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Jakarta  Korespondensi penulis: anisyaaa07@gmail.com   Abstrak. PosPay merupakan

aplikasi layanan keuangan digital yang dikembangkan oleh PT Pos Indonesia untuk

mempermudah transaksi bagi penggunanya. Dalam menghadapi persaingan dengan

layanan dompet digital lainnya, promosi dan kualitas layanan menjadi faktor penting dalam

meningkatkan kepuasan pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh

promosi dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan pengguna PosPay di PT Pos

Indonesia KCU Jakarta Barat. Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan

pendekatan survei. Data dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan kepada 99

responden yang dipilih menggunakan teknik convenience sampling. Analisis data

dilakukan menggunakan uji regresi linier berganda.   6   Hasil penelitian menunjukkan

bahwa promosi memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Begitu pula dengan kualitas layanan yang juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap

kepuasan pelanggan.   2   Secara simultan, promosi dan kualitas layanan bersama-sama

memiliki dampak yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian, PT Pos

Indonesia disarankan untuk terus meningkatkan strategi promosi dan kualitas layanan

guna meningkatkan kepuasan serta loyalitas pelanggan.  Kata Kunci: Kepuasan

Pelanggan, Kualitas Layanan, Promosi, PT Pos Indonesia, PosPay  Abstracts.  25  PosPay

is a digital financial service application developed by PT Pos Indonesia to facilitate

transactions for its users. In facing competition with other digital wallet services,   2  



promotion and service quality are crucial factors in increasing customer satisfaction. This

study aims to analyze the influence of promotion and service quality on customer

satisfaction among PosPay users at PT Pos Indonesia KCU Jakarta Barat. The research

method used is quantitative with a survey approach. Data were collected through

questionnaires distributed to 99 respondents selected using the convenience sampling

technique. Data analysis was performed   2   using multiple linear regression tests. The

results   7   indicate that promotion has a positive and significant influence on customer

satisfaction. Likewise, service quality also has a positive and significant impact on

customer satisfaction. Simultaneously, promotion and service quality together have a

significant impact on customer satisfaction. Therefore, PT Pos Indonesia is advised to

continuously enhance its promotional strategies and service quality to improve customer

satisfaction and loyalty.  Keywords:   7   Customer Satisfaction, Service Quality,

Promotion,  PT Pos Indonesia, PosPay LATAR BELAKANG  Perkembangan teknologi

digital telah membawa perubahan besar dalam berbagai sektor, termasuk layanan

keuangan. Masyarakat semakin beralih ke layanan berbasis digital untuk melakukan

transaksi secara cepat, aman, dan efisien. Salah satu inovasi yang semakin diminati

adalah dompet digital yang memungkinkan pengguna melakukan pembayaran tanpa uang

tunai. Beberapa dompet digital yang populer di Indonesia antara lain OVO, DANA, GoPay,

ShopeePay, dan LinkAja. Keberadaan dompet digital ini memberikan kemudahan dalam

transaksi sehari-hari, seperti pembayaran tagihan, transfer uang, hingga pembelian produk

dan jasa secara online (Inggiharti, 2020; Widjojo, 2020). Sebagai bentuk adaptasi terhadap

tren digitalisasi,  21  PT Pos Indonesia (Persero) meluncurkan aplikasi PosPay, sebuah

platform berbasis Android dan iOS yang bertujuan untuk memudahkan pelanggan dalam

mengakses layanan keuangan. PosPay menawarkan berbagai fitur seperti pembayaran

tagihan, pembelian produk digital, serta layanan keuangan lainnya yang biasanya tersedia

di kantor pos. Dengan adanya  15  PosPay, PT Pos Indonesia berharap dapat

meningkatkan daya saingnya dalam industri layanan keuangan digital yang semakin



kompetitif. Namun, meskipun PosPay menawarkan berbagai keunggulan, masih terdapat

tantangan dalam meningkatkan jumlah pengguna dan mempertahankan loyalitas

pelanggan. Salah satu faktor utama yang mempengaruhi keberhasilan suatu layanan

digital adalah strategi promosi yang efektif serta kualitas layanan yang mampu memenuhi

harapan pelanggan (Paulus et al., 2022). Oleh karena itu, penting untuk menganalisis

bagaimana promosi dan kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

dalam menggunakan aplikasi PosPay. Penelitian ini memiliki urgensi yang tinggi karena

layanan keuangan digital saat ini berkembang dengan sangat pesat dan kompetitif.

