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AIISTRAKSI 


Penclitian inl mencliti pcngaruh kcpuasan atas atnbut dan manfaat tc,hadap 
kesctiaan peJanggan jasa pengiriman paker PT Indo Express cabang Surabaya. 
Responden yang ditcht! adalah pciangbraIl yang tclah membcli dan rnenggunakan jasa 
pengiriman pake! PT Indo Express di Surabaya secara aktlf atau rulm sclam3 bulan 
Januari hingga April 2002 minimal dua kali dalam saW bulan Pcnelitian in: 
dilakukan mengingat pentingnya kepuasan (dalam 1ml I'n} dibatasi kepuasan atas 
atribut dan manfaat) yang malYlpu mcmpcllgaruhi kcsetmtln pelanggan lllli il1i 
didukung oleh penclitian yang tduh dilakukan olen Woodruff (1997.143) yang 
menyatakan bahwa kcpuasan pclanggun atas atnbut dan rnanfaat dari produk soutH 
perusahaan akan mempengaruhi pcrflaku pclanggan, dan salah satunya adaJah 
kesetiaan pclanggl1n. 

Variabel bebas yang d!gunakl1n duJam pcnclitian in! adarah kepuasilI1 alas 
atribut yang mcnurut Peter da" Olson (J999;61~78) dirim:1 mCfljadi atrihut kongkrit 
dan atribut ahstrak, sedangkan manfaat dlrinci mcnjadi rnanfaat fungsional dan 
psikososiaL sedangkan variabel tt:rikatnya adalab kcsctiaan pci<lnggan Ja.,a 
pengirirnan paket PT iudo [xprt:ss cabang Sumbayn. 

Sernlus respondcn tdah rncngisi kuesioner dan menjadi sumber data 
pcnclitian tm, Dcngan teknik Pearson prodj({J /JI0IJU.:nt Cftrrefafwn dan teknik 
cronbach alpha, data penclitian ini telah mcmcnuhi syarat valid dan reliabcL Uji 
hipotesis yang dilakukan dengan mcnggunakan teknik anahsis regrcsi !infer bcrganda 
untuk mengctahui {)Cngaruit kecmpat varfabd hehas sccar3 bcrsamfHama tcrhadap 
vanabel terikat dan untuk mengetahui pcngaruh masing-rnaSl'ng variahd behu:.; secara 
parsial terhadap variabc11crikat 

fungsl rcgresllinier bcrganda dalam pC':lclitian ioj adalair 
y ~ ·0,411' 0,286X I + 0,319X2 + O,254X3 t 0.235X4 
Bcrdasarkan htl.'Hr analisis, dipcro!ch hasH baln.va k.:puasan alas iltribut 

kongkrit, kepuasan alas atribut abstrak, kcputl.'ian alas manfnat fungsional. dan 
kcpuasan atas rnanfaat pSlkososial llH.:millki p<:ngmu!l yang signffikan f>ecara 
bersama-sama maupun parsiill tcrhadap kesctiaan pdanggan ja~a pcngirimun paket 
PI Indo Expre.'.;s cabang Surahaya. 

Berdasarkan basil pcnelHiul1 ini, saran UII1UK PT Indo Express; cabang 
Surabaya adalah meningkatkan kcpunsan (ltas alribut abstrak dar! jasa p',::ngiriman 
paket perusabaan tersebut, misalnya dcngan rneningkatkan kcmampuan PT Indo 
Express dalam mCI1Jaga kcrahaslaan dan kcamanan paket Jil:langgan, kctcpatall dan 
kecepatan pcngiriman paket, scrta cara karyawan PT fndo Express dalam 
berkomunikasl dan merespolJ kefuhan pclanggan. Agar pcnilaian rcspondcn bcrada 
pada skala sangat poas schingga mampu mcmpengarllill kcsctiaan yang Icbih tinggl 
pada jasa pengiriman paket PT Indo Express cabang Surabaya maka perlu 
memperbaiki atribut kongkrlt dan atribut abstmk menjaJi scpcrangkat atribut yang 
memiliki manfh[!l scsuai dCllgan yang dl'harapkilll olch pelanggan 
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