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Abstract 

 
This research aims to investigate the influences of service quality and price toward the 

customers’ loyalty in PT. Pos Indonesia (Persero), which located in Jombang. The 

method used in this research is qualitative, by non-probability sampling technique, with 
100 respondents. The results show: (1) Service quality in PT. Pos Indonesia (Persero) 

which located in Jombang had been applied well. However, it must be improve to be 

better for the next services, in order to create positive image of the company itself. (2) 
The prices in PT. Pos Indonesia (Persero) which located in Jombang had been applied 

well. However, the company must improve the effort to cultivate companys’ vission, 

mission, and goal to stabilize the fixed price. Company must establish such bonding to all 

customers by giving prizes to them. (3) Customers’ loyalty of PT. Pos Indonesia (Persero) 
which located in Jombang had been applied well. However, the company must pay 

greater attention to what customers’ need. 

 
Keywords: Service quality; Price; Customers’ loyalty 
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Abstrak 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan harga 

terhadap loyalitas pelanggan di Pt. Pos Indonesia (persero) kantor Pos Jombang. 

Metode yang digunakan pada penelitian ini adalah metode penelitian kualititatif dan 
menggunakan teknik Non probability sampling dengan jumlah 100 responden. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa: (1) Kualitas layanan pada PT. Pos Indonesia (Persero) 

Kantor Pos Jombang sudah diterapkan dengan baik. Namun, pelayanan perlu diberi 
yang lebih baik lagi dalam kualitas layanan untuk kepentingan perusahaan. (2) Harga 

pada PT. Pos Indonesia (Persero) Kantor Pos Jombang sudah diterapkan dengan baik. 

Namun, perusahaan perlu meningkatkan upaya dalam penanaman visi, misi, tujuan 

perusahaan untuk bisa menstabilkan tarif harga yang telah ditentukan. Perusahaan juga 
perlu mempererat ikatan dengan para pelanggan dengan cara memberikan hadiah pada 

pelanggan. (3) Loyalitas pelanggan PT. Pos Indonesia (Persero) Kantor Pos Jombang 

sudah diterapkan dengan baik. Namun, perusahaan perlu lebih memperhatikan 
pelanggan dengan apa yang dibutuhkan pelanggan. 

 

Kata kunci: Kualitas Layanan; Harga; Loyalitas Pelanggan 
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PENDAHULUAN 

Bisnis pengiriman barang di Indonesia setiap tahun semakin meningkat dengan 

banyaknya bisnis online shop pada saat ini. Meningkatnya perkembangan 

teknologi, aktivitas usaha jual beli online melalui internet semakin menjadi 

kebutuhan dan gaya hidup masyarakat Indonesia. Bisnis online saat ini 

membutuhkan jasa pengiriman barang sebagai patner yang untuk memenuhi 

kebutuhan pengiriman barang. Menurut Atmaja, dkk., ( 2019 ) Jasa adalah suatu 

produk dimana kita bisa melihat dan merasakan kegunaannya akan tetapi tidak 

bisa kita miliki. Menurut Bulan, ( 2016 ) Jasa adalah  perbuatan atau tindakan 

yang di tawarkan kepada orang ke lain orang  berupa sifat tidak  terwujud atau  

terwujud yang  menghasilkan sesuatu.  Jadi jasa adalah tindakan / kinerja yag 

dapat ditawarkan pada satu orang kepada orang lainnya tidak  berdasarkan wujud 

atau tidak ada kepemilikan apa pun.  Menurut  atmaja, dkk.,(  2019 ). jasa expedisi 

adalah jasa yang bergerak di pengiriman barang. Jasa expedisi secara umum  

adalah segala sesuatu yang di selenggarakan dan dilaksanakan  sendiri atau 

bersama  di organisasi untuk memberikan pelayanan secara cepat dan mudah. 

Tingkatnya permintaan mayarakat Indonesia terhadap layanan jasa expedisi 

akan saat mempengruhhi  persaingan pada perusahaan yang sama. Sehingga 

perusahaan jasa expedisi berlomba – lomba untuk meningkatkan  kualitas layanan 

dan bersaing harga untuk mendapat laba, tidak laba jasa perusahaan menginkan 

pelanggan juga loyal terhadap perusahaan. Jasa bisa dikaitkan dengan produk 

nyata, akan tetapi juga tidak berwujud produk bentuk nyata (Suwandi, 2016). 

