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ABSTRACT 
 

Fierce competition in the tourist bus industry, 
especially in the price segment, requires companies to 
understand the key factors that influence customer 
satisfaction. This study aims to analyze the influence of 
service quality, price, and brand image on customer 
satisfaction of PO Jurus Elang in Semarang City 
through a quantitative approach with an explanatory 
survey involving 136 respondents selected by 
purposive sampling. Data were obtained from a Likert 
scale questionnaire and analyzed using SEM-PLS via 
SmartPLS. The results of the analysis indicate that 
service quality and price have a positive but 
insignificant influence, while brand image has a 
positive and significant influence on customer 
satisfaction, with an R-square value of 0.721, reflecting 
good model strength. These findings emphasize that 
brand image is a major factor in increasing customer 
satisfaction, while service quality and price are more 
likely to be viewed as minimum standards by 
customers. 
Keywords: service quality; price; brand image; 
customer satisfaction; tourist bus 

 
 

Abstrak 
Persaingan sengit di industri bus pariwisata, terutama pada segmen harga, mengharuskan 

perusahaan memahami faktor-faktor kunci yang memengaruhi kepuasan pelanggan.Hasil Penelitian ini 
memiliki tujuan untuk mengkaji pengaruh kualitas pelayanan, harga, serta citra merek kepada kepuasan 
pelanggan PO Jurus Elang di Kota Semarang melalui pendekatan kuantitatif dengan survei eksplanatori 
melibatkan 136 responden yang dipilih secara purposive sampling. Data diperoleh dari kuesioner skala Likert 
dan dianalisis menggunakan SEM-PLS software SmartPLS. Hasil penelitian mengindikasikan bahwa kualitas 
pelayanan dan harga memiliki pengaruh positif tapi tidak signifikan, sementara citra merek berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan nilai R-square mencapai 0,721 yang 
mencerminkan kekuatan model yang baik. Temuan ini menekankan bahwa citra merek merupakan faktor 
utama dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, sedangkan kualitas pelayanan dan harga lebih cenderung 
dipandang sebagai standar minimum oleh pelanggan. 
Kata Kunci: kualitas pelayanan; harga; citra merek; kepuasan pelanggan; bus pariwisata 
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1. PENDAHULUAN 

Manajemen pemasaran ialah aktivitas untuk menyusun dan mengintegrasikan nilai jual, kegiatan 
pemasaran, dan distribusi untuk mencapai kepuasan semua pihak dengan sumber daya yang terbatas [1]. 
Manajemen pemasaran sangat erat kaitannya dengan topik penelitian ini, Menurut [2] Pemasaran adalah 
Sebuah instrumen organisasional yang mencakup serangkaian mekanisme untuk menghasilkan, 
mendistribusikan, serta menginformasikan nilai kepada konsumen, sekaligus memelihara interaksi dengan 
pelanggan demi memberikan nilai tambah bagi perusahaan dan para pemangku kepentingan. Manajemen 
pemasaran fokus pada bagaimana perusahaan seperti PO Jurus Elang mengelola mutu pelayanan, 
menentukan harga sewa, serta membangun citra merek guna meningkatkan kepuasan pelanggan. Melalu 
strategi pemasaran yang tepat, perusahaan bisa mempertahankan dan menarik pelanggan di industri bus 
pariwisata yang kompetitif. PO Jurus Elang ialah perusahaan otobus yang bergerak di bidang jasa bus 
pariwisata di Semarang. Perusahaan ini dikenal melayani berbagai perjalanan wisata di Jawa, Bali, Lombok, 
dan Sumatra dengan armada bus yang berkualitas. PO Jurus Elang berlokasi di Jl. Elang Raya No 6 
Sambiroto, Semarang dan terus berinovasi dalam meningkatkan pelayanan demi kepuasan pelanggan. 
Konteks permasalahan dalam penelitian ini adalah Industri bus pariwisata yang berkembang pesat memicu 
persaingan ketat antar perusahaan, sehingga diperlukan pemahaman mengenai faktor-faktor seperti harga, 
kualitas pelayanan, dan citra merek yang memengaruhi kepuasan pelanggan sebagai dasar dalam 
memenangkan persaingan. Fenomena yang terjadi adalah persaingan ketat antar perusahaan bus pariwisata 
yang ditandai dengan perang harga. Namun, harga murah tidak selalu menjamin kepuasan pelanggan karena 
konsumen mulai lebih mempertimbangkan kualitas pelayanan dan citra merek, sehingga terjadi pergeseran 
perilaku konsumen. [3] 

Peneliti sebelumnya menunjukan bahwa Sistem transportasi yang efisien memiliki atribut yang 
mengukur atribut kualitas layanan, termasuk ketersediaan, kenyamanan dan kemudahan, kinerja tepat waktu, 
serta keselamatan dan keamanan [4]. Selain itu, menurut [5] Kualitas layanan di dalam bus wisata sangat 
penting, karena tingkat layanan akan meninggalkan kesan yang mendalam pada konsumen jika tidak 
memuaskan, informasi negatif kemungkinan akan menyebar dengan cepat ke konsumen lain. Berdasarkan 
penelitian terdahulu [6] harga berpengaruh signifikan antara harga terhadap kepuasan konsumen. Perspektif 
juga menjelaskan [7] Harga adalah nilai yang terbentuk dari keseimbangan antara kesediaan konsumen untuk 
membayar dan kesediaan produsen untuk menerima, yang dipengaruhi oleh nilai manfaat, biaya transaksi, 
serta tingkat risiko dalam suatu transaksi. Citra merk berdasarkan peneliti terdahulu [3] Citra merek 
merupakan keunggulan kompetitif yang melekat pada suatu komoditas berfungsi untuk menciptakan nilai 
manfaat tambahan, yang pada gilirannya akan membentuk identitas merek yang kuat. Faktor ini memegang 
peranan krusial dalam memosisikan bagiaman sebuh produk dipersepsikan oleh konsumen. Menurut [8] Citra 
merek merupakan keyakinan dan persepsi yang tertanam dalam benak pelanggan, yang tercermin dalam 
hubungan atau ikatan yang terbentuk di benak  pelanggan. 

