
 

 

ANALISIS PERBEDAAN KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN KONSUMEN 

PADA JASA PENGIRIMAN BARANG JNE DAN TIKI DI PONOROGO(STUDI 

KASUS PADA JNE JL. NIKEN GANDINI NO.32 PONOROGO DAN TIKI JL. 

BATORO KATONG NO.49 PONOROGO) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

SKRIPSI 

Diajukan untuk memenuhi tugas dan melengkapi sebagian syarat-syarat guna memperoleh 

Gelar Sarjana Program Starta Satu (S-1)  

Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi 

Universitas Muhammadiyah Ponorogo 

 

Disusun oleh : 

 Nama  : Rio Bachtiar Ulumuddin 

  NIM : 13413193 

 Program Sutdi : Manajemen 

 

FAKULTAS EKONOMI 

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH PONOROGO 

2017 

 

 



 

 

 
 
 
 
 



 

 

KATA PENGANTAR 

 

 Puji syukur ke hadirat Allah SWT yang telah melimpahkan rahmat dan karuniaNya, 

sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi dengan judul “ANALISIS PERBEDAAN 

KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN KONSUMEN PADA JASA 

PENGIRIMAN BARANG JNE DAN TIKI DI PONOROGO(STUDI KASUS PADA 

JNE JL. NIKEN GANDINI NO.32 PONOROGO DAN TIKI JL. BATORO KATONG 

NO.49 PONOROGO)” sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar sarjana (S1) pada 

Fakultas Ekonomi jurusan Manajemen Universitas Muhammadiyah Ponorogo. 

 Penulis menyadari bahwa masih banyak kekurangan dalam pengungkapan, penyajian, 

dan pemilihan kata-kata maupun pembahasan materi skripsi ini. Oleh karena itu dengan 

kerendahan hati penulis mengharapkan saran, kritik dan masukan dari semua pihak untuk 

perbaikan skripsi ini. 

 Bersama diiringi rasa syukur kepada Allah SWT, maka pada kesempatan yang baik 

ini penulis ingin menyampaikan rasa hormat, penghargaan dan terima kasih yang sebesar-

besarnya kepada yang terhormat : 

1. Allah SWT yang telah menganugerahkan kepada penulis kemampuan berfikir sehingga 

skripsi ini dapat selesai tepat pada waktunya. 

2. Ibu TitiRapini, SE, MM, Selaku Dekan Fakultas Ekonomi Ponorogo. 

3.,Bapak Hadi Sumarsono SE.M.Si sebagai pembimbing 1 yang telah membantu memberikan 

saran-saran serta perhatian sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini. 

4. Ibu Siti Chamida, SE, M.Si, sebagai dosen pembimbing II yang telah memberikan 

perhatian, saran-saran serta pengertian terhadap penulis sehingga dapat menyelesaikan 

skripsi ini. 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

RINGKASAN 

 

 Rio Bachtiar Ulumuddin, Analisis Perbedaan Kualitas Pelayanan dan kepuasan 

Konsumen Pada Jasa Pengiriman barang JNE dan TIKI di Ponorogo. (Studi Kasus Pada JNE 

Jl. Niken Gandini No.32 Ponorogo dan TIKI Jl. 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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