Perusahaan menyediakan jasa pengiriman barang dengan kualitas layanan tinggi 

dan harga lebih terjangkau yang bisa bersaing serta meningkatkan target 

pengiriman jasa expedisi cepat waktu sehingga konsumen bisa berulang 

Kualitas layanan ditentukan sebagai perbandingan yang dibuat untuk 

pelanggan dengan harapannya  tentang layanan dan repsepsi sesuai apa yang telah 

di jalankan oleh jasa pengiriman (Saty, N. L. 2019). Menurut Shartykarin, S., dkk. 

(2016) kualitas layanan  dapat definisikan sebagai seberapa jauh berbedaan antara 

apa yang mereka harapankan dengan kenyataan atas layanan yang mereka terima. 

Menurut Yohana, (2017) kualitas layanan memiliki tigadimensi yaitu bukti fisik, 
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kehandalan , daya tanggap , Selain  kualitas layanan, ada juga harga yang dapat 

mempengaruhhi loyalitas pelanggan. 

Menurut Saputri, ( 2019 ) harga adalah jumlah uang yang pelanggan 

tukarkan untuk memiliki atau penggunakan suatu jasa atau barang. Menurut 

Hermawati, dkk,  (2019) harga merupakan moneter ukuran nilai yang dapat 

ditukar untuk  memiliki atau memperolehhak kepemilikan atau penggunaan suatu 

barang. Harga sangat diberhatikan oleh setiap pelanggan untuk sebelum 

melakukan pembelian barang atau jasa.  Menurut Saputri, (2019) harga memiliki 4 

indakotr yaitu terjangkauan harga, kesesuaian harga dengan kualitas produk, daya 

saing dan kesesusaian harga dengan manfaat. Pada tingkat suatu harga  yang di 

keluarkan, pelanggan dapat merasakan manfaat jasa yang telah dipakainya.  

pelanggan yang loyalitas adalah salah satu tujuan akhir pada perusahaan 

karena pelanggan yang loyal dapat menjamin bertahannya suatu  perusahaan di 

masa yang akan datang. Menurut Bulan, ( 2016) loyalitas adalah pelanggan 

terhadap perusahaan  berharap untuk melakukan  berlangganan atau pembelian 

secara ber ulang  terus menerus pada produk di masa yang akan datang, meskipun 

pengaruh situasi dari usaha perusahaan lain dalam memasarkan jasanya 

mempunyai pontensi menyebabkan mengubah perilaku  pelanggan untuk milih 

produk atau jasa lainnya. Menurut Atmaja, dkk, (2018) loyalitas pelanggan adalah 

suatu perilaku pembelian yang Positif yang menunjukan pada perusahaan dengan 

melakukan secara teratur, berkesimbungan dan konsisten serta ber ualng- ulang 

dalam melakukan pembelian kurun waktu yang lama. Menurut Winata & Fiqri, 

(2017) ada beberapa indikator yang mempengaruhhi loyalitas pelanggan yaitu 

repeat, retention dan refferal.  

Berdasarkan  hasil obeservasi dan wawancara dengan HRD dan karyawan 

pada Pos Indonesia  adalah sebuah pelayanan jasa expedisi yang melakukan 

berbagai inovasi yang salah satu nya dalam  transformasi layananan berbasis 

teknologi tinggi berupa kantor virtual. Pos Indonesia juga memperluas jaringan 

nya dengan melakukan tempat titik baru atau tempata agen Pos baru didaerah. 

sehingga Perhitungan pengiriman dan biaya ongkos lebih murah.  
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Terdapat permasalahan yang sering terjadi di variabel kualitas yaitu bukti 

fisik (Tangible) yang terdapat suatu permasalahan dimana keluhkan pelanggan 

tentang kinerja Pos Indonesia sering kali di meremehkan pengirimannya dan 

kurang  cepat dalam kinerja dari system Pos Indonesia. Pelanggan sering keluhkan 

tentang kurangnya responsif layanan online di situs resmi Pos Indonesia, seperti 

web Pos yang sering tidak di update, serta pengiriman tanpa nomor tracking 

mumber membuat pelanggan susah mengetahui barang yang dikirimkan sampai 

mana. kemudian pelanggan sering kali mengeluh  tentang pengriman barang. 