Berdasarkan data dari Bank Indonesia, transaksi menggunakan dompet digital mengalami

peningkatan yang signifikan setiap
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No. 3 Maret 2025     tahunnya, menunjukkan bahwa masyarakat semakin bergantung pada

teknologi digital dalam melakukan transaksi keuangan.  31  PT Pos Indonesia, sebagai

salah satu perusahaan yang bergerak dalam layanan keuangan, perlu memastikan bahwa

aplikasi PosPay mampu bersaing dengan layanan serupa yang telah lebih dahulu populer

di masyarakat. Jika strategi promosi yang diterapkan tidak efektif dan kualitas layanan

yang diberikan tidak memenuhi ekspektasi pelanggan, maka PosPay berisiko kehilangan

pangsa pasar dan mengalami stagnasi dalam jumlah pengguna. Selain itu, kepuasan

pelanggan merupakan salah satu faktor yang menentukan keberlanjutan suatu layanan

digital. Jika pengguna merasa puas dengan layanan yang diberikan, mereka cenderung

akan tetap menggunakan aplikasi tersebut dan merekomendasikannya kepada orang lain.

Sebaliknya, jika pelanggan mengalami kendala atau merasa kurang puas, mereka akan

beralih ke layanan lain yang menawarkan  25  pengalaman yang lebih baik (Rona Ayudia

Purnandika & Hana Septiana, 2023).  22  Oleh karena itu, penelitian ini menjadi penting

untuk memahami sejauh mana promosi dan kualitas layanan berkontribusi dalam

meningkatkan kepuasan pelanggan PosPay. Berdasarkan penelitian-penelitian terdahulu,



ditemukan beberapa hasil yang berbeda terkait   2   pengaruh promosi dan kualitas layanan

terhadap kepuasan pelanggan. Beberapa penelitian  23  menunjukkan bahwa promosi

memiliki dampak signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sementara penelitian lain

menunjukkan bahwa kualitas layanan lebih dominan dalam mempengaruhi kepuasan

pelanggan dibandingkan promosi (Law & Ihalauw, 2017; Nugraha & Nisa, 2023). Beberapa

penelitian menyebutkan bahwa kualitas layanan   4   memiliki pengaruh yang signifikan

terhadap kepuasan pelanggan, sementara promosi tidak memiliki dampak yang signifikan.

Ada pula penelitian yang menunjukkan bahwa promosi belum memberikan dampak   7  

signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan kualitas layanan memberikan

dampak yang signifikan (Aulia Rahardjo et al., 2024; Bachtiar et al., 2024).

Ketidakkonsistenan hasil penelitian mengenai peran promosi dan kualitas layanan dalam

meningkatkan kepuasan pelanggan menunjukkan adanya research gap. Beberapa

penelitian menekankan pentingnya kualitas layanan, sementara yang lain menekankan

peran promosi. Oleh karena itu, diperlukan penelitian lebih lanjut untuk memperjelas

hubungan antara promosi, kualitas layanan, dan kepuasan pelanggan, terutama dalam

konteks aplikasi keuangan digital seperti PosPay. Selain itu, belum banyak penelitian yang

secara spesifik meneliti   2   pengaruh promosi dan kualitas layanan terhadap kepuasan

pelanggan dalam layanan PosPay PT Pos Indonesia KCU Jakarta Barat. Oleh karena itu,

