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skripsi dengan judul: Analisi Perbedaan Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Konsumen Pada
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Gandini No.32 Ponorogo dan TIKI JI. Batoro Katong No.49 Ponorogo), adalah tulisan saya
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terdapat keseluruhan atau sebagian tulisan orang lain yang saya ambil dengan cara menyalin
atau meniru dalam bentuk rangkaian kalimat atau simbol yang menunjukkan gagasan atau
pendapat atau pemikiran dari penulis lain, saya akui seolah-olah sebagai tulisan saya sendiri
dan/atau tidak terdapat bagian atau keseluruhan tulisan yang saya salin, tiru, atau yang saya

ambil dari tulisan orang lain tanpa memberikan pengakuan penulis aslinya.
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RINGKASAN

Rio Bachtiar Ulumuddin, Analisis Perbedaan Kualitas Pelayanan dan kepuasan
Konsumen Pada Jasa Pengiriman barang JNE dan TIKI di Ponorogo. (Studi Kasus Pada JNE
JI. Niken Gandini No.32 Ponorogo dan TIKI JI. Batoro Katong No.49 Ponorogo),Fakultas
Ekonomi Universitas Muhammadiyah Ponorogo 2018. Rumusan masalah dalam penelitian ini
adalah : Apakah terdapat perbedaan kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen pada dimensi
Tangible (bukti langsung), Reability (kehandalan), Responsivines (daya tanggap), Assurance
(jaminan), dan Empathy (empati) di JNE dan TIKI di Ponorogo. Kemudian tujuan dari
penelitian ini adalah :mengetahui apakah terdapat perbedaan kualitas pelayanan pada
konsumen JNE dan TIKI pada dimensi Tangible (bukti langsung), Reability (kehandalan),
Responsivines (daya tanggap), Assurance (jaminan), dan Empathy (empati) di JNE dan TIKI
di Ponorogo.

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah
konsumen yang melakukan jasa pengiriman JNE dan TIKI di Ponorogo dengan jumlah
sampel sebanyak 300 responden yang terdiri dari 150 responden pelanggan JNE dan 150
responden pelanggan TIKI. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner dan metode

analisis data menggunakan uji Independet sample T.test.

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan (1) Kriteria keputusan adalah jika nilai
sig.(2-tailed) lebih kecil dari 0.05 atau sig.(2-tailed) <0.05 Ha diterima, dan jika nilai sig.(2-
tailed) lebih besar dari 0.05 atau sig.(2-tailed) >0.05 maka Ha ditolak. Diketahui t hitung
sebesar -2.205 dengan nilai sig.(2-tailed) 0.028 karena sig.(2-tailed) lebih kecil dari 0.05 maka
Ha diterima dan Ho ditolak, dengan demikian dapat diartikan bahwa terdapat perbedaan yang
signifikan pada kualitas pelayanan dalam dimensi tangible (bukti langsung) antara konsumen
jasa pelayanan paket JNE dan TIKI. (2) Kriteria keputusan adalah jika nilai sig.(2-tailed) lebih

kecil dari 0.05 atau sig.(2-tailed) <0.05 Ha diterima, dan jika nilai sig.(2-tailed)lebih besar



dari 0.05 atau sig.(2-tailed) >0.05 maka Ha ditolak. Diketahui t hitung sebesar -1,701 dengan
nilai sig.(2-tailed) 0.090 karena sig.(2-tailed) lebih besar dari 0.05 maka Ho diterima dan Ha
ditolak. Dengan demikian dapat diartikan bahwa tidak terdapat perbedaan yang signifikan
pada kualitas pelayanan pada dimensi reliability (kehandalan) antara konsumen JNE dan
TIKI. (3) Kriteria keputusan adalah jika nilai sig.(2-tailed) lebih kecil dari 0.05 atau sig.(2-
tailed) <0.05 Ha diterima, dan jika nilai sig.(2-tailed) lebih besar dari 0.05 atau sig.(2-tailed)
>0.05 maka Ha ditolak. Diketahui t hitung sebesar 0,017 dengan nilai sig.(2-tailed) 0.987
karena sig.(2-tailed) lebih besar dari 0.05 maka Ho diterima dan Ha ditolak. Dengan demikian
dapat diartikan bahwa tidak terdapat perbedaan yang signifikan pada kualitas pelayanan
dimensi responsivines (daya tanggap) antara konsumen JNE dan TIKI di Ponorogo. (4)
Kriteria keputusan adalah jika nilai sig.(2-tailed) lebih kecil dari 0.05 atau sig.(2-tailed) <
0.05 Ha diterima, dan jika nilai sig.(2-tailed) lebih besar dari 0.05 atau sig.(2-tailed) > 0.05
maka Ha ditolak. Diketahui t hitung sebesar 0,551 dengan nilai sig.(2-tailed) 0.582 karena
sig.(2-tailed) lebih besar dari 0.05 maka Ho diterima dan Ha ditolak. Dengan demikian dapat
diartikan bahwa tidak terdapat perbedaan yang signifikan pada kualitas pelayanan dimensi
assurance (jaminan) antara konsumen JNE dan TIKI di Ponorogo. (5)Kriteria keputusan
adalah jika nilai sig.(2-tailed) lebih kecil dari 0.05 atau sig.(2-tailed) < 0.05 Ha diterima, dan
jika nilai sig.(2-tailed) lebih besar dari 0.05 atau sig.(2-tailed) >0.05 maka Ha ditolak.
Diketahui t hitung sebesar -0,286 dengan nilai sig.(2-tailed) 0.005, karena sig.(2-tailed) lebih
kecil dari 0.05 maka Ha diterima dan Ho ditolak. Dengan demikian dapat diartikan bahwa
terdapat perbedaan yang signifikan pada kualitas pelayanan dimensi empaty (empati) antara
konsumen JNE dan TIKI di ponorogo. (6)Kriteria keputusan adalah jika nilai sig.(2-tailed)
lebih kecil dari 0.05 atau sig.(2-tailed) < 0.05 Ha diterima, dan jika nilai sig.(2-tailed) lebih
besar dari 0.05 atau sig.(2-tailed) >0.05 maka Ha ditolak. Diketahui t hitung sebesar -2.872

dengan nilai sig.(2-tailed) 0.004 karena sig.(2-tailed) lebih kecil dari 0.05 maka Ho ditolak



dan Ha diterima. Dengan demikian dapat diartikan bahwa terdapat perbedaan yang signifikan

pada kepuasan konsumen antara konsumen JNE dan TIKI di ponorogo.
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