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MOTTO

“Allah memang tidak menjanjikan hidupmu akan selalu mudah, tapi dua kali
Allah berjanji bahwa: fa inna ma'al- 'usri yusra, inna ma'al-usri yusra."
(QS. Al-Insyirah 94: 5-6)

“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya.”
(Q.S Al-Baqgarah:286)

“Maka sesungguhnya bersama kesulitan itu ada kemudahan. Sesungguhnya
bersama kesulitan itu ada kemudahan."
(Q.S Al-Insyirah: 5-6)

“Tidak ada mimpi yang terlalu tinggi dan tidak ada mimpi patut diremehkan.
lambungkan setinggi yang kau inginkan dan Gapailah dengan selayaknya yang
aku harapkan.”

(Maudy Ayundal)

"Bila esok nanti kau sudah lebih baik, jangan lupakan masa-masa sulitmu.
Ceritakan kembali pada dunia, caramu merubah peluh jadi senyuman.”
(Andmesh Kamaleng)

“Untuk apapun yang terjadi, aku hanya ingin menjadi sebaik-baiknya manusia.
Bahkan di titik terburuk ku dalam hidup, aku selalu ingin bermanfaat bagi banyak
orang dan lingkungan sekitar.”
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ABSTRAK

ZAHRA MALA AINURROAT, 22118001 SKRIPSI. Judul:
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN HARGA PENGIRIMAN
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PT. POS INDONESIA
(STUDI PADA PT. POS INDONESIA (PERSERO) KCU SOLO), 2026.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
dan harga pengiriman terhadap kepuasan pelanggan PT Pos Indonesia (Persero)
Kantor Cabang Utama (KCU) Solo. Penelitian menggunakan pendekatan
kuantitatif asosiatif dengan data primer yang diperoleh melalui penyebaran
kuesioner kepada 95 responden pelanggan yang pernah menggunakan layanan
pengiriman barang atau dokumen di KCU Solo. Teknik pengambilan sampel
dilakukan dengan metode insidental sampling, sedangkan jumlah sampel
ditentukan menggunakan rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 10%. Variabel
independen dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan (X1) yang diukur
menggunakan dimensi reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan
tangibles, serta harga pengiriman (X2) yang diukur melalui indikator
keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan kualitas layanan, daya saing
harga, dan kesesuaian harga dengan manfaat. Variabel dependen adalah kepuasan
pelanggan (Y) yang diukur melalui indikator kesesuaian harapan, minat
menggunakan kembali layanan, dan kesediaan merekomendasikan.

Data dianalisis menggunakan uji validitas dan reliabilitas instrumen, uji
asumsi klasik (normalitas, multikolinearitas, heteroskedastisitas), serta regresi
linear berganda dan uji t parsial untuk pengujian hipotesis. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan harga pengiriman memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan PT Pos Indonesia
KCU Solo. Hal ini mengindikasikan bahwa peningkatan mutu pelayanan yang
responsif, andal, dan berorientasi pada kebutuhan pelanggan, serta strategi
penetapan harga yang kompetitif dan sesuai dengan manfaat layanan, mampu
meningkatkan kepuasan pelanggan secara konsisten. Temuan penelitian ini
diharapkan dapat menjadi dasar evaluasi dan rekomendasi strategis bagi PT Pos
Indonesia dalam meningkatkan kualitas layanan dan menyusun kebijakan harga
yang lebih efektif di tengah persaingan industri logistik berbasis digital.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Harga Pengiriman, Kepuasan
Pelanggan, PT. Pos Indonesia, Logistik, Perilaku Konsumen.
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ABSTRACT

ZAHRA MALA AINURROAT, 22118001. THESIS. Title: THE EFFECT
OF SERVICE QUALITY AND SHIPPING PRICE ON CUSTOMER
SATISFACTION OF PT POS INDONESIA (A STUDY AT PT POS
INDONESIA (PERSERO) MAIN BRANCH OFFICE SOLO), 2026.

This study aims to analyze the effect of service quality and shipping
price on customer satisfaction at PT Pos Indonesia (Persero) Main Branch
Office (KCU) Solo. The research employs a quantitative associative
approach, with primary data collected through questionnaires distributed to
95 customers who have used parcel or document delivery services at KCU
Solo. The sampling technique used is incidental sampling, and the sample size
was determined using Slovin's formula with a 10% error tolerance. The
independent variables are service quality (XI), measured using the
dimensions of reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangibles,
and shipping price (X2), measured using indicators of price affordability,
price—service quality suitability, price competitiveness, and price—benefit
suitability. The dependent variable is customer satisfaction (Y), measured
through expectation conformity, intention to reuse the service, and willingness
fo recommend.

Data analysis was conducted using instrument tests (validity and
reliability), classical assumption tests (normality, multicollinearity, and
heteroskedasticity), multiple linear regression, and partial hypothesis testing
using the t-test. The results show that service quality and shipping price have
a positive and significant effect on customer satisfaction at PT Pos Indonesia
KCU Solo. This indicates that improvements in responsive, reliable, and
customer-oriented service, supported by competitive pricing strategies
aligned with perceived benefits, can enhance customer satisfaction
consistently. The findings of this research are expected to serve as an
objective basis for strategic evaluation and recommendations for PT Pos
Indonesia in strengthening service quality and formulating more effective
pricing policies amid digital-based logistics industry competition.

Keywords: Service Quality, Shipping Price, Customer Satisfaction, PT Pos
Indonesia, Logistics, Consumer Behavior

XVi



	MOTTO 
	 
	PERSEMBAHAN 
	 
	KATA PENGANTAR 
	 
	 
	DAFTAR ISI 
	 
	DAFTAR TABEL 
	 
	 
	DAFTAR GAMBAR 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	DAFTAR LAMPIRAN 
	 
	 
	ABSTRAK 
	 
	 