penelitian ini diharapkan dapat mengisi kesenjangan penelitian sebelumnya dan

memberikan wawasan baru mengenai faktor-faktor yang berkontribusi dalam

meningkatkan kepuasan pelanggan PosPay. Dalam penelitian ini, kajian pustaka bertujuan

untuk mengidentifikasi dan memahami konsep promosi dalam konteks pemasaran digital

serta bagaimana strategi promosi dapat mempengaruhi keputusan pelanggan dalam

menggunakan suatu layanan. Selain itu, penelitian ini juga menganalisis konsep kualitas

layanan, termasuk aspekaspek utama yang menentukan kualitas layanan dalam aplikasi

keuangan digital. Teori kepuasan pelanggan juga menjadi fokus dalam kajian pustaka ini

untuk memahami faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam



menggunakan layanan berbasis digital. Kajian pustaka juga dilakukan untuk

mengeksplorasi hasil penelitian terdahulu terkait   2   pengaruh promosi dan kualitas

layanan terhadap kepuasan pelanggan guna menemukan kesenjangan penelitian yang

perlu diteliti lebih lanjut. Dengan kajian pustaka yang komprehensif, penelitian ini

diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam pengembangan teori pemasaran digital

serta memberikan rekomendasi praktis bagi PT Pos Indonesia dalam meningkatkan

strategi pemasaran dan kualitas layanan PosPay.. METODE PENELITIAN Desain

Penelitian Desain penelitian dalam   6   penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif

dengan metode survei (Sugiyono, 2019). Pendekatan kuantitatif digunakan karena

penelitian ini bertujuan untuk menguji hubungan antara variabel-variabel yang telah

ditentukan, yaitu promosi, kualitas layanan, dan kepuasan pelanggan. Metode survei

dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada responden yang merupakan pengguna

aktif aplikasi PosPay. Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan uji statistik

  2   untuk mengetahui pengaruh promosi dan kualitas layanan terhadap kepuasan

pelanggan. Populasi dan Sampel Penelitian
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Maret 2025      32  Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengguna aktif aplikasi

PosPay di wilayah PT Pos Indonesia KCU Jakarta Barat. Berdasarkan data yang

diperoleh, jumlah populasi pengguna aktif PosPay di wilayah tersebut mencapai 10.000

orang. Untuk menentukan jumlah sampel yang akan   6   digunakan dalam penelitian ini,

digunakan rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 10%. Berdasarkan perhitungan

tersebut, jumlah sampel yang diambil dalam penelitian ini adalah 99 responden. Teknik

pengambilan sampel yang digunakan adalah non-probability sampling dengan metode

convenience sampling, yaitu pemilihan responden yang mudah dijangkau oleh peneliti

(Emzir, 2020; Idrus, 2009; Sudaryono, 2018). Teknik Pengumpulan Data  12  Teknik

pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan melalui beberapa metode, yaitu



observasi, kuesioner, dan wawancara. Observasi dilakukan dengan mengamati langsung

pengguna  17  aplikasi PosPay di PT Pos Indonesia KCU Jakarta Barat untuk memahami

pola penggunaan dan kendala yang dihadapi oleh pelanggan. Kuesioner digunakan

sebagai instrumen utama dalam pengumpulan data dengan menyebarkan pertanyaan

tertutup yang berisi pernyataan mengenai promosi, kualitas layanan, dan kepuasan

pelanggan. Selain itu, wawancara dilakukan dengan pihak  15  PT Pos Indonesia untuk

mendapatkan informasi tambahan mengenai strategi promosi dan peningkatan kualitas

layanan yang telah diterapkan. Teknik Analisis Data 1. Uji Kualitas Data: A. Uji Validitas:

Mengukur apakah instrumen penelitian benar-benar mengukur variabel yang dimaksud. B.

