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seperlunya terhadap skripsi a.n. APRILIA MAISYAROH HASIBUAN yang 

berjudul “ANALISIS KOMPARATIF PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 
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(S.E) dalam bidang Ekonomi Syariah pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN 

SYAHADA Padangsidimpuan. 
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ABSTRAK 

 

Nama   : Aprilia Maisyaroh Hasibuan 

Nim    :18 402 00334 

Judul Skripsi  :Analisis Komparatif Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Logistik dan Ekspedisi JNE dan J&T Cabang Padangsidimpuan 

 

Latar belakang masalah pada penelitian ini adalah J&T menduduki posisi 

kedua pada Top Brand Index dalam kategori jasa kurir tahun 2018 padahal masih 

baru, JNE menagalami penurunan persentase Top Brand Index yang signifikan pada 

tahun 2019 sampai 2022 sesudah adanya J&T, kurangnya ketanggapan pihak J&T 

kepada pelanggan. Rumusan masalah penelitian ini adalah Apakah terdapat 

perbedaan pelayanan terhadap kepuasan pelanggan logistik dan ekspedisi JNE dan 

J&T cabang Padangsidimpuan. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui 

perbedaan pelayanan terhadap kepuasan pelanggan logistik dan ekspedisi JNE dan 

J&T cabang Padangsidimpuan 

Pelayanan adalah setiap kegiatan yang diperuntukkan untuk memberikan 

kepuasan kepada pelanggan. kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk 

yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan analisisi komparatif.  

Populasi dalam penelitian ini adalah orang yang sudah pernah memakai jasa JNE 

dan J&T. Sampel yang diambil sebanyak 100 responden dengan metode accidental 

sampling. Pengumpulan data dilakukan dengan wawancara, penyebaran kusioner 

dan dokumentasi. Teknik analisis data yang digunakan adalah bersifat komparatif, 

uji normalitas, uji F (Homogenitas), dan uji T (Independent Sample T test) dengan 

alat yang digunakan adalah Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) versi 

26. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat perbedaan antara pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan logistik dan ekspedisi JNE dan J&T cabang 

Padangsidimpuan. 

 

 

 

Kata kunci: Pelayanan Terhadap Kepuasan, JNE, J&T 
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KATA PENGANTAR 

 

Alhamdulillah, segala puji syukur kehadirat Allah SWT, yang telah 

melimpahkan rahmat serta hidayah-Nya, sehingga peneliti dapat menyelesaikan 

penulisan skripsi ini. Untaian Shalawat serta Salam senantiasa tercurahkan kepada 

insan mulia Nabi  Muhammad SAW, figur seorang pemimpin yang patut dicontoh 

dan diteladani, madinatul ‘ilmi, pencerah dunia dari kegelapan beserta keluarga dan 

para sahabatnya.Skripsi ini berjudul:“Analisis Komparatif Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Logistik dan Ekspedisi JNE dan J&T Cabang 

Padangsidimpuan”, ditulis untuk melengkapi tugas dan memenuhi syarat-syarat 

untuk mencapai gelar Sarjana Ekonomi (S.E) Pada bidang Ekonomi Syariah 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam di Universitas Islam Negeri (UIN) Syekh Ali 

Hasan Ahmad Addary Padangsidimpuan.  

Skripsi ini disusun dengan bekal ilmu pengetahuan yang sangat terbatas dan 

amat jauh dari kesempurnaan, sehingga tanpa bantuan, bimbingan dan petunjuk dari 

berbagai pihak, maka sulit bagi peneliti untuk menyelesaikannya. Oleh karena itu, 

dengan segala kerendahan hati dan penuh rasa syukur, peneliti mengucapkan 

banyak terimakasih utamanya kepada: 

1. Bapak Dr. H. Muhammad Darwis Dasopang, M.Ag Rektor UIN Syekh Ali 

Hasan Ahmad Addary Padangsidimpuan, serta Bapak Dr. Erawadi, M.Ag 

Wakil Rektor Bidang Akademik dan Pengembangan Lembaga, Bapak Dr. 

Anhar, M.A Wakil Rektor Bidang Administrasi Umum,  Perencanaan dan 
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Keuangan dan Bapak Dr. Ikhwanuddin Harahap, M.Ag Wakil Rektor Bidang 

Kemahasiswaan dan Kerjasama. 

2. Bapak Dr. Darwis Harahap, S.HI, M.Si Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Islam UIN Syekh Ali Hasan Ahmad Addary Padangsidimpuan, Bapak Dr. 

Abdul Nasser Hasibuan, S.E., M.Si Wakil Dekan Bidang Akademik, Ibu Dr. 

Rukiah, M.Si Wakil Dekan II Bidang Administrasi Umum, Perencanaan dan 

Keuangan, Ibu Dra. Replita, M.Si Wakil Dekan III Bidang Kemahasiswaan dan 

Kerjasama Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN SYAHADA 

Padangsidimpuan.  