Hasil studi terdahulu memperlihatkan adanya inkonsistensi temuan mengenai pengaruh kualitas 
layanan, harga, dan citra merek terhadap kepuasan pelanggan. Pada variabel kualitas layanan, beberapa 
penelitian menjelaskan bahwasanya kualitas layanan berpengaruh  positif signifikan dalam meningkatkan 
kepuasan konsumen [9], namun hasil berbeda muncul dalam penelitian lainnya yang justru memperlihatkan 
tidak adanya pengaruh berarti dari kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen [10] . Inkonsistensi serupa 
juga terjadi pada variabel harga, di mana penelitian [11] dan [12] menyimpulkan bahwa harga berpengaruh 
positif terhadap kepuasan, sementara [13] menemukan bahwa harga tidak memiliki pengaruh signifikan. Pada 
variabel citra merek, hasil penelitian [14] serta [15] menunjukkan, citra merek dapat menambah tingkat 
kepuasan konsumen, tetapi studi lain oleh [16] menyatakan sebaliknya, yaitu tidak ditemukan pengaruh citra 
merek terhadap kepuasan konsumen. Perbedaan temuan dalam ketiga variabel tersebut menciptakan celah 
atau gap yang penting untuk dikaji , sehingga diperlukan penelitian baru guna memberikan pemahaman yang 
lebih jelas dan konsisten mengenai pengaruh kualitas layanan, harga, dan citra merek terhadap kepuasan 
pelanggan. 

Studi tersebut ditujukan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan citra merek terhadap 
kepuasan pelanggan Bus Pariwisata PO Jurus Elang di Kota Semarang untuk menjawab ketidakkonsistenan 
temuan penelitian sebelumnya pada jasa transportasi pariwisata. Penelitian ini menjadi penting, dikarenakan 
kepuasan pelanggan ialah elemen kunci untuk menghadapi persaingan industri bus pariwisata. Studi tersebut 
diharapkan berkontribusi sebagai data faktual serta berkontribusi pada pengembangan teori pemasaran jasa 
dan menjadi dasar pengambilan keputusan manajerial. Artikel ini disusun secara sistematis mencakup 
pendahuluan, tinjauan pustaka dan hipotesis, metode penelitian, hasil dan pembahasan, serta kesimpulan. 
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2.  TINJAUAN PUSTAKA 
Expectancy Disconfirmation Theory menurut [17] yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 

tercipta lewat proses evaluasi yang membandingkan ekspektasi awal sebelum memanfaatkan jasa dengan 
pengalaman aktual yang didapat sesudah penggunaan jasa. Dalam konteks bus pariwisata, harapan pelanggan 
terbentuk dari informasi yang diperoleh sebelumnya, pengalaman perjalanan di masa lalu, serta interaksi 
dengan penyedia jasa transportasi pariwisata yang sejenis. [18] Model dalam perilaku konsumen dan 
pemasaran menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan muncul dari komparasi antara ekspektasi sebelum 
menggunakan jasa dengan pengalaman aktual yang dirasakan sesudah menggunakan. Dalam konteks bus 
pariwisata, kepuasan pelanggan ditentukan oleh kesesuaian antara ekspektasi awal dan pengalaman 
perjalanan yang dimiliki. 
2.1. Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan merepresentasikan kapabilitas perusahaan dalam menyelaraskan operasionalnya 
dengan tuntutan serta ekspektasi para konsumen, sekaligus menggambarkan tingkat profesionalisme, 
ketepatan, dan konsistensi perusahaan dalam memberikan pelayanan yang memadai dan memuaskan [9]. 
Menurut [19] kualitas pelayanan diukur dari bagaimana proses pemberian layanan berlangsung dan 
bagaimana keseluruhan layanan itu dipersepsi berdasarkan pengalaman pelanggan pengukuran sebaiknya 
dilakukan dari sudut pandang pelanggan karena persepsi dipengaruhi pengalaman dan word-of-mouth. 
Menurut [20] kualitas layanan secara signifikan mempengaruhi kepuasan pelanggan. Menurut [21] kualitas 
pelayanan didefinisikan sebagai proses multidimensi yang mencakup kualitas penyedia layanan, kualitas 
platform layanan, dan kualitas penyampaian layanan yang terintegrasi. Teori menurut [22] kualitas pelayanan 
ialah Tingkat kelebihan layanan yang dirasakan pelanggan melalui perbandingan antara harapan pengguna 
sebelum mendapatkan layanan dengan persepsi sesudah memperoleh layanan.  Indikator Kualitas Pelayanan 
dari [23] Keberwujudan (tangible), Keandalan (Reliability), Daya Tanggap (Responsiveness), Jaminan 
(Assurance), Empati (Empathy) 
2.2 Harga 