Uji Reliabilitas: Menguji konsistensi hasil pengukuran menggunakan Cronbach’s Alpha (α >

0,7 dianggap reliabel) (Ghozali, 2018). 2. Uji Asumsi Klasik: A. Uji Normalitas: Memastikan

data berdistribusi normal. B. Uji Heteroskedastisitas: Memastikan tidak ada pola tertentu

dalam varians data. C.     Uji Multikolinearitas: Memeriksa apakah terdapat hubungan kuat

antara variabel independen.

3. Uji Hipotesis: A. Regresi Linier Berganda: Menguji   2   pengaruh promosi dan kualitas

layanan terhadap kepuasan pelanggan. B. Uji t (Parsial): Menguji pengaruh masing-

masing variabel independen secara individual terhadap variabel dependen. C. Uji F

(Simultan): Menguji pengaruh variabel independen secara bersamasama terhadap variabel

dependen.) Prosedur Penelitian 1. Perumusan Masalah – Menentukan fokus penelitian

berdasarkan fenomena dan kajian pustaka. 2. Penyusunan Instrumen – Membuat

kuesioner berdasarkan indikator variabel dan menguji validitas serta reliabilitasnya. 3.

Pengumpulan Data – Menyebarkan kuesioner kepada responden, melakukan observasi,

dan wawancara tambahan. 4. Analisis Data – Mengolah data menggunakan metode

statistik dan menguji hipotesis dengan regresi linier berganda. 5. Penyusunan Laporan –

Menyajikan hasil analisis, menarik kesimpulan, dan memberikan saran berdasarkan

temuan penelitian. HASIL DAN PEMBAHASAN  Penelitian ini menganalisis  33  kinerja

keuangan perusahaan makanan dan minuman di BEI periode 2021–2023 menggunakan



rasio keuangan, yakni likuiditas, solvabilitas, dan profitabilitas. Tujuannya adalah

mengevaluasi pengelolaan aset dan utang serta efisiensi dalam menghasilkan laba. Salah

satu aspek utama yang dikaji adalah rasio likuiditas, yang mengukur kemampuan

perusahaan memenuhi kewajiban jangka pendek dengan aset lancar tanpa harus menjual

aset tetap atau berutang. Uji Validitas Uji validitas dalam penelitian ini bertujuan

mengevaluasi kesesuaian variabel dan memastikan instrumen penelitian akurat serta

reliabel. Metode yang digunakan adalah membandingkan r_hitung dengan r_tabel (0,1975)

pada df = 97. Kriteria validitas: A. r_hitung > r_tabel → Valid
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Maret 2025     B. r_hitung < r_tabel → Tidak valid Tabel 1.  Uji Validitas Promosi (X1)

Variabel Kode Item Nilai Rhitung Nilai Rtabel Keterangan   PROMOSI (X1) X1.1 0,773

0,1975 Valid X1.2 0,814 0,1975 Valid X1.3 0,831 0,1975 Valid X1.4 0,831 0,1975 Valid

X1.5 0,832 0,1975 Valid X1.6 0,781 0,1975 Valid X1.7 0,788 0,1975 Valid  Tabel 2. Uji

Validitas Kualitas Layanan (X2) Variabel Kode Item Nilai Rhitung Nilai Rtabel Keterangan  

KUALITAS LAYANAN (X2) X2.1 0,768 0,1975 Valid X2.2 0,847 0,1975 Valid X2.3 0,780

0,1975 Valid X2.4 0,804 0,1975 Valid X2.5 0,868 0,1975 Valid X2.6 0,747 0,1975 Valid

X2.7 0,846 0,1975 Valid  Tabel uji validitas menunjukkan bahwa nilai corrected item-total

correlation dari setiap item pernyataan memiliki rhitung > rtabel (0,1975), yang berada di

atas taraf signifikansi 0,05. Sehingga, semua item dinyatakan valid (sah) dan instrument

 12  dapat digunakan dalam penelitian (Santoso, 2018). Uji Reabilitas Tabel 3. Uji

Reabilitas  Variabel Nilai Cronbach Alpha N (Responden) Jumlah Pernyataan)  Keterangan

