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Penelitian iini idi ilakukan iterhadap iPT. iPos iIndonesia i(Persero)
iProbolinggo idengan itujuan iuntuk imengetahui ipengaruh iKualitas iPelayanan
idan iKepercayaan iterhadap iKepuasan iKonsumen iyang imenggunakan ijasa
ipelayanan ipada iPT. iPos iIndonesia i(Persero) iProbolinggo ibaik isecara
iparsial idan isimultan, isertau intuk imengetahui ipengaruh ipaling idominan idari
iKualitas iPelayanan idan iKepercayaan iterhadap iKepuasan iKonsumen ipada
iPT. iPos iIndonesia i(Persero) iProbolinggo

Jenis ipenelitian iyang idi igunakan iadalah ipenelitian ikuantitatif, idengan
ivariabel ibebas iyang idi igunakan iadalah iKualitas iPelayanan idan
iKepercayaan. iSedangkan ivariabel iterikat iyang idi igunakan idalam ipenelitian
iini iadalah iKepuasan iKonsumen. iSampel idalam ipenelitian iini iadala
ihsebanyak i100 ikonsumen idari ijumlah ipopulasi i28.090 ikonsumen idi iPT.
iPos iIndonesia i(Persero) iProbolinggo. iPengambilan isampel idi ilakukan
idengan imetode inon-probability isampling idengan iteknik isampling iincidental.

Hasil ipenelitian imenunjukan, iuji ihipotesis i(Uji-t) iyang itelah idi
ilakukan idengan itingkat isignifikansi isebesar i5% idapat idi isimpulkan ibahwa:
i1) iHasil ipengujian idi iperoleh inilai ithitung isebesar i6,702 i> i1,660 idan inilai
isignifikansi i0,000 i< i0,05, ihal iini iberarti iKualitas iPelayanan iberpengaruh
ipositif iterhadap iKepuasan iKonsumen. i2) iHasil ipengujian idi iperoleh inilai
ithitung isebesar i6,537 i> i1,660 idan inilai isignifikansi i0,000 i< i0,05, ihal iini
iberarti iKepercayaan iberpengaruh ipositif iterhadap iKepuasan iKonsumen.
iPengaruh idominan ivariabel ibebas iyaitu iKualitas iPelayanan idengan inilai i=
i6,702 ilebihbesardariKepercayaandengannilai i= i6,537. iDengan idemikian
ihippotesis iketiga iyang idi itetapkan iterbukti iyaitu i“Di idugaVariabel ikualitas
ipelayanan iberpengaruh idominan iterhadap ikepuasan ikonsumen ipada iPT.
iPos iIndonesia i(Persero) iProbolinggo”.
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ABSTRACT
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iManagement iStudy iProgram, iFaculty iof iEconomics, iPanca iMarga
iProbolinggo iUniversity.

This iresearch iwas iconducted ion iPT. iPos iIndonesia i(Persero)
iProbolinggo iwith ithe iaim ito iknow ithe iinfluence iof iQuality iof iService
iand iTrust ion iCustomer iSatisfaction iusing iservices iat iPT. iPos iIndonesia
i(Persero) iProbolinggo iboth ipartially iand isimultaneously, ias iwell ias ito
iknow ithe imost idominant iinfluence iof iService iQuality iand iTrust iin
iCustomer iSatisfaction iat iPT. iPos iIndonesia i(Persero) iProbolinggo.

The itype iof iresearch iused iis iquantitative iresearch, iwith ifree ivariables
iused iis iQuality iof iService iand iTrust. iWhile ithe ibound ivariable iused iin
ithis istudy iis iConsumer iSatisfaction. iThe isample iin ithis istudy iwas ias
imany ias i100 iconsumers ifrom ia ipopulation iof i28.090 iconsumers iin iPT.
iPos iIndonesia i(Persero) iProbolinggo. iSampling iis idone iby inon-probability
isampling imethod iwith iincidental isampling itechnique. i

The iresults ishowed, i ihypothesis itests i(t-tests) ithat ihave ibeen iconducted
iwith ia isignificance irate iof i5% iit ican ibe iconcluded ithat: i1) iThe itest
iresults iobtained ia ivalue iof ithitung iof i6,702 i> i1,660 iand ia isignificance
ivalue iof i0.000 i< i0,05, ithis imeans ithat ithe iQuality iof iService ipositively
iaffects iCustomer iSatisfaction. i2) iThe itest iresult iobtained ia ithitung ivalue
iof i6,537 i> i1,660 iand ia isignificance ivalue iof i0.000 i< i0.05, ithis imeans
ithat iTrust ihas ia ipositive ieffect ion iConsumer iSatisfaction. iThe idominant
iinfluence iof ifree ivariables iis iQuality iof iService iwith ia ivalue iof i= i6,702
igreater ithan itrust iwith ia ivalue iof i= i6,537. iThus ithe ithird ihippothes
idetermined iproved ito ibe i"Alleged ivariable iquality iof iservice ihas ia
idominant ieffect ion icustomer isatisfaction iat iPT. iPos iIndonesia i(Persero)
iProbolinggo".
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