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ABSTRAK 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui faktor-faktor yang 

mempengaruhi kualitas pelayanan, harga, kualitas produk pos payment (pospay) 

terhadap kepuasan pelanggan PT. Pos Indonesia (Persero) Ende. 

Jenis penelitian ini adalah kuantitatif, populasi dalam penelitian ini adalah 

pelanggan  yang menggunakan  aplikasi pospay pada bulan Agustus sampai 

September tahun 2023 Sebanyak 100 orang. Sampel dalam penelitian ini adalah 

perhitungan jumlah populasi pelanggan  PT.Pos Indonesia (Persero) Ende yang 

menggunakan aplikasi pospay pada bulan Agustus sampai September dengan 

menggunakan rumus slovin dan mendapatkan hasil sampel penelitian adalah 29 orang 

pelanggan. Teknik pengumpulan data adalah observasi, kuesioner (angket), dan 

dokumentasi, dan dianalisis dengan menggunakan rumus regresi linear berganda. 

Hasil dari penelitian ini secara persial di dapatkan dari variabel bebas yaitu 

kalitas pelayanan, harga, kualitas produk, mempengaruhi secara signifikan terhadap 

variabel kepuasan pelanggan, berdasarkan hasil uji t dari variable kualitas pelayanan 

(XI) didapatkan nilai thitung> ttabel  yaitu 8,162 > 2, 05954 dan signifikan 0,000 <0,05. 

Harga (X2) mempengaruhi secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

berdasarkan hasil uji t yang di dapatkan nilai thitung > ttabel yaitu 3,711 > 2,05954 dan 

signifikan 0,001 < 0,05. Kualitas produk (X3) mempengaruhi secara signifikan 

terhadap variabel kepuasan pelanggan berdasarkan hasil yang di dapatkan nilai thitung > 

ttabel yaitu 3,836 > 2,05954 dan signifikan 0,001 < 0,05. Sedangkan secara simultan 

didapatkan dari hasil analisis determinasi R2 dengan nilai pada Adjusted R Square 

yaitu sebesar 0,915. Hal ini berarti variabel terikat yaitu kepuasan pelanggan dapat 

dijelaskan atau dipengaruhi oleh variabel bebas yaitu kualitas pelayanan, harga, 

kualitas produk sebesar 91,5%. Sedangkan sisanya (100% - 91,5% = 8,5%) dijelaskan 

oleh variabel lain di luar penelitian. 

Dengan demikian disarankan bagi PT.Pos Indonesia (Persero) Ende agar selalu 

memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan, memberikan penawaran harga 

yang murah pada transaksi, dan memberikan layanan kualitas produk yang lebih baik 

lagi, sehingga memberikan kepuasan kepada pelanggan dan memicu perhatian 

pelanggan agar terus bertransaksi di PT.Pos Indonesia (Persero) Ende. 

 

 

Kata Kunci :  Kualitas Pelayanan, Harga, Kualitas Produk, Pospay, Kepuasan 

Pelanggan 
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ABSTRACT 

The purpose of this research is to determine the factors that influence 

service quality, price, and quality of pos payment (pospay) products on PT 

customer satisfaction. Pos Indonesia (Persero) Ende. 

 This type of research is quantitative, the population in this research is 

customers who use the Pospay application from August to September 2023, a total 

of 100 people. The sample in this research is a calculation of the population of 

PT.Pos Indonesia (Persero) Ende customers who use the Pospay application from 

August to September using the Slovin formula and the research sample results are 

29 customers. Data collection techniques are observation, questionnaires and 

documentation, and analyzed using the multiple linear regression formula. 

 The results of this research are partially obtained from the independent 

variables, namely service quality, price, product quality, which significantly 

influence the customer satisfaction variable. Based on the t test results of the 

service quality variable (XI), the value of tcount > ttable is 8.162 > 2.05954. and 

significant 0.000 <0.05. Price (X2) has a significant influence on customer 

satisfaction based on the results of the t test which shows that the value tcount > 

ttable is 3.711 > 2.05954 and is significant 0.001 < 0.05. Product quality (X3) 

significantly influences the customer satisfaction variable based on the results 

obtained by the value tcount > ttable, namely 3.836 > 2.05954 and significant 

0.001 < 0.05. Meanwhile, simultaneously obtained from the results of the R2 

determination analysis with a value in the Adjusted R Square of 0.915. This 

means that the dependent variable, namely customer satisfaction, can be explained 

or influenced by the independent variables, namely service quality, price, product 

quality by 91.5%. Meanwhile, the remainder (100% - 91.5% = 8.5%) is explained 

by other variables outside the research. 

 Thus, it is recommended for PT. Pos Indonesia (Persero) Ende to always 

provide good service to customers, offer cheap prices on transactions, and provide 

better product quality services, thereby providing satisfaction to customers and 

triggering customer attention to continue transact at PT. Pos Indonesia (Persero) 

Ende. 

 

Keywords:  Service Quality, Price, Product Quality, Pospay, Customer 

Satisfaction 
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