
PENGARUH KEPERCAYAAN PELANGGAN, KUALITAS 

PELAYANANDAN HARGA TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN 

MELALUI KEPUASAN PELANGGAN MENGGUNAKAN LAYANAN 

POSPAYMENT (POSPAY) DI PT POS INDONESIA (PERSERO) 

CABANG NGANJUK 

SKRIPSI 

Oleh  

ALFIKRI LEONANDA PUTRI 

NIM : 08010320005 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN   

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM   

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN AMPEL  

SURABAYA  

2024 

  



iv 

PERNYATAAN ORISINALITAS SKRIPSI 

 

  



iii 

LEMBAR PERSETUJUAN DOSEN PEMBIMBING 

  



v 

LEMBAR PENGESAHAN 

 

 

 

  



vi 

 

  



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id 

x 

ABSTRAK 

Pospay merupakan produk layanan keuangan digital yang ditawarkan oleh PT Pos 

Indonesia (Persero). Skripsi ini membahas mengenai “Pengaruh Kepercayaan Pelanggan, 

Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan 

Menggunakan Layanan Pospayment (Pospay) di PT Pos Indonesia (Persero) Cabang Nganjuk” 

bertujuan untuk menganalisis pengaruh kepercayaan pelanggan, kualitas pelayanan, dan harga 

terhadap loyalitas pelanggan serta menguji kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening 

pada penelitian ini. 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan metode kuantitatif asosiatif. 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan oleh peneliti adalah simple random sampling. 

Jumlah sampel yang diambil sebanyak 379 pelanggan pospay di PT. Pos Indonesia (Persero) 

Cabang Nganjuk.  Data dalam penelitian terdiri dari data primer (kuesioner yang telah disebar). 

Penelitian ini menggunakan teknik analisis data dengan menggunakan Smart PLS 4 melalui 

dua tahap yaitu pengujian outer model dan inner model. 

Hasil dari penelitian pada layanan pospay di PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang 

Nganjuk yaitu Kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, Kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap  kepuasan pelanggan, Harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, 

Kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, Kepercayaan pelanggan tidak 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan, Harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, Kepercayaan pelanggan 

berpengaruh terhadap loyalitas dimediasi oleh kepuasan pelanggan, Kualitas pelayanan 

pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas dimediasi oleh kepuasan pelanggan, Kualitas harga 

berpengaruh terhadap loyalitas dimediasi oleh kepuasan pelanggan. 
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