Harga sewa berpengaruh signifikan kepada kepuasan pelanggan karena ketika harga ini 
dipersepsikan sebagai sesuatu yang sesuai, wajar, atau setara dengan manfaat yang diperolej, maka persepsi 
nilai pelanggan akan meningkat, yang pada gilirannya mendorong tingkat kepuasan yang lebih tinggi 
sekaligus memperkuat kecenderungan mereka untuk kembali menggunakan layanan yang ditawarkan  [24]. 
Menurut [25] harga sewa yang memberikan dampak positif langsung terhadap tingkat kepuasan pelanggan 
akan semakin meningkatkan kepuasan tersebut ketika pelanggan memandang harga sebagai sesuatu yang 
sebanding dengan manfaat yang mereka peroleh, sehingga pada akhirnya mendorong terbentuknya persepsi 
nilai yang lebih tinggi dan memperkuat loyalitas mereka terhadap perusahaan. Menurut [26] Harga ialah 
nominal uang yang dikenakan atas suatu produk atau jasa, atau nilai yang diserahkan pelanggan demi 
memperoleh manfaat dari kepemilikan maupun menggunakan produk jasa tersebut. Teori menurut[27] Harga 
menjadi faktor pertimbangan utama pada proses bertransaksi, karena pelanggan mengevaluasi apakah harga 
yang ditawarkan sepadan dengan kualitas serta manfaat produk. Menurut studi [28] Harga sewa diartikan 
sebagai suatu kebijakan penetapan harga yang ditetapkan oleh pengecer dalam mengelola dinamika pasar, 
khususnya ketika menghadapi tingkat persaingan dan variasi permintaan yang berubah-ubah. Indikator harga 
sewa menurut [27] Pendapatan Pelanggan (Keterjangkauan Harga), Nilai Ekonomi (Kesesuaian Harga 
dengan Kualitas), Kondisi Pasar dan Persaingan Harga, Kebijakan Pembiayaan dan Suku Bunga (Fleksibilitas 
Pembayaran), Dampak Situasional. 
2.3 Citra merek 

Citra merek yang positif mampu menambah kepuasan pelanggan dengan menciptakan persepsi yang 
menguntungkan tentang pelayanan serta komoditas yang dipasarkan oleh bisnis pariwisatan [29]. Menurut 
[30] Citra merek memberikan pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan sekaligus menjadi 
mediator yang menyongkong kaitan antara persepsi kemudahan penggunaan dan harga dengan tingkat 
kepuasan pelanggan. Menurut [31] Citra merek yang tinggi mampu membentuk persepsi positif dalam diri 
pelanggan, yang pada gilirannya mendorong peningkatan tingkat kepuasan secara keseluruhan terhadap 
produk ataupun layanan yang diperolej. Studi menurut [32] Citra merek merujuk pada serangkaian asosiasi 
dan persepsi konsumen terhadap merek serta bisa berupa atribut, manfaat, atau sikap. Indikator citra merk 
menurut [33] Performa dan Gaya Pelayanan, Perilaku Etis dan Keandalan, Daya Tarik Estetika dan 
Penampilan, Narasi Relasional dan Kedekatan Emosional, Perilaku Berorientasi Tim dan Kerja Sama. 
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2.4 Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan yang tinggi secara positif mempengaruhi pariwisata bus dengan meningkatkan 

mutu layanan, kredibilitas, serta pengalaman penumpang secara menyeluruh, mendorong penggunaan dan 
rekomendasi berulang [34]. Menurut [35] Kepuasan seseorang / pelanggan dalam terus menggunakan suatu 
jasa merupakan proses yang bersifat kompleks, karena terbentuk melalui interaksi berbagai faktor yang saling 
memengaruhi. Menurut [36] Kepuasan wisatawan menjadi indikator kunci dalam mengukur keberhasilan 
layanan yang diberikan karena mencerminkan sejauh mana pemilik jasa dapat mencukupi ataupun bahkan 
melebihi ekspektasi wisatawan melalui kualitas pengalaman perjalanan yang mereka rasakan. Indikator 
menurut [37] Sumber Daya, Hasil, Proses, Manajemen, Citra dan Tanggung Jawab Sosial. 
2.5 Hipotesis 
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Pelayanan 
berbanding lurus dengan tingkat kepuasan. Hal tersebut sejalan dengan Expectancy Disconfirmation Theory 
yang menegaskan, kepuasan teraktualisasi ketika  performa pelayanan yang diterima mampu menyamai atau 
bahkan melebihi standar ekspektasi pelanggan. Kualitas pelayanan merupakan kemampuan sebuah layanan 
untuk mencapai taraf keunggulan yang selaras dengan standar ekspektasi yang ditetapkan konsumen, yang 
tercermin melalui kecepatan petugas dalam melayani, sikap ramah, kemudahan memperoleh informasi, serta 
efektivitas dalam menangani setiap keluhan [38]. Menurut [39] [40] kualitas pelayanan terbukti berpengaruh 
positif terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian, kualitas pelayanan meningkatkan kepuasan 
pelanggan dengan hipotesis: 
 H1: Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan 
 
Pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan 

Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. kepuasan pengguna jasa 
bus pariwisata berbanding lurus dengan derajat keterjangkauan serta kesesuaian antara biaya yang 
dikeluarkan terhadap kualitas dan utilitas yang diperoleh. Hasil tersebut selaras dengan Expectancy 
Disconfirmation Theory, yang menegaskan,  kepuasan terbentuk saat kinerja yang dirasakan mencapai 
ataupun melebihi ekspektasi , termasuk dalam persepsi kesesuaian antara biaya dan manfaat yang diperoleh. 
Harga dipahami sebagai nilai yang harus dibayar konsumen dan dinilai melalui indikator keterjangkauan 
biaya, korelasi antara nilai ekonomi dan kualitas produk, kompetitivitas harga di pasar, serta sinergi antara 
besaran harga dengan utilitas yang diperoleh konsumen [41]. Studi [42] menjelaskan harga berperan krusial 
untuk mempengaruhi kepuasan pelanggan karena harga yang dianggap wajar, terjangkau, atau memberikan 
value for money akan meningkatkan kepuasan. Menurut [43] harga menjadi sebagian instrumen dalam 
strategi pemasaran yang memegang peran vital untuk menentukan keputusan pembelian dan tingkat kepuasan 
pelanggan, karena harga ialah kisaran uang yang perlu dibayar konsumen guna memperoleh manfaat dari 
suatu komoditas ataupun layanan 
H2 : harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 
 
Pengaruh Citra Merk terhadap kepuasan pelanggan 

Citra merek mempunyai pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Citra merek 
berbanding lurus dengan kepuasan yang dirasakan. Expectancy Disconfirmation Theory menegaskan bahwa 
kepuasan terjadi saat pengalaman selaras ataupun melebihi ekspektasi yang telah terbentuk. Citra merek yang 
kuat merepresentasikan kualitas, keandalan, dan reputasi , sehingga semakin positif citra merek, semakin 
besar pula kecenderungan pelanggan untuk memilih, menggunakan, dan tetap loyal terhadap produk tersebut 
[44]. Menurut studi [45] Citra merek yang positif mampu menambah tingkat kepuasan pelanggan, 
dikarenakan keyakinan dan harapan mereka terhadap merek yang telah terjawab melalui pengalaman yang 
konsisten. Menurut [46] menjelaskan citra merek ialah keyakinan, gagasan, dan kesan konsumen terhadap 
merek, sehingga citra merek positif dapat mendorong kepercayaan pelanggan, menumbuhkan rasa puas, dan 
pada giliranyya meningkatkan loyalitas konsumen. 
 H3:  Citra merk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

 
3. METODOLOGI PENELITIAN 

Studi tersebut memanfaatkan pendekatan kuantitatif melalui metode survei eksplanatori guna 
menganalisa hubungan antara kualitas pelayanan, harga, dan citra merek terhadap kepuasan pelanggan Bus 
Pariwisata Jurus Elang di Kota Semarang. Desain survei dipergunakan karena dapat mengukur persepsi 
pelanggan langsung serta terstruktur berdasarkan pengalaman penggunaan layanan. Populasi penelitian 
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terdiri dari 250 pelanggan, dengan jumlah sampel mencapai 136 responden, yang ditentukan melalui teknik 
purposive sampling, yani kostumer yang telah menggunakan layanan dan mengisikan kuesioner dengan 
lengkap. Total sampel tersebut dinilai representatif dan memenuhi kebutuhan analisis kuantitatif. 

Penghimpunan data dilaksanakan pada bulan Oktober dengan mendistribudikan kuesioner secara 
langsung dan daring dengan memanfaatkan skala Likert 5 poin yang mencakup: (1) Sangat tidak setuju (2) 
Tidak setuju (3) Netral (4) Setuju (5) Sangat setuju . Variabel yang diteliti meliputi kualitas pelayanan (X1), 
harga (X2), dan citra merek (X3) sebagai variabel independen, serta kepuasan pelanggan (Y) sebagai variabel 
dependen, yang seluruhnya diukur berdasarkan persepsi pelanggan. Data yang dihimpun selanjutnya 
dianalisa dengan Structural Equation Modeling (SEM) melalui Partial Least Squares (PLS) berbantuan 
SmartPLS, yang mencakup pengujian validitas, reliabilitas, dan hubungan antarvariabel untuk menjawab 
tujuan penelitian.  

Penggunaan software SmartPLS dalam penelitian tersebut mengacu pada rekomendasi [47] Yang 
menjelaskan, metode Partial Least Squares–Structural Equation Modeling (PLS-SEM) tepat digunakan 
ketika studi bertujuan memprediksi dan menjelaskan hubungan kausal antarvariabel laten. [47] menegaskan 
bahwa PLS-SEM bisa digunakan pada jumlah sampel yang cenderung kecil hingga menengah, dan data tidak 
harus berdistribusi normal. PLS-SEM menjanjikan pengujian model pengukuran dan model struktural 
bersamaan, sehingga efektif dalam menganalisis konstruk yang diukur berdasarkan indikator persepsi 
responden, misalnya kualitas pelayanan, harga, citra merek, dan kepuasan pelanggan. 

Tabel 1. karakteristik responden 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Tabel 2. Variabel dan indikator 

Responden 
karakteristik 

Keterangan 
Jumlah 
Sampel 

Persentase  

Jenis 
kelamin 

Laki laki 
Perempuan  

92 
44 

67,6 
32,4 

Intensitas 
berpergian  

Dari 2-3 kali berpergian 
Dari 3-5 kali berpergian 

Lebih dari 5 kali berpergian 

64 
38 
34 

47,1 
27,9 
25  

Pendidikan  

Dari SD – SMP 
Dari SMP – SMA 
Dari SMA – S1 

Dari S1 – S2 

9 
46 
63 
18 

7 
34 
46 
13 

Pekerjaan  

Pelajar/mahasiswa 
Sopir / kernet 

PNS 
Wiraswasta 
Karyawan 

Biro tour/ tour leader 
Yang lainnya 

49 
15 
15 
20 
17 
13 
7 

36 
11 
11 
15 

12,5 
9,6 
4,9  

Variabel Kode Indikator Sumber 

Kualitas 
layanan 

(X1) 

X1.1 
Kantor atau area pelayanan bus terlihat tertata dan 
nyaman bagi pelanggan. 

