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  ABSTRAK 

Oleh  : Jhoni Susanto, SE 

Pembimbing  : Dr. Imam Suroso,SE.,M.Si dan Dr. Deasy Wulandari,SE,M.Si 

 

Penelitian ini memiliki lima permasalahan, pertama, menguji kualitas layanan 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di PT. Pos Indonesia (Persero) Kantor 

Pos Pemeriksa (KPRK) Jember, kedua, menguji kualitas layanan berpengaruh 

terhadap kepercayaan konsumen di PT. Pos Indonesia (Persero) Kantor Pos 

Pemeriksa (KPRK) Jember, ketiga, menguji kualitas layanan berpengaruh 

terhadap loyalitas konsumen di PT. Pos Indonesia (Persero) Kantor Pos Pemeriksa 

(KPRK) Jember, keempat menguji kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas 

konsumen di PT. Pos Indonesia (Persero) Kantor Pos Pemeriksa (KPRK) Jember, 

kelima, menguji kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen di PT. Pos 

Indonesia (Persero) Kantor Pos Pemeriksa (KPRK) Jember. Penelitian ini 

merupakan penelitian penjelasan (explanatory research) yang menjelaskan 

hubungan kausal antara variabel laten eksogen dan variabel laten endogen melalui 

pengujian hipotesis. Berdasarkan hasil analisis diketahui bahwa 1). Kualitas 

layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di PT. Pos 

Indonesia (Persero) Kantor Pos Pemeriksa (KPRK) Jember. 2). Kualitas layanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan konsumen di PT. Pos Indonesia 

(Persero) Kantor Pos Pemeriksa (KPRK) Jember. 3). Kualitas layanan 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen di PT. Pos Indonesia 

(Persero) Kantor Pos Pemeriksa (KPRK) Jember, 4). Kepuasan konsumen 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen di PT. Pos Indonesia 

(Persero) Kantor Pos Pemeriksa (KPRK) Jember, 5). Kepercayaan konsumen 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen di PT. Pos Indonesia 

(Persero) Kantor Pos Pemeriksa (KPRK) Jember. 

 

Kata kunci : Kualitas Layanan, Kepuasan, Kepercayaan dan Loyalitas. 
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ABSTRACT 

Oleh  : Jhoni Susanto, SE 

Pembimbing  : Dr. Imam Suroso,SE.,M.Si dan Dr. Deasy Wulandari,SE,M.Si 

 

This study has fifth problems, first, examine the influence of service quality on 

consumers satisfaction, second, examine the influence of service quality on 

consumers trust, third, examine the influence of service quality on consumers 

loyality, fourth, to test the influence of consumers satisfaction on loyality, fifth, 

test the influence of consumers trust on loyality in PT. Pos Indonesia (Persero) 

Kantor Pos Pemeriksa (KPRK) Jember. This study is an explanation (explanatory 

research) that explains the causal relationship between the latent exogenous 

variables and endogenous latent variables by testing the hypothesis. Based on the 

results of analysis show that 1). Significant positive influence of service quality 

on consumers satisfaction, 2). the influence of service quality has significant 

positive effect on consumers trust, 3). the influence of service quality has a 

significant positive effect on consumers loyality, 4). the influence of consumers 

satisfaction has significant positive effect on loyality, 5). the influence of 

consumers trust has significant positive effect on loyality in PT. Pos Indonesia 

(Persero) Kantor Pos Pemeriksa (KPRK) Jember. 

 

Keywords : Service Quality, Satisfaction, Trust and Loyality. 
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