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ABSTRACT 

Consult with Customer Satisfaction, Service Characteristics 

and Service Quality Against Customer Satisfaction at the Central 

Surabaya Post Office. The population here is the Central Surabaya Post 

Office Customers who deliver 112 consumers. To determine the sample 

using incidental sampling and collecting data using a questionnaire and 

test then multiple linear regression was used to analyze and signify test 

through SPSS 23. Based on the analysis conducted using multiple linear 

regression using t-test, f-test. From the analysis of these data, the t-test 

was 2,324 with a significance of 0,000 <0,05 and the f-test was 39,644 

which can be interpreted regarding trust, service characteristics, and 

service quality on customer satisfaction. 

Keywords: trust, service characteristics, and service quality to 

customer satisfaction. 
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ABSTRAK 

Dilakukan guna mengetahui Pengaruh Kepercayaan, 
Karakteristik Pelayanan dan Kualitas Pelayanan Terhadap 
Kepuasan Konsumen di Kantor Pos Surabaya Pusat. Populasi 
disini adalah Pelanggan Kantor Pos Surabaya Pusat yang 
berjumlah 112 konsumen. Untuk menentukan sampel 
menggunakan Insidental sampling serta pengumpulan data 
memakai kuesioner dan dokumentasi kemudian uji regresi linier 
berganda digunakan menganalisis dan uji signikan melalui 
bantuan SPSS  23. Berdasarkan analisis yang dilakukan 
mengggunakan regresi linier berganda menggunakan uji-t, uji-f. 
Dari analisis data tersebut yang di uji dengan uji-t yaitu 2.324 
dengan signifikasi 0,000 < 0,05 dan uji-f yaitu 39.644 yang dapat 
diartikan bahwa kepercayaan, karakteristik pelayanan, dan 
kualitas pelayanan pada kepuasan konsumen. 

Kata kunci : kepercayaan, karakteristik pelayanan, dan kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan konsumen. 
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