[23] 

X1.2 
Pihak Bus Jurus Elang menepati janji atau 
informasi yang diberikan kepada pelanggan. 

X1.3 
Kru bus terlihat aktif dalam memastikan 
penumpang merasa nyaman selama perjalanan. 

X1.4 
Kru bus memiliki pengetahuan yang baik tentang 
rute dan keselamatan perjalanan 

X1.5 
Pihak Bus Jurus Elang memahami kebutuhan dan 
kenyamanan penumpangnya. 

Harga 
(X2) 

X2.1 
Harga sewa yang ditetapkan tidak memberatkan 
anggaran perjalanan 

[27] 
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Sumber : Penelitian sebelumnya 
 
Hipotesis pada studi tersebut dapat diamati dalam model konseptual seperti yang ditunjukkan di bawah ini 
pada gambar :  

 
 
 
 
 

 
 

Gambar 1. Kerangka konseptual 
Sumber: konsepsi pribadi penulis (2025) 

 
4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Merujuk pada temuan outer loading, semua indikator dalam variabel Kualitas Pelayanan (X1), Harga 
(X2), Citra Merek (X3), dan Kepuasan Pelanggan (Y) mempunyai nilai di atas 0,80, yang menunjukkan 
validitas indikator yang sangat baik. Situasi tersebut menandakan bahwasanya tiap indikator dapat 
merepresentasikan konstruknya dengan kuat. Menurut [47], nilai outer loading > 0,70 memenuhi kriteria 
validitas konvergen, sedangkan nilai > 0,80 dikategorikan sangat baik. Oleh karenanya, semua indikator pada 
penelitian ini dikatakan valid serta layak dipergunakan pada analisi model struktural PLS. 

Nilai VIF seluruh indikator X1.1–Y.5 berada pada rentang 2,139–4,399. Mengacu pada [47], semua 
nilai tersebut masih berada dibawah cut off 5, sehingga tidak menunjukkan adanya masalah multikolinearitas 

X2.2 
Harga sewa layanan bus ini sebanding dengan 
kualitas fasilitas yang diberikan. 

X2.3 
 Harga sewa yang ditawarkan sudah menyesuaikan 
dengan kondisi pasar pariwisata saat ini 

X2.4  Proses pembayaran sewa bus mudah dan fleksibel 

X2.5 
Kebijakan harga sewa yang fleksibel membuat 
pelanggan tetap menggunakan layanan ini di 
berbagai situasi. 

Citra 
merk 
(X3) 

X3.1 
Bus Jurus Elang memberikan kesan sebagai merek 
yang berkualitas dan berkelas. 

[33] 

X3.2 
Bus Jurus Elang dikenal memiliki reputasi yang 
baik 

X3.3 
Tampilan body dan desain Bus Jurus Elang terlihat 
menarik dan modern. 

X3.4 
Saya merasa memiliki kesan positif terhadap Bus 
Jurus Elang. 

X3.5 
Bus Jurus Elang mencerminkan citra perusahaan 
yang profesional dan solid. 

Kepuasa
n 

Pelangga
n (Y) 

Y1.1 
Saya merasa puas fasilitas di dalam bus seperti AC, 
kursi, dan hiburan berfungsi dengan baik 

[37] 

Y1.2 
Saya merasa puas sehingga bersedia 
merekomendasikan Bus Jurus Elang kepada teman 
atau keluarga. 

Y1.3 
Saya merasa puas karena pihak bus menanggapi 
keluhan dengan cepat dan sopan. 

Y1.4 
Saya merasa puas terhadap pengelolaan waktu Bus 
Jurus Elang yang baik bagi penumpang. 

Y1.5 
Kontribusi positif Bus Jurus Elang kepada 
pelanggan membuat saya merasa puas. 

 

h1 

 
Kualitas pelayanan (X1) 

Harga (X2) 

Citra merk / brand 
image (X3) 

KEPUASAN 
PELANGGAN (Y) 
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dalam model PLS-SEM. Meskipun beberapa indikator memiliki nilai VIF di atas 3, nilainya masih dapat 
diterima dan mencerminkan korelasi yang wajar antar indikator. Sehingga, hubungan antar-indikator pada 
variabel Kualitas Pelayanan, Harga, Citra Merek, dan Kepuasan Pelanggan tidak mengganggu estimasi model 
struktural. 

Berdasarkan tabel Construct Reliability and Validity, seluruh konstruk penelitian mmemperlihatkan 
nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,915–0,933 serta nilai Composite Reliability (rho_c) berada pada rentang 
0,937–0,949. Menurut [47], nilai Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability yang melampaui cut off 0,70 
menunjukkan reliabilitas internal yang baik. Oleh sebabnya, disimpulkan bahwa semua konstruk pada studi 
mempunyai tingkat konsistensi internal yang sangat baik serta layak dipergunakan dalam analisis model PLS-
SEM. 

Nilai Average Variance Extracted (AVE) pada semua variabel diketahui memiliki rentang 0,748–0,789 
dan melampaui cut off ≥ 0,50. Menurut[47] , nilai AVE di atas 0,50 memperlihatkan bahwa suatu konstruk 
mempunyai validitas konvergen baik dikarenakan dapat menjabarkan > 50% varians indikator. Dengan 
demikian, konstruk citra merek (X3), harga (X2), kualitas pelayanan (X1), serta kepuasan pelanggan (Y) 
dinyatakan mempunyai validitas konvergen yang kuat serta layak dipergunakan dalam analisa selanjutnya. 