Harga juga mempengaruhhi loyalitas pelanggan, dimana terjangkauan harga 

mengalami permasahan dimana harga untuk kirim dari wilayah kecamatan dan 

pusat berbeda harga. Adapun juga kesuaian harga dengan kualitas produk/jasa ada 

permasalahan dimana  harga yang diberikan tidak sesuai dengan kualitas layanan 

yang diberikan pada pelanggan, yang menyebabkan pelanggan ber ahli ke expedsi 

lainnya. Di samping itu daya saing harga terdapat permasalahan  

Loyalitas Pelanggan juga juga terdapat permasalahan yang terjadi seperti 

halnya Repeat dimana mereka menggunakan jasa tersebut mengalami ketidak 

puasan pelayanan jasa dan mereka memilih tidak akan kembali lagi menggunakan 

jasa itu lagi. Disisi lain permasalahnya ada di retention dimana banyak nya 

pelanggan yang pindah ke expedisi lainnya dan pelanggan Pos mengalami 

menurunan.  

Berdasarkan latar belakang di tersebut, maka penulis  tertarik untuk 

melakukan penelitian  yang berjudul“pengaruh kualitas layanan dan harga 

terhadap loyalitas pelanggan  di PT. Pos Indonesia ( Persero ) Kantor Pos 

Jombang’’.  

 

METODE PENELITIAN 

Menurut Sugiyono (2017:2) metode penelitian pada umumnya merupakan cara 

ilmiah untuk mendapatkan suatu  data dengan kegunaan dan tujuan tertentu. Jenis 

penelitian ini yang digunakan dalam penelitian ini yaitu menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan metode asosiatif. Metode asosiatif merupakan sebuah hasil 

jawaban sementara terhadap rumusan masalah asosiatif yang menanyakan tentang  
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hubungan antara dua variabel atau lebih yang digunakan oleh peneliti (Sugiyono, 

2017:64). Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan 

dan harga terhadap loyalitas pelanggan. 

Peneliti menentukan jumlah sempel sebesar 100 orang, yang didasarkan 

pada pertimbangan-pertimbangan pengambilan sampel diatas, dimana 

pengambilan sampel ini tidak melanggar aturan penentun sampel karena pada 

point a menjelaskan jumlah sampel antara 30 sampai 500. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Karakteristik Responden 

Karakteristik responden berdasarkan pekerjan di kabupaten Jombang didominasi 

oleh menunjukkan bahwa dari 100 responden, persentase terbanyak  adalah 

responden dengan wirausaha sebanyak 38 responden dan terendah pada lainnya 

sebesar 12 responden. 

Karakteristik responden berdasarkan Penggunaan Pengirim bahwa 

responden yang menggunakan penggunaan pengirim presentase terbanyak pada 

<5 kali dengan jumlah 33 responden dan paling rendah >15 kali dengan jumlah 13 

responden 

Berdasarkan pengolahan data diatas didapat dari kuesioner yang telah di 

sebar ke responden yang terdapat 9 item pernyataan hasil dari jawaban responden 

diperoleh pernyataan semua dalam kategori tertinggi. Hasil ini menunjukkan 

bahwasannya setiap indikator pada variabel kualitas layanan dapat mempengaruhi 

loyalitas pelanggan di PT. Pos Indonesia(Persero)kantor POS Jombang.  

Berdasarkan hasil analisis deskriptif yang di olah peneliti, menunjukkan 

bahwa kualitas layanan  yang di tawarkan terhadap pelanggan PT. Pos Indonesia 

(Persero) kantor Pos Jombang. termasuk kategori tinggi, dan hasil rata-rata 

keseluruhan variabel kualitas layanan adalah 82.3. Maka hal ini dapat dibuktikan  

bahwa kualitas layanan yang diberikan kantor Pos yang berupa pelayanan yang 

cepat, harga bersaing dan harga sesuai kualitas masih tergolong penting dalam 

menentukan keputusan loyalitas pelanggan. 
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Berdasarkan pengolahan data dari kuesioner yang telah di sebar ke 

responden, yang terdapat 5 item pernyataan pernyataan hasil dari jawaban 

responden diperoleh pernyataan semua dalam kategori tinggi. Hasil ini 

menunjukkan bahwasannya pada setiap indikator variabel harga dapat 

mempengaruhi loyalitaspelanggan di PT. Pos Indonesia (Perserokantor Pos 

Jombang.  