Promosi (X1) 0,910 99 7 Reliabel

Kualitas Layanan (X2) 0,944 99 10 Reliabel Kepuasan Konsumen (Y) 0,940 99 7

Reliabel  Berdasarkan tabel diatas, uji reliabilitas dilakukan pada item pertanyaan yang

valid. Suatu variabel dianggap reliabel jika responsnya konsisten. Hasil koefisien



reliabilitas menunjukkan Promosi (X1) = 0,910, Kualitas Layanan = 0,944, dan Kepuasan

Konsumen = 0,940. Karena nilai Alpha Cronbach > 0,70, ketiga variabel tersebut

dinyatakan reliabel (Rizky et al., 2023). Uji Asumsi Klasik 1. Uji Normalitas Pengujian

normalitas bertujuan menentukan apakah data berdistribusi normal. Dalam penelitian ini,

digunakan uji Kolmogorov-Smirnov, dengan kriteria: jika nilai signifikansi > 0,05, data

dianggap normal (Hayatin Nupus et al., 2025). Hasil pengujian normalitas residual

dijabarkan sebagai berikut.  Tabel 4. Normalitas Kolmogorov-Smirnov  11  One-Sample

Kolmogorov-Smirnov Test  Unstandardized Residual N 99 Normal Prametersab Mean

.0000000 Std. Deviation 2.00023847  Most Extreme Differences Absolute .088 Positive

.088 Negarive -.088 Test Statistic .876 Asymp. Sig. (2-tailed)  .427 Test distribution is

Normal. Calculated from data.  Berdasarkan Tabel di atas, hasil uji normalitas

menunjukkan nilai Asymp
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berdistribusi normal, maka dapat disimpulkan bahwa model regresi memenuhi asumsi

normalitas. Selain menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov, kenormalan data juga dapat

diperiksa dengan metode umum lainnya yaitu, melalui Normal P-P Plot (Probability-

Probability Plot). Hasil analisis tersebut sebagai berikut: Gambar 1. Grafik Uji Normalitas

P-Plot Pada gambar grafik P-P Plot diatas memperlihatkan bahwa residual yang telah

distandarisasi untuk “Kepuasan Konsumen” mendekati dengan garis diagonal,

menunjukkan bahwa distribusi bersifat normal. Ini mengindikasikan bahwa asumsi

normalitas residual dalam analisis regresi telah terpenuhi. 2. Uji Heteroskedastisitas Uji

heteroskedastisitas dilakukan pada 99 responden menggunakan SPSS 20 untuk

memastikan model regresi bebas dari masalah heteroskedastisitas. Pengujian

menggunakan uji Park, dengan keputusan berdasarkan nilai signifikansi: A. Signifikansi >

0,05 → Tidak ada heteroskedastisitas. B. Signifikansi < 0,05 → Model mengalami



heteroskedastisitas. Tabel 5. Uji Heteroskedastisitas Park Coefficientsa

Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig. B Std. Error Beta   1

(Constant) -.523 1.608  -.325 .746 Promosi -.083 .116 -.160 -.714 .477 Kualitas Layanan

.059 .083 .159 .710 .479 a.  Dependent Variable: LN_RES  Berdasarkan tabel, nilai

signifikansi Promosi (0,477) dan Kualitas Layanan (0,479) lebih besar dari 0,05, sehingga

tidak terjadi heteroskedastisitas. Dengan demikian, data ini layak digunakan untuk

penelitian. Selanjutnya, dilakukan uji normalitas menggunakan scatterplot.  Gambar 3. Uji

Heteroskedastisitas Scatter Plot Sesuai gambar di atas, scatterplot dari uji

heteroskedastisitas sebelumnya menunjukkan bahwa titik-titik pada plot tersebut

terdistribusi secara acak dengan beberapa titik berada di atas dan dibawah  13  angka 0

pada sumbu Y. dapat disimpulkan hal ini menunjukkan bahwa tidak terjadi

heteroskedastisitas (Yusuf Maulana Rextianto & Zahra, 2025). 3. Uji Multikolinearitas Uji

multikolinearitas bertujuan mendeteksi hubungan linier antar
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Maret 2025     variabel bebas. Gejala multikolinearitas diidentifikasi melalui tolerance value

dan VIF. Jika tolerance > 0,10 dan VIF < 10,00, maka tidak terjadi multikolinearitas. Berikut

hasil uji dalam penelitian ini.  Tabel 6. Uji Multikolinearitas Coefficientsa  Model

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficient t Sig. Collonearity Statistics B Std.