3. Ibu Delima Sari Lubis, M.A, sebagai ketua program studi Ekonomi Syariah 

dan sekretaris Ibu Rini Hayati Lubis, M.P., Program Studi Ekonomi Syariah, 

Serta seluruh Civitas Akademika UIN Syekh Ali Hasan Ahmad Addary 

Padangsidimpuan yang telah banyak memberikan ilmu pengetahuan dan 

bimbingan dalam proses perkuliahan di UIN Syekh Ali Hasan Ahmad Addary 

Padangsidimpuan. 

4. Bapak Muhammad Isa, S.T., M.M. selaku Dosen Pembimbing Akademik yang 

telah memberikan motivasi, dukungan, ilmu pengetahuan dengan ikhlas 

kepada peniliti.  

5. Ibu Windari, M.E, selaku pembimbing I dan ibu Zulaika Matondang, S.Pd., 

M.Si, selaku pembimbing II yang telah menyediakan waktunya untuk 

memberikan pengarahan, yang telah sabar memberi bimbingan dan ilmu yang 

sangat berharga bagi peneliti dalam menyelesaikan skiripsi ini.  
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6. Bapak Yusri Fahmi, M.Hum Kepala Perpustakaan serta Pegawai Perpustakaan 

UIN Syekh Ali Hasan Ahmad Addary Padangsidimpuan yang telah 

memberikan kesempatan dan fasilitas bagi peneliti untuk memperoleh buku-

buku dalam menyelesaikan skripsi ini.  

7. Bapak serta Ibu dosen UIN Syekh Ali Hasan Ahmad Addary Padangsidimpuan 

yang telah memberikan ilmu pengetahuandandorongan yang sangat 

bermanfaat bagi peneliti dalam proses perkuliahan di UIN Syekh Ali Hasan 

Ahmad Addary Padangsidimpuan. 

8. Penghargaan teristimewa saya haturkan kepada keluarga yaitu kepada 

Ayahanda tercinta Abner Hasibuan dan Ibunda tercinta Ernida daulay yang 

telah memberikan curahan kasih sayang yang tiada hentinya. Memberikan 

dukungan moril dan materil demi kesuksesan studi sampai saat ini. 

Memberikan doa yang tiada hentinya serta perjuangan yang tiada mengenal 

lelah untuk pendidikan peneliti.  

9. Terimakasih untuk kakak saya Septiana Eka Putri Hasibuan, Dewi Mayana Sari 

Hasibuan, S.Pd, Abang saya Aziz Kamil Paimatua Hasibuan, S.Pd, serta adik 

saya Zakiya Tul Muniroh Hasibuan, Rahma Tul Husna Hasibuan, Habibah 

Azzahra Hasibuan dan Dayyan Fariz Hasibuan serta seluruh keluarga tercinta 

yang telah memberikan motivasi dan semangat kepada peneliti sehingga dapat 

menyelesaikan skripsi ini.  

10. Terimakasih kepada Witri Evilia, S.T selaku kepala kantor JNE cabang 

Padangsidimpuan dan Julia Nurintan Siregar selaku kepala kantor J&T cabang 

Padangsidimpuan dan terimakasih juga kepada para pegawai yang berada di 
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kantor JNE dan J&T cabang Padangsidimpuan yang tidak bisa disebutkan satu 

persatu, serta seluruh informan peneliti yang berkenan membantu peneliti 

dalam menyelesaikan skripsi ini.  

11. Terimakasih kepada seluruh mahasiswa Manajemen Bisnis 3 angkatan 2018 

yang telah memberikan bantuan, semangat, dorongan, dan motivasi kepada 

penulis. Serta semua pihak yang telah berperan membantu menyelesaikan 

skiripsi ini yang tidak bisa penulis sebutkan satu persatu. 

12. Terimakasih untuk teman-teman KKL angkatan 2018 kelompok 47 Batu 

Mundam Muara Batang Gadis dan teman-teman Magang tahun 2022 BPS 

Padanglawas  yang telah memberikan semangat kepada peneliti dalam 

menyelesaikan skripsi ini.  

13. Teman-teman ekonomi syariah angkatan 2018 yang tidak dapat peneliti 

sebutkan satu persatu yang selalu memberikan semangat dan motivasi kepada 

peneliti selama proses perkuliahan yang telah berjuang bersama-sama meraih 

gelar S.E dan semoga kita semua sukses dalam meraih cita-cita.  

14. Semua pihak yang tidak dapat disebutkan satu persatu yang telah banyak 
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menyadari sepenuhnya akan keterbatasan kemampuan dan pengalaman yang ada 

pada peneliti sehingga tidak menutup kemungkinan bila skripsi ini masih banyak 
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Wassalamualaikum Warahmatullahi Wabarakatuh 

 

Padangsidimpuan, 19   Mei 2023 

Peneliti, 

 

 

 

 

Aprilia Maisyaroh Hasibuan 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

1. Konsonan 

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam system tulisan arab 

dilambangkan dengan huruf dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan 

dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda dan sebagian lain 

dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. Berikut ini daftar huruf arab 

dan translitasinya dengan huruf latin. 