Berdasarkan hasil analisis deskriptif yang di olah peneliti, menunjukkan 

bahwa haraga yang di PT. Pos Indonesia (Persero) kantor Pos Jombang terhadap 

loyalitas pelanggan termasuk kategori tinggi, dan hasil rata-rata keseluruhan 

variabel harga adalah 81.6. Maka hal ini dapat dibuktikan bahwa harga yang 

diberikan Pos Indonesia (persero) yang berupa kesesuaian harga dengan kualitas 

produk, Keterjangkauan harga,  daya saing hargadan kesesuaian harga 

denganmanfaat masih penting dalam menentukan keputusan loyalitas pelanggan 

Berdasarkan pengolahan data di dapat dari kuesioner yang telah di sebar ke 

responden yang terdapat 6 item pernyataan hasil dari jawaban responden 

diperoleh pernyataan semua dalam kategori tinggi . Hasil ini menunjukkan 

bahwasannya setiap indikator pada variabel loyalitas pelanggan dapat 

mempengaruhi keputusan loyalitas pelanggandi PT. PosIndonesia (Persero) kantor 

PosJombang. 

Berdasarkan  yang di dapat disimpulkan bahwa rata-rata keseluruhan 

jawaban dari setiap responden untuk variable loyalitas pelanggan termasuk dalam 

kategori tinggi karena rata-rata keseluruhan pernyataan adalah 79.3 artinya dapat 

dibuktikan bahwa loyalitas pelanggan yang diberikan Pos Indonesia (persero) 

yang berupa Repeat, Retention,dan Refferal masih penting dalam menentukan 

keputusan loyalitaspelanggan pada PT. POS Indonesia (Persero) kantorPos 

Jombang 

 

Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk menguji tidak valid atau validnya instrument 

penelitian. Suatu instrument bisa di katakana valid bisa dilihat dari nilai rhitung dan 
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rtabel jika rhitung > rtabel maka instrument dapat dikatakan valid. Hasil validitas bisa 

dilihat dari tabel dibawah. 

Tabel 1 

 

Dari tabel hasil uji validitas di atas dapat dilihat rhitung > dari rtabel, ini 

menunjukkan bahwa kuesioner yang sudah di sebar sudah valid karena > 0, 196. 

Dimana rtabel dari 100 adalah 0, 196. Jika lebih kecil dari rtabel maka dinyatakan 

tidak valid. 

 

Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

Uji normalitasuntuk menguji data yang disebar terdistribusidengan normal atau 

tidak normal. Pengujian normalitas dengan uji normal probability plot. Apabila 

data dibilang normal jika data. ada titik-titik menyebar disekeliling garis diagonal 

atau mengikuti arah garis diagonal. Untuk mengetahui data normal atau tidak 

normal bisa dilihat melalui gambar plot sebagai berikut: 
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Gambar 1. Normal Probability Plot 

Uji Multikolenieritas 

Uji ini bertujuan menghitung nilai Variance Influation Factor(VIF) padavariabel 

independen dengan didasarkan pada ketentuan nilai Variance Influation 

Factor<10, nilaitoleransi> 0,10.  

Disimpulkan kualitas pelayanan dan harga didapatkan nilai toleransisebesar 

0,561>0,10 serta nilali Variance Influation Factor1.781<10,maka di simpulkan 

bebas dari multikolinieritas. Hasil Uji Multikolinieritas dengen menggunakan 

SPSS sebagai berikut:  

                            Tabel 2 

 

Uji Heteroskedastisitas 

Hasil uji tersebut dapat ditunjukkan dari pola pada grafik scatterplot antara 

ZPRED dan ZRESID. Pengambilan keputusan terhadap grafik tersebut 

menunjukkan tidak ada kejelasan pola, sertatitik yang menyebar diatas 

sertadibawah sumbu Y dari angka 0, jaditidak ada gejala heterosedastisitas.  
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Uji Regresi Linier Berganda 

Uji ini bertujuan melihat hubungan variabel XdanY. Dapat disimpulkan bahwa:  

a= 3.127 

Jika variabel kualitas X1 dan X2 bernilai nol, jadi loyalitas pelanggan sebesar 

3.127 

b1=0.275 

Nilai koefisien menunjukkan sebesar 0.001. hubungan terhadap loyalitas 

pelanggan (Y), jika kualitas layanan (X1)mengalami kenaikan 1 kesatuan, jadi 

loyalitas pelanggan (Y) sebesar 0.275 dan variabel lainnya tetap. 

b2= 0.476 

Koefisien sebesar 0.476. Nilai koefisien menunjukkan hubungan terhadap 

loyalitas pelanggan (Y). Artinya adalah jikaharga (X2) menunjukkan kenaikan 1 

kesatuan, jadi loyalitas pelanggan (Y)sebesar 0.476, begitu sebaliknya dan 

variabel lainnya tetap. 