Error Beta   Tolerance VIF 1 (Constant) .372 1.252  .297 .767   Promosi (X1) .442 .090

.431 4.915 .000 .207 4.820 Kualitas Layanan

(X2)  .381  .065  .515  5.875  .000  .207  4.820 a.  Dependent Variabel: Kepuasan

Konsumen (Y)  Berdasarkan tabel di atas, hasil uji multikolinearitas  28  menunjukkan

bahwa nilai tolerance untuk variabel Promosi dan Kualitas Layanan adalah 0,207 > 0,10.

Sementara itu, nilai VIF untuk kedua variabel tersebut adalah 4,820 < 10. Pengujian ini  13 

menunjukkan bahwa tidak terjadi fenomena multikolinearitas dalam penelitian ini. Uji



Hipotesis 1. Uji Asumsi Regresi Linier Tabel 7. Uji Asumsi Regresi Linier Berganda

Coefficientsa  Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients  t  Sig. B Std.

Error Beta

1 (Constant) .372 1.252  .297 .767 Promosi .442 .090 .431 4.915 .000 Kualitas Layanan

.381 .065 .515 5.875 .000 a.  Dependent Variable: Kepuasan Konsumen  Hasil analisis

regresi linier menunjukkan koefisien 0,442 untuk Promosi (X1) dan 0,381 untuk Kualitas

Layanan (X2), dengan konstanta 0,372. Model regresi yang diperoleh: Y = 0,372 +

0,442X1 + 0,381X2 + e Penjelasan: A. Konstanta (0,372): Kepuasan Konsumen tetap

positif jika X1 dan X2 konstan. B. Koefisien Promosi (0,442): Peningkatan Promosi 1

satuan meningkatkan Kepuasan Konsumen 0,442. C. Koefisien Kualitas Layanan (0,381):

Peningkatan Kualitas Layanan 1 satuan meningkatkan Kepuasan Konsumen 0,381. 2. Uji

T (Parsial) Uji T digunakan untuk menguji sejauh mana variabel bebas menjelaskan

variabel terkait. Pengujian dilakukan dengan merumuskan H₀ dan Hₐ, lalu menarik

kesimpulan berdasarkan hasil uji T. Jika t_hitung < t_tabel, maka H₀ diterima, sedangkan

jika t_hitung > t_tabel, maka H₀ ditolak. Dengan n = 99, k = 2, diperoleh df = 96 dan t_tabel

= 1,984 pada signifikansi 5% (α = 0,025). Tabel 8. Uji T (Parsial) Coefficients  Model

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig. B Std. Error Beta   1

(Constant) .372 1.252  .297 .767 Promosi .442 .090 .431 4.915 .000 Kualitas Layanan .381

.065 .515 5.875 .000
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No. 3 Maret 2025     a.  Dependent Variabel: Kepuasan Konsumen  Berdasarkan tabel

IV.15, dengan df = 96, diperoleh t_tabel = 1,984. Hasil uji menunjukkan: A. Promosi (X1)

→ Kepuasan Konsumen (Y): t_hitung = 4,915 > t_tabel, dengan p = 0,000 < 0,05,

sehingga H01 ditolak, Ha1 diterima. Artinya,   3   promosi berpengaruh positif dan signifikan

terhadap kepuasan konsumen. B. Kualitas Layanan (X2) → Kepuasan Konsumen (Y):



t_hitung = 5,875 > t_tabel, dengan p = 0,000 < 0,05, sehingga H02 ditolak, Ha2 diterima.