 
Tabel 3.   Factor loading, Construct reliability analysis and Convergent Validity 

 

Variabel 
Outer 

loading 
VIF 

Cronbach's 

Alpha 

Composite 

Reliability 
AVE 

Kualitas pelayanan (X1) 

X1.1 

X1.2 

X1.3 

X1.4 

X1.5 

0.846 

0.878 

0.899 

0.881 

0.896 

2.481 

2.929 

3.766 

3.467 

3.191 

0.927 0.945 0.775 

Harga (X2) 

X2.1 

X2.2 

X2.3 

X2.4 

X2.5 

0.816 

0.909 

0.819 

0.900 

0.876 

2.201 

3.644 

2.139 

3.587 

2.964 

 

0.915 

 

0.937 

 

 

0.748 

 

Citra merk (X3) 

X3.1 

X3.2 

X3.3 

X3.4 

X3.5 

 

0.883 

0.898 

0.835 

0.923 

0.899 

 

2.963 

3.465 

2.326 

4.399 

3.551 

0.933 0.949 0.789 

Kepuasan pelangan (Y) 

Y.1 

Y.2 

Y.3 

Y.4 

Y.5 

 

0.833 

0.877 

0.881 

0.892 

0.872 

 

2.312 

2.864 

3.031 

3.349 

2.974 

0.921 0.940 0.759 

Sumber: olah data Sem-PLS (2025) 

4.1. Discriminan validity Cross loading 
Tabel 4. Hasil uji Cross loading 
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 Citra merk (X3) Harga (X2) 
Kepuasan pelanggan 

(Y) 
Kualitas pelayanan (X1) 

X1.1 0.736 0.750 0.630 0.846 
X1.2 0.824 0.837 0.720 0.878 
X1.3 0.807 0.768 0.686 0.899 
X1.4 0.758 0.719 0.675 0.881 
X1.5 0.824 0.848 0.745 0.896 
X2.1 0.721 0.816 0.616 0.715 
X2.2 0.831 0.909 0.742 0.809 
X2.3 0.757 0.819 0.672 0.769 
X2.4 0.875 0.900 0.761 0.807 
X2.5 0.828 0.876 0.742 0.759 
X3.1 0.883 0.820 0.782 0.833 
X3.2 0.898 0.824 0.733 0.800 
X3.3 0.835 0.791 0.692 0.717 
X3.4 0.923 0.866 0.792 0.823 
X3.5 0.899 0.829 0.738 0.811 
Y.1 0.728 0.696 0.833 0.626 
Y.2 0.762 0.731 0.877 0.685 
Y.3 0.724 0.709 0.881 0.661 
Y.4 0.745 0.756 0.892 0.723 
Y.5 0.712 0.677 0.872 0.733 

 
Merujuk pada tabel cross loading, semua indikator memperlihatkan nilai loading yang terbesar dalam 

konstruk diukur dan dikomparasikan dengan konstruk lainnya, sehingga memenuhi kriteria validitas 
diskriminan. Indikator Kualitas Pelayanan (X1.1–X1.5) memiliki loading tertinggi pada X1 (0,846–0,899), 
indikator Harga (X2.1–X2.5) tertinggi pada X2 (0,816–0,909), indikator Citra Merek (X3.1–X3.5) tertinggi 
pada X3 (0,835–0,923), serta indikator Kepuasan Pelanggan (Y.1–Y.5) tertinggi pada Y (0,833–0,892). 
Meskipun terdapat nilai cross loading yang cenderung lebih besar pada konstruk lainnya, nilainya tetap lebih 
rendah dibandingkan loading pada konstruk asalnya. Mengacu pada [47], suatu indikator dinyatakan 
memiliki validitas diskriminan baik jika loading konstruk yang diukur melebihi cross loading pada konstruk 
lainnya, oleh karenanya dapat disimpulkan bahwanya semua konstruk dalam model sudah mencapai kriteria 
validitas diskriminan dengan baik. 

4.2 Hasil pengujian hipotesis 

 
 

Gambar 2. : full struktural model – kepuasan pelanggan 
Sumber: olah data Sem-PLS (2025) 
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4.3 R SQUARE 

Tabel 5. Hasil R Square 

  R-square R-square adjusted 

Kepuasan pelanggan (Y) 0,721 0,715 
 Nilai R-square sebesar 0,721 pada variabel Kepuasan Pelanggan (Y) memperlihatkan,  72,1% 
variasi kepuasan pelanggan bisa dijabarkan dengan variabel Kualitas Pelayanan, Harga, dan Citra Merek, 
sedangkan sisanya yakni 27,9% dipengaruhi determinan lain di luar lingkup penelitian. Nilai R-square 
adjusted 0,715 mengindikasikan bahwa, sesudah mempertimbangkan total prediktor pada model, 
kemampuan menjelaskan model tetaplah tinggi dan relatif stabil. Mengacu pada [47]Nilai R-square yakni 
0,75 diklasifikasikan kuat (substantial), 0,50 sedang (moderate), serta 0,25 lemah (weak). Dengan demikian, 
nilai R-square 0,721 menunjukkan kategori mendekati kuat (substantial), yang mengindikasikan model 
struktural mempunyai penjelasan yang sangat baik terhadap kepuasan pelanggan. 