 

Hasil Uji t (Parsial) 

Uji parsial bertujuan mengetahui tidak adanya pengaruh parsial pada harga dan 

lokasi terhadap keputusan pembelian. Uji parsial ditentukan dengan nilai 

signifikasi nilai t hitung dengan nilai t tabel.  

             Tabel 3 

 

Dari data tabel di atas variabel kualitas layanan (X1) diperoleh t hitung 

0.275 < t tabel 1.98447 dengan nilai signifikan 0,000 yang artinya > 0,05,Ini 
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berarti bahwa bahwaHo ditolak danHa diterima yang menyatakan kualitas layanan 

(X1)berpengaruh secara parsial terhadap variabel loyalitaspelanggan (Y). 

Tabel di atas variabel harga (X2) diperoleh t Hitung 0,476 < t tabel 

1.98447 dengan nilai signifikan 0,000 yang artinya > 0,05, Ini berarti bahwa 

bahwaHo ditolak danHa diterima yang menyatakan bahwa variabel harga (X1) 

berpengaruh secara parsialterhadap variabel loyalitas pelanggan (Y). 

 

Hasil Uji f (Simultan) 

Uji simultan bertujuan menguji variabel independen dan variabel dependen 

pengaruh secara bersama-sama, untuk dibandingkan hasil nilai Fhitung>Ftabel. 

 

Tabel 4 

 

Berdasarkan di atas dapat dilihat nilai Fhitung 52.379> dari F tabel 3.09 

dengan nilai sig 0.000 yang artinya nilai signifikan < 0.05, maka dapat ditarik 

kesimpulan bahwa kualitas layanan dan harga berpengaruh secara simultan 

terhadap loyalitas pelanggan di PT. POS Indonesia (Persero) kantor POS 

Jombang. 

 

Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Pengujian R2 determinaasi bertujuan mengetahui apakah bersama-sama dapat 

menerangkan variasi dependen. 
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Tabel 5 

 

Dari hasil uji R2 di atas nilai yang dijadikan acuan R2 adalah nilai pada 

Adjusted R square yaitusebesar 0,526 artinya variabel kualitas layanan dan harga 

mempengaruhi loyalitas pelanggan sebesar 52.6% sedangkan sisanya 48,4% 

dipengaruhi pada variabelyang lain. 

 

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan PT. Pos 

Indonesia (Persero) Kantor Pos Jombang  

Berdasarkan hasil pengelolaan data menyatakan terdapat pengaruh kualitas 

layanan terhadaployalitas pelanggan PT. Pos Indonesia ( Persero ) Kantor Pos 

Jombang. Pertanyaan tersebut di kuat kan pada indakator keandalan bahwa PT. 

Indonesia mampu menjaga barang yang dikirim yang artinya tanggung jawab 

yang diberikan oleh PT. Pos Indonesia tidak diragukan pelanggan, bahwa 

kecepatan pengiriman barang terjamin dan perlindungan barang terjamin sampai 

di tangan pelanggan.  

Beberapa indikator yang perlu di maksimalkan yaitu kecepatan terhadap 

masalah yang timbul, update dan promosi mengenai kemudahan pelanggan dalam 

mengakses informasi tentang barang yang dikirim. Kualitas layanan padaPT. Pos 

Indonesia( Persero )Kantor Pos Jombang pengguna adalah pelajar/mahasiswa dan 

wirausaha, yang mana  responden tersebut paham atas kualitas layanan yang baik, 

nyaman, aman dan terjangkau. 

Hasil penelitian  tersebut sejalan  dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Saty (2019) yang menyatakan bahwa Kualitaspelayanan berpengaruh Positif pada 

loyalitas pelanggan jasa barbielaundry signifikan pada kualitas pelayanan. . Bulan 

(2016) Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan pada 
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PT. Tiki jalur nugraha eka kurir agen kota langsa. Shartykarini, dkk (2016). 

kualitas layanan berpengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan studi 

pengunjung cafe dibanjarbaru.  