Artinya, kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. 3. Uji F

(Simultan) Uji F digunakan untuk mengukur pengaruh simultan variabel bebas terhadap

variabel terkait dengan taraf signifikansi 5% (0,05). Derajat kebebasan ditentukan sebagai

df1 = k - 1 dan df2 = n - k, dengan k sebagai jumlah variabel dan n jumlah sampel. Kriteria

keputusan: A. F_hitung < F_tabel → H₀ diterima, Ha ditolak. B. F_hitung > F_tabel → H₀

ditolak, Ha diterima. Tabel 9. Uji F (Simultan)  16  ANOVAa Model Sum of Squares df Mean

Square F Sig. 1 Regression 2167.078 2 1083.539 265.293 .000b Residual 392.093 96

4.084   Total 2559.172 96    a.  Dependent Variable: Kepuasan Konsumen b.  Predictors:

(Constant), Kualitas Layanan,Promosi  Berdasarkan tabel di atas, uji simultan (Uji F)

menunjukkan bahwa F_hitung (265,293) lebih besar dari F_tabel (3,09) dengan tingkat

signifikansi 0,000 < 0,05. Hal ini berarti Hₐ₃ diterima, sehingga dapat disimpulkan bahwa

Promosi (X₁) dan Kualitas Layanan (X₂) secara simultan berpengaruh terhadap

Kepuasan Konsumen (Y) pada pengguna  17  PosPay di PT Pos Indonesia Jakarta Barat.

Uji Koefisiensi Determinasi 1. Uji Koefisien Determinasi Parsial Melalui analisis

menggunakan SPSS 20, didapat hasil analisa hubungan parsial (X1) bersama (X2) atas

(Y) pada pengguna PosPay Pos Indonesia Jakarta Barat. Tabel 10. Uji Koefisien

Determinasi Parsial Promosi dan Kepuasan Konsumen  20  Model Summary Model R R

Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 1 .890a .792 .790 2.34425 4.1

Predictors: (Constant), Promosi (X1)  Berdasarkan hasil tabel diatas, diketahui

bahwasannya nilai R Square untuk variabel promosi sebesar 0,792 ataupun 79,2%, yang

mana hasil menunjukkan bahwasannya variabel Promosi (X1) mempunyai pengaruh

terhadap Kepuasan Konsumen (Y). Tabel 11. Uji Koefisien Determinasi Parsial Kualitas

Layanan dan Kepuasan Konsumen   8   Model Summary Model R R Square Adjusted R

Square Std. Error of the Estimate 1 .899a .808 .806 2.24928 a.  Predictors: (Constant),

Kualitas Layanan (X2)  Hasil perhitungan pada tabel IV. 18, diketahui bahwa nilai R

Square sebesar 0,808 atau 80,8%. Membuktikan bahwa variabel Kualitas Layanan (X2)



memiliki pengaruh terhadap Kepuasan Konsumen (Y) yaitu sebesar 0,808 atau 80,8%.
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Maret 2025     2. Uji Koefisien Determinasi Simultan Uji Koefisien Determinasi Simultan

termasuk sebuah metode yang diterapkan pada kegiatan ini dalam melakukan pengukuran

persentase   1   pengaruh promosi dan kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen

secara bersama-sama. Tabel 12. Uji Koefisien Determinasi Simultan   8   Model Summary

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 1 .920a .847 .844

2.02097 a.  Predictors: (Constant), Kualitas Layanan (X2), Promosi (X1)  Berdasarkan