4.4 Path coefficient 

Tabel 6. Hasil path coefficient 

  
Original sample 

(O) 
Sample 

mean (M) 

Standard 
deviation 
(STDEV) 

T statistics 
(|O/STDEV|) 

P values 

Kualitas pelayanan 
(X1) -> Kepuasan 

pelanggan (Y) 
0.085 0,102 0,128 0,666 0,506 

Harga (X2) -> 
Kepuasan 

pelanggan (Y) 
0,229 0,212 0,119 1.925 0.054 

Citra merk (X3) -> 
Kepuasan 

pelanggan (Y) 
0,554 0,554 0,126 4.396 0.000 

Sumber: olah data smart PLS 4 (2025) 
Temuan path coefficient memperlihatkan, kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan dengan koefisien sekitar 0,085, akan tetapi pengaruhnya tidak signifikan dikarenakan nilai T-
statistic 0,666 dan p-value 0,506 melampaui nilai signifikansi 0,05. Harga juga memiliki pengaruh positif 
dengan koefisien 0,229, tetapi belum signifikan secara statistik karena nilai T-statistic 1,925 dan p-value 
0,054 masih melebihi cut off 0,05. Sebaliknya, citra merek ditemukan mempunyai pengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan, dengan koefisien 0,554, nilai t-statistik 4,396, dan p-value 0,000 yang lebih 
kecil dari 0,05. Mengacu pada [47] korelasi signifikan terjadi jika p-value < 0,05 dan t-statistik > 1,96. 
Dengan demikian, hanya citra merek yang berkontribusi nyata pada peningkatan kepuasan pelanggan. 

 
5. Pembahasan 
Pengaruh kualitas pelayanan  terhadap Kepuasan pelanggan (H1) 

Berdasarkan temuan pengujian path coefficient kualitas pelayanan kepada kepuasan pelanggan 
bernilai 0,085 menunjukkan adanya hubungan positif. Namun, nilai t-statistik (0,666) dan p-value (0,506) 
tidak memenuhi kriteria signifikansi. Kesimpulannya, kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif namun 
tidak signifikan kepada kepuasan pelanggan Bus Pariwisata Jurus Elang di Kota Semarang. Temuan tersebut 
bertolak belakang dengan studi [40] yang memperlihatkan, kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan karena pelayanan merupakan aspek yang langsung dirasakan selama proses 
konsumsi jasa. Pelayanan yang baik, ditunjukkan melalui ketepatan waktu, sikap tanggap, empati karyawan, 
serta jaminan kenyamanan, mampu memenuhi harapan konsumen dan menciptakan pengalaman yang 
menyenangkan. Saat mutu layanan selaras dengan harapan, pelanggan cenderung merasakan kepuasan, 
bersedia melakukan kunjungan ulang, dan merekomendasikan kepada pihak lain. Sebaliknya, layanan yang 
kurang sigap dapat menyebabkan penurunan kepuasan pelanggan. 

Situasi tersebut menunjukkan bahwa pelanggan bus pariwisata cenderung menganggap kualitas 
pelayanan sebagai faktor yang sudah bersifat standar, meskipun kru bus terlihat aktif dalam memastikan 
penumpang merasa nyaman selama perjalanan, sehingga peningkatannya belum mampu berkontribusi 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dalam konteks ini, pelanggan lebih memprioritaskan aspek lain 
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seperti harga, kenyamanan perjalanan, ketepatan waktu, dan citra penyedia jasa. Oleh karena itu, meskipun 
pelayanan dinilai cukup dan positif, faktor tersebut belum menjadi penentu utama dalam membentuk 
kepuasan pelanggan secara keseluruhan. Hal ini diperkuat oleh penelitian (M. Taufik)  Meskipun kualitas 
pelayanan memiliki arah pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, aspek ini tidak menempati posisi 
sebagai faktor kunci yang memengaruhi akumulasi kepuasan pelanggan secara signifikan. Hal ini 
menunjukkan, kepuasan pelanggan bukan sekadar difaktori oleh mutu pelayanan, melainkan oleh faktor lain 
seperti kesesuaian harapan dan impresi konsumen yang terbentuk selama periode keterlibatan aktif dengan 
perusahaan. [48] 
Pengaruh harga terhadap Kepuasan pelanggan (H2) 