 

Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan PT. Pos Indonesia (Persero) 

Kantor Pos Jombang   

Hasil pengelolaan data menyatakan bahwa terdapat pengaruh harga terhadap 

loyalitaspelanggan pada PT. Pos Indonesia ( Persero ) Kantor Pos Jombang. Data 

responden yang mendukung menyatakan item yang menyatakan harga yang 

ditawarkan PT. Pos Indonesia ( Persero ) KantorPos Jombang bersaing dengan 

jasa pengiriman lainnya. Harga yang ditawarkan PT. Pos Indonesia ( Persero ) 

Kantor Pos Jombang  menjangkau tingkat kemampuan pelanggan dan tawaran 

harga  yang berkerja sama dengan e-commerce pelanggan mendapat keuntungan 

potongan harga pengiriman hingga gratis ongkos pengiriman. Sesuai pengguna 

jasa pengiriman yang mayoritas adalah pelajar/mahasiswa dan para wirausaha 

yang memiliki tingkat pengetahuan mengenai perbandingan harga pengiriman. 

Mengutip hasil penelitian ini sejalandengan penelitian yang dilakukan oleh  

Winata &  Fiqri (2017) yang menyatakan bahwa Harga dan kualitas jasa 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan hotel Emersiadi Bandar Lampung. 

Saputri (2019) Pengaruh yang positif terhadap harga di grab semarang. Hidayat, 

dkk (2019) harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

 

Pengaruh Kualitas Layanan dan Harga Secara Simultan Terhadap Kualitas 

Pelanggan 

Memaparkan hasil pengolahan data yang menyatakan  bahwa terdapat pengaruh 

Kualitas Layanan dan harga Terhadap Loyalitas Pelanggan  PT. Pos Indonesia 

(Persero) Kantor Pos Jombang. bahwa rata-rata keseluruhan jawaban dari setiap 

responden untuk variable loyalitas pelanggan termasuk dalam kategori tinggi  

karena rata-rata keseluruhan pernyataan adalah 79.3 kesimpulan bahwa variabel 

kualitas layanan dan harga berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas 

pelanggan di PT. POS Indonesia (Persero) kantor POS Jombang. dapat dibuktikan 
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bahwa loyalitas pelanggan yang diberikan Pos Indonesia (persero) yang berupa 

Repeat, Retention,dan Refferal masih penting dalam menentukan keputusan 

loyalitas pelangganpadaPT. POS Indonesia (Persero) kantor Pos Jombang. 

 Menggukan dukungan peneliti sebelumnya yaitu Hidayat, dkk (2019) yang 

menyatakan Kualitas layanan  dan harga berpengaruh signifikanterhadap loyalitas 

pelanggan. Dan didukung peneliti oleh Saputri (2019) yang menyatakan bahwa 

Pengaruh yang Positifdansignifikan secarabersama-sama dari variabelbebas yaitu 

kualitas pelayanan (X1) dan harga (X2) terhadap variabel terikatyaitu loyalitas 

pelanggan (Y). 

 

 

PENUTUP 

Hasil penelitiandan analisis data yang telah diuraikan mengenai pengaruh kualitas 

layanan dan harga terhadap loyalitas pelanggan di PT. Pos Indonesia (Persero) 

Kantor Pos Jombang, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan bahwa: Kualitas 

layanan berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas pelanggan di PT. 

PosIndonesia (Persero) Kantor Pos Jombang. Artinya jika kualitas layanan 

meningkat maka loyalitas pelanggan akan meningkat juga atau sebaliknya, jika 

kualitas layanan menurun maka loyalitas pelanggan juga akan menurun. Harga 

berpengaruh secara parsial terhadap terhadap loyalitas pelanggan di PT. Pos 

Indonesia (Persero) Kantor Pos Jombang. Artinya jika harga meningkat maka 

loyalitaspelanggan akan meningkat juga, jika harga menurun maka loyalitas 

pelanggan juga akan menurun. Kualitas layanan dan harga berpengaruh secara 

simultan terhadaployalitas pelanggandi PT. PosIndonesia (Persero) kantor Pos 

Jombang. Artinya kualitas layanan dan hargabersama-sama memberikan 

kontribusi dalam meningkatkan loyalitas pelanggan PT. Pos Indonesia (Persero) 

kantor Pos Jombang. Jadi, apabila kualitas layanan dan harga meningkat maka 

loyalitas pelanggan kantor Pos Jombang juga akan meningkat, sebaliknya jik a 

apabila kualitas layanan dan hargamenurun maka loyalitas pelanggan kantorPos 

Jombang juga akan menurun. 
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