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ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: (1) Pengaruh harga terhadap
kepuasan pelanggan layanan jasa kurir. (2) Pengaruh citra merek terhadap kepuasan
pelanggan layanan jasa kurir. (3) Pengaruh kualitas layanan website terhadap kepuasan
pelanggan layanan jasa kurir. (4) Pengaruh harga, citra merek dan kualitas layanan
website secara bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan layanan jasa kurir.

Pengambilan data dilakukan pada pelanggan layanan jasa kurir PT. Pos
Indonesia (Persero) di kabupaten Sleman, Yogyakarta mulai bulan November 2015
hingga Februari 2016. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer.
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan layanan jasa kurir PT. Pos
Indonesia (Persero) di kabupaten Sleman, Yogyakarta. Dari populasi ini akan diambil
sampel yang digunakan dalam penelitian sebagai responden. Teknik pengambilan
sampel yang digunakan dengan purposive sampling yaitu sampel ditetapkan dengan
kriteria tertentu. Jumlah sampel yang digunakan sejumlah 100 responden dengan
kriteria pelanggan jasa kurir PT. Pos Indonesia yang melakukan pengiriman sekaligus
mengakses website www.posindonesia.co.id minimal dua kali dalam kurun waktu satu
bulan. Analisis data yang digunakan untuk menguji hipotesis adalah dengan
menggunakan teknik analisis regresi berganda.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: (1) Terdapat pengaruh positif harga
terhadap kepuasan pelanggan layanan jasa kurir. (2) Terdapat pengaruh positif citra
merek terhadap kepuasan pelanggan layanan jasa kurir. (3) Terdapat pengaruh positif
kualitas layanan website terhadap kepuasan pelanggan layanan jasa kurir. (4) Terdapat
pengaruh positif harga, citra merek dan kualitas layanan website secara bersama-sama
terhadap kepuasan pelanggan layanan jasa kurir.
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