Temuan analisis memperlihatkan, harga (X2) mempunyai koefisien jalur sekitar 0,229, dengan arti 
mempunyai pengaruh positif kepada kepuasan pelanggan. Namun, nilai T-statistic 1,925 dan p-value 0,054 
mengindikan bahwasanya pengaruh tersebut tidak signifikan secara statistik. Dengan demikian, meskipun 
harga yang sesuai cenderung meningkatkan kepuasan pelanggan, harga bukan determinan utama yang 
menentukan kepuasan pelanggan Bus Pariwisata Jurus Elang di Kota Semarang. Temuan tersebut bertolak 
belakang dengan studi [43], menegaskan, harga terbukti mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan karena tingkat harga yang ditawarkan masih ekonomis, sejalan dengan kualitas layanan 
yang diperoleh, serta memiliki daya saing yang kompetitif terhadap komoditas maupun layanan sejenis. 
Selain itu, manfaat yang dirasakan pelanggan dinilai sepadan dengan pengeluaran, sehingga pelanggan 
merasa nilai yang diterima sesuai dengan kemampuan dan ekspektasinya, yang pada gilirannya menambah 
kepuasan konsumen. 
 Pelanggan menilai harga sudah sesuai, terjangkau, dan sebanding dengan kualitas fasilitas yang 
diberikan, sehingga harga tidak lagi menjadi faktor utama kepuasan. Akibatnya, perubahan harga tidak 
berpengaruh signifikan karena pelanggan lebih fokus pada kenyamanan perjalanan, kualitas armada, 
ketepatan waktu, dan pengalaman layanan secara keseluruhan. Hasil ini diperkuat oleh penelitian ( H. P. 
Heryadi ) Harga berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan karena telah dinilai 
wajar dan dapat diterima. Akibatnya, harga tidak lagi menjadi faktor utama pembentuk kepuasan, sehingga 
perubahan harga tidak berdampak signifikan, sementara kualitas, diferensiasi produk, dan pelayanan lebih 
berperan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. [49] 
Pengaruh citra merk terhadap Kepuasan pelanggan (H3) 
 Temuan analisis path coefficient memperlihatkan, citra merek (X3) berpengaruh positif signifikan 
kepada kepuasan pelanggan (Y) Bus Pariwisata Jurus Elang di Kota Semarang, dengan koefisien jalur 0,554, 
nilai T-statistic 4,396, serta p-value 0,000. Hasil tersebut menunjukkan, citra merek yang baik mampu 
meningkatkan kepercayaan dan persepsi kualitas layanan, sehingga memegang peran krusial dalam 
mengoprimalkan kepuasan pelanggan secara keseluruhan. Selaras dengan studi [45] yang menunjukkan, 
Citra merek berpengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan karena citra yang kuat mampu 
menanamkan nilai, emosi, serta kesan profesional dalam benak konsumen. Ketika citra merek Bus Pariwisata 
Jurus Elang selaras dengan karakter, kebutuhan emosional, dan kepentingan pelanggan, hal tersebut 
membentuk persepsi kualitas yang lebih baik, menumbuhkan sikap positif, serta meningkatkan kepercayaan 
pelanggan, sehingga pada akhirnya mendorong peningkatan kepuasan pelanggan secara keseluruhan.  
 Citra merek Bus Pariwisata Jurus Elang yang baik mampu meningkatkan kepercayaan serta 
membangun persepsi kualitas dan keyakinan pelanggan terhadap layanan yang ditawarkan. Merek yang 
dipersepsikan positif memiliki probabilitas yang lebih tinggi untuk diakomodasi oleh pasar serta memperoleh 
respons baik pada kegiatan promosi, sehingga upaya pemasaran menjadi lebih efektif dan efisien. Adanya 
impresi menguntungkan terhadap identitas produk mendorong konsumen untuk menganggap bahwa kinerja 
layanan yang diterima memiliki kredibilitas tinggi serta selaras dengan ekspektasi, yang pada akhirnya 
mendorong meningkatnya kepuasan pelanggan. Dengan demikian, citra merek Bus Pariwisata Jurus Elang 
berbanding lurus dengan tingkat kepuasan pelanggan. Temuan tersebut diperkuat oleh studi (Mardani 
Setiawan and Marsi Fella Rizki,) menjelasakan, citra merek yang positif mampi menumbuhkan kepercayaan 
serta membangun persepsi kualitas dan keyakinan pelanggan pada komoditas ataupun jasa . Saat pelanggan 
memiliki penilaian yang baik pada suatu merek, mereka cenderung memandang produk ataupun jasa ini 
memiliki kualitas yang dapat diandalkan dan selaras dengan ekspektasi, sehingga pada gilirannya menambah 
tingkat kepuasan pelanggan. [3] 
 
6. Kesimpulan 

Studi ini menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan citra merek terhadap kepuasan 
pelanggan Bus Pariwisata Jurus Elang dengan metode SEM-PLS. Hasil menunjukkan bahwa kualitas 
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pelayanan dan harga berpengaruh positif namun tidak signifikan karena telah dianggap sebagai standar, 
meskipun kru aktif menjaga kenyamanan dan harga dinilai sebanding dengan fasilitas. Sebaliknya, citra 
merek berpengaruh positif signifikan, tercermin dari kesan positif pelanggan, sehingga menjadi faktor utama 
dalam meningkatkan kepuasan. 

Studi tersebut mengindikasikan, bahwa pelanggan tidak lagi menjadikan kualitas pelayanan dan harga 
sebagai faktor pembeda utama karena sebagian besar penyedia jasa telah menawarkan standar yang relatif 
sama. Faktor penentu kepuasan justru terletak pada bagaimana pelanggan memandang dan mempersepsikan 
merek perusahaan. Hal ini sejalan dengan Expectancy Disconfirmation Theory dari [17] menyatakan, 
kepuasan tercipta saat pengalaman sesuai ataupun melebihi ekspektasi; pada konteks ini, citra merek 
membentuk harapan, dan pengalaman perjalanan mengonfirmasi harapan tersebut. 

Berdasarkan temuan tersebut, implikasi praktis penelitian ini menegaskan bahwa strategi branding yang 
lebih optimal berkontribusi terhadap peningkatan kepuasan pelanggan daripada sekadar perbaikan 
operasional, dengan tetap mengakui keterbatasan penelitian pada cakupan objek dan variabel sehingga 
membuka peluang penelitian lanjutan yang lebih luas. PO Jurus Elang disarankan memprioritaskan 
penguatan citra merek melalui konsistensi tampilan armada, profesionalisme kru, ketepatan waktu, serta 
komunikasi merek yang aktif di media promosi. Kualitas pelayanan tetap dipertahankan sebagai bagian dari 
identitas merek, sementara strategi harga difokuskan pada penekanan nilai (value for money), bukan 
penurunan harga. 
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