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INTISARI

Penelitian ini bertujuan untuk menguji apakah secara simultan atau

serentak sistem pengiriman produk, pcrfblma produk' citra perusahaan'

pelayanan, pr"rtuti p*u karyawan,pesaing dan nilai harga yang,-dihubungkan

a"ngun nilui yong ,iit".i-o pelanggan berpengaruh secara signifitan. terhadap

k"piasan konsu*ln,penelitia; ini juga bertuiuan untuJ< mengidentifikasi variahel

mana yang pating berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Pengambilan

sanrpl"'nrcnggunatian tcklmik parposi'e samplittg da:r' untuk pcrgunpulan data

adalah deng-an alat kuesioner' Sedaogkan ultuk menglii hipotesis pereliti

menggunakJn analisa regresi linear bcrganda yang dibantu dengan program SPSS'

Pacia penciitian ini variabei yang diteiiti ada tujuh variabel yang mempengaruhi

kepuaian pelanggan. Kcenam variabel berdasarkan teon Cravens (1996) dan

variabel pelayanan diambil dari jurnal penelitian Wahyudin dan Muryati (2001)

Hasil dari penelitian menunjukan bahwa secara screntak atau simultan

sistem pengiriman produk,performa produk. citra perusahaan, peiayanan' presizsi

para karyawtul. pesaing dan nilai harga yang dihubungkan dengan nilai yang

ditedma pel.mggan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan PT Pos

Indonesia (Persero) dan Variabel pelayanan mompunyai paling besar pengaruh

terhadap kepuasan pelanggan PT Pos Indonesia (Persero).

Kata Kunci : Sistem pengiriman produk. performa produk. citra perusahaan.

pelayanan, prestasi para karyawan,pesaing dan nilai harga yang

dihubLmgkan dengan nilai yang diterima pelanggan dan kepuasan

pelanggan



ABSTRAC

The purpose of this reseach is to examinc do product delivery system' product

perfomance, company's image, serviccs, employees, achievement, competitors'
relationship between price ond customers'values simultaneously have biggest

influence to the customers' satisfaction. 'fhis research purpose also to identility
which variables have influenc to the customels' satisl'action.The research was

done by taking sample from population. To get samples by using "Purposi'ue

san'lpling techniquc" and data by using. N{ethod rcgrcssion analysis to cxaninc
the hypolhesis Therc are 7 variables ihn this research which have influence to the

customers' satistifaction. 6 variables area based on theory Cravens (1996) and

services variabies to take from joumai's Wahyudin and Muryati (2001).

The rcsearch rcsult showed us thal product delivery system, product performance,

company's image, services, employees' achievement, competitors, relationship
between prico and customers' values simultaneously have a influenco to the

PT.Pos lndonesia (Persero) customers satistfaction and seNice have biggest

influence to the PT.Pos Indonesia (Persero) customeN' satisfaction.

Key word: Product delivery system, product performance, company's image,
service, employees' achievement, competitors. relationsbip between
prico and costuners' satisfaction.
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