang tercapai. Penelitian yang dilakukan oleh Purba dan 
Talumantak (2023) juga mendukung temuan ini, yang menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan secara langsung mempengaruhi kepuasan nasabah di BCA Express Met Mall 
Cibubur, dan memberikan dampak positif terhadap citra perusahaan. 

Selain itu, kepercayaan konsumen juga terbukti memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan konsumen, dengan p-value 0,001. Kepercayaan konsumen memainkan 
peran penting dalam membentuk sikap positif terhadap perusahaan dan meningkatkan 
kepuasan konsumen. Penelitian oleh Karwur et al. (2022) menemukan bahwa kepercayaan 
konsumen yang tinggi dapat meningkatkan kepuasan nasabah di PT Pegadaian UPC 
Tumpaan. Hal ini juga sejalan dengan penelitian oleh Cahyo, Sutianingsih, dan Dewi (2024), 
yang menunjukkan bahwa kepercayaan nasabah berpengaruh dalam meningkatkan 
kepuasan nasabah terhadap layanan dan citra perusahaan. 

Hasil penelitian ini juga menemukan bahwa kepuasan konsumen memiliki pengaruh 
positif dan signifikan terhadap citra perusahaan, seperti yang ditunjukkan oleh hasil uji 
hipotesis dengan p-value 0,000. Kepuasan konsumen yang tinggi cenderung meningkatkan 
citra positif perusahaan, karena konsumen yang puas lebih cenderung untuk 
merekomendasikan perusahaan kepada orang lain. Ini sejalan dengan temuan yang 
dijelaskan oleh Latoki et al. (2023), yang menyoroti pentingnya kualitas layanan dan 
kepuasan konsumen dalam meningkatkan citra perusahaan. Selain itu, hasil penelitian ini 
juga mengonfirmasi peran penting kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi dalam 
hubungan antara kualitas pelayanan dan citra perusahaan. Hal ini terlihat dalam nilai t-
statistik 3,862 dengan p-value 0,002, yang menunjukkan bahwa kepuasan konsumen dapat 
memediasi hubungan antara kualitas pelayanan terhadap citra perusahaan. Penelitian oleh 
Mada et al. (2022) juga menegaskan bahwa kepuasan konsumen dapat meningkatkan 
loyalitas nasabah dan berdampak positif terhadap citra perusahaan. 

Secara keseluruhan, penelitian ini sejalan dengan berbagai studi sebelumnya yang 
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, kepercayaan konsumen, dan kepuasan konsumen 
berperan penting dalam membentuk citra perusahaan yang positif. Seperti yang dijelaskan 
oleh Massora dan Widyanti (2021) serta Satriady (2022), perusahaan yang mampu 
memberikan pelayanan berkualitas tinggi dan membangun kepercayaan konsumen akan 
memperoleh tingkat kepuasan yang lebih tinggi, yang pada akhirnya meningkatkan citra 
perusahaan. 
 

 
SIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa kualitas 
pelayanan, kepercayaan konsumen, dan kepuasan konsumen saling berhubungan dan 
berpengaruh signifikan terhadap citra perusahaan. Hasil uji menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan memiliki pengaruh positif yang kuat terhadap kepuasan konsumen, yang pada 
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akhirnya meningkatkan citra perusahaan. Selain itu, kepercayaan konsumen juga 
berkontribusi signifikan dalam meningkatkan kepuasan konsumen, yang memperkuat citra 
perusahaan. Penelitian ini juga mengungkapkan peran penting kepuasan konsumen sebagai 
mediator antara kualitas pelayanan dan citra perusahaan. Dengan kata lain, kepuasan 
konsumen tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, tetapi juga berfungsi sebagai 
jembatan yang memperkuat hubungan antara kualitas pelayanan dan citra perusahaan. 
Secara keseluruhan, temuan ini menggarisbawahi pentingnya kualitas pelayanan dan 
kepercayaan konsumen dalam membangun citra perusahaan yang positif. Oleh karena itu, 
perusahaan perlu fokus pada upaya peningkatan kualitas layanan dan membangun 
hubungan yang lebih baik dengan konsumen untuk meningkatkan kepuasan mereka dan 
pada akhirnya, memperbaiki citra perusahaan. 
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