Tabel diatas, nilai Adjusted R Square sebesar 0,844 menunjukkan bahwa promosi dan

kualitas layanan berkontribusi 84,4% terhadap kepuasan konsumen, sementara 15,6%

dipengaruhi   1   oleh variabel lain di luar penelitian ini. Penelitian ini bertujuan untuk

mengetahui pengaruh Promosi (X1) dan Kualitas Layanan (X2) terhadap Kepuasan

Konsumen (Y) pada pengguna PosPay di PT Pos Indonesia KCU Jakarta Barat. Data

dikumpulkan melalui kuesioner daring dengan sampel sebanyak 99 responden, kemudian

dianalisis menggunakan SPSS Versi 20. Analisis data diawali dengan  29  uji kualitas data

(uji validitas dan reliabilitas), dilanjutkan dengan uji asumsi klasik (uji normalitas,

heteroskedastisitas, dan multikolinearitas). Setelah itu, dilakukan uji hipotesis, termasuk

regresi linier berganda, uji t (parsial), dan uji F (simultan). Selain itu, pengujian koefisien

determinasi   5   dilakukan untuk mengetahui pengaruh variabel bebas terhadap variabel

terikat. Hasil penelitian menunjukkan bahwa   3   promosi berpengaruh positif dan signifikan

terhadap kepuasan konsumen, dengan t_hitung (4,915) > t_tabel (1,984) dan nilai

signifikansi 0,000 < 0,05, sehingga H₀ ditolak. Temuan ini konsisten dengan penelitian

Septian & Saputra (2020) yang membuktikan bahwa promosi secara parsial berdampak   6  

signifikan terhadap kepuasan

konsumen. Selain itu, kualitas layanan juga memiliki pengaruh   3   positif dan signifikan



terhadap kepuasan konsumen, sebagaimana ditunjukkan oleh t_hitung (5,875) > t_tabel

(1,984) dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05, sehingga H₀ ditolak. Hasil ini didukung oleh

penelitian (Piri et al., 2021), yang menunjukkan bahwa kualitas layanan yang baik

meningkatkan kepuasan konsumen pengguna GrabCar di Kota Manado. Pengujian lebih

lanjut menunjukkan bahwa promosi dan kualitas layanan secara simultan berpengaruh   3  

signifikan terhadap kepuasan konsumen, dengan F_hitung (265,293) > F_tabel (3,09) dan

nilai signifikansi 0,000 < 0,05, sehingga Hₐ diterima. Analisis koefisien determinasi

menunjukkan bahwa nilai Adjusted R Square sebesar 0,844 (84,4%), yang berarti bahwa

84,4% variabilitas kepuasan konsumen dipengaruhi oleh promosi dan kualitas layanan,

sementara 15,6% dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian ini. Hasil ini sejalan dengan

penelitian (Efendi et al., 2020), yang menyatakan bahwa promosi dan   1   kualitas layanan

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, baik secara individu maupun

simultan. KESIMPULAN DAN SARAN Kesimpulan Hasil penelitian menunjukkan bahwa

promosi (X1) memiliki dampak positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y). Hal

ini dibuktikan dengan nilai t_hitung sebesar 4,915, yang lebih besar dari t_tabel yang

bernilai 1,984, serta tingkat signifikansi yang mencapai 0,000, yang lebih kecil dari 0,05.

Selain itu, kualitas layanan (X2) juga   1   berpengaruh positif dan signifikan terhadap

kepuasan konsumen (Y), dengan nilai t_hitung sebesar 5,875, yang juga lebih besar dari

t_tabel 1,984, dan tingkat signifikansi 0,000, yang menunjukkan bahwa pengaruhnya

sangat signifikan. Saran Untuk meningkatkan kinerja PosPay, beberapa strategi dapat

diterapkan. Pertama, strategi promosi perlu dimaksimalkan dengan memanfaatkan media

sosial sebagai sarana untuk meningkatkan visibilitas dan pengenalan masyarakat terhadap

layanan ini. Kedua,
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menekankan responsivitas yang lebih baik, penyelesaian masalah yang cepat, serta



pengembangan fitur bantuan otomatis dalam aplikasi. Terakhir, kepuasan konsumen harus

diprioritaskan melalui inovasi fitur dan pembaruan rutin, yang akan memperkuat daya
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