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Abstraksi 

 

Di zaman yang serba digital ini pembelian barang melalui media internet 

online) sangat digemari oleh masyarakat Indonesia. Pengiriman barang dalam 

pembelian online tentu saja juga melibatkan perusahaan jasa pengiriman sehingga 

pelanggan hanya menunggu dan barang akan tiba lewat kurir. Satu-satunya BUMN 

yang bergerak dibidang pengiriman jasa hanyalah PT PT Pos Indonesia. Penelitian 

ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Citra Merek dan Kualitas Layanan 

terhadap Kepuasan Pelanggan di wilayah Waru, Sidoarjo. Sampel dalam penelitian 

ini ialah masyarakat yang berada di wilayah kecamatan Waru dan pernah 

menggunakan jasa PT PT Pos Indonesia, sebanyak 96 responden. Metode 

pengambilan sampel yang digunakan adalah Non Probability Sampling dengan 

Teknik yang digunakan adalah Accidental Sampling. Pada penelitian ini 

menunjukkan bahwa Citra Merek dan Kualitas Layanan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan PT Pos Indonesia. 
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