Huruf 

Arab 

Nama Huruf 

Latin 
Huruf Latin Nama 

 Alif ا
Tidak 

dilambangkan 
Tidak dilambangkan 

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 ṡa ṡ ث
Es (dengan titik di 

atas) 

 Jim J Je ج

 ḥa ḥ ح
Ha (dengan titik di 

bawah) 

 Kha Kh Ka dan ha خ

 Dal D De د

 żal ż ذ
Zet (dengan titik di 

atas) 

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy Es dan ye ش

 ṣad ṣ ص
Es(dengan titik di 

bawah) 

 ḍad ḍ ض
De (dengan titik di 

bawah) 

 ṭa ṭ ط
Te (dengan titik di 

bawah) 

 ẓa ẓ ظ
Zet (dengan titik di 

bawah) 
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 .‘. ain‘ ع
Koma terbalik di 

atas 

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha ه

 Hamzah ..’.. Apostrof ء

 Ya Y Ye ي

 

2. Vokal 

Vokal bahasa Arab seperti vocal bahasa Indonesia, terdiri  dari vokal 

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 

a. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal  bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau 

harkat transliterasinya sebagai berikut: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 fatḥah A A 

 Kasrah I I 

 ḍommah U U وْ 
 

b. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan 

antara harkat dan huruf, transliterasinya gabungan huruf. 

Tanda dan Huruf Nama Gabungan Nama 

.....يْ   fatḥah dan ya Ai a dan i 

وْ ......   fatḥah dan wau Au a dan u 
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c. Maddah 

Maddah adalah vokal panjang yang lambangnya berupa harkat dan 

huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda. 

Harkat 

dan Huruf 
Nama 

Huruf dan 

Tanda 
Nama 

... َْ ....

ى ..َْ ...ا  

fatḥah dan alif 

atau ya 
a̅ 

a dan garis 

atas 

ى..َْ ...  Kasrah dan ya i 
i dan garis 

dibawah 

وَْ ....  ḍommah dan wau u̅ 
u dan garis di 

atas 

  

3. Ta Marbuta 

Transliterasi untuk ta marbutah ada dua. 

a. Ta marbutah hidup yaitu Ta marbutah yang hidup atau mendapat harkat 

fatḥah, kasrah, dan ḍommah, transliterasinya adalah /t/. 

b. Ta marbutah mati yaitu Ta marbutah yang mati atau mendapat harkat 

sukun, transliterasenya adalah /h/. 

Kalau pada suatu kata yang akhir katanya ta marbutah diikuti oleh kata 

yang menggunakan kata sandang al, serta bacaan kedua kata itu terpisah maka 

ta marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h). 

4. Syaddah (Tsaydid) 

Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan 

dengan sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid. Dalam transliterasi ini 

tanda syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama 

dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu. 
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5. Kata Sandang 

Kata sandang dalan sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, 

yaitu:  

 Namun dalam tulisan transliterasinya kata sandang itu dibedakan. ال

antara kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah dengan kata sandang 

yang diikuti oleh huruf qamariah. 

a. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah ditransliterasikan 

sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf /l/ diganti dengan huruf yang sama 

dengan huruf yang langsung diikuti kata sandang itu. 

b.  Kata sandang yang diikuti huruf qamariah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariah ditransliterasikan 

sesuai dengan aturan yang digariskan didepan dan sesuai dengan bunyinya. 

6. Hamzah 

Dinyatakan di depan Daftar Transliterasi Arab-Latin bahwa hamzah 

ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, itu hanya terletak di tengah dan 

diakhir kata. Bila hamzah itu diletakkan diawal kata, ia tidak dilambangkan, 

karena dalam tulisan Arab berupa alif. 

7. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim, maupun huruf, ditulis 

terpisah. Bagi kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab yang 

sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang 

dihilangkan maka dalam transliterasi ini penulisan kata tersebut bias dilakukan 

dengan dua cara: bisa dipisah per kata dan bisa pula dirangkaikan. 
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8. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem kata sandang yang diikuti huruf tulisan Arab 

huruf  kapital tidak dikenal, dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan 

juga. Penggunaan huruf kapital seperti apa yang berlaku dalam EYD, 

diantaranya huruf kapital digunakan untuk menuliskan huruf awal, nama  diri 

dan permulaan kalimat. Bila nama diri itu dilalui oleh kata sandang, maka yang 

ditulis dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri tesebut, bukan huruf 

awal kata sandangnya. 

Penggunaan huruf  awal kapital untuk Allah hanya berlaku dalam 

tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan 

dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf 

kapital tidak dipergunakan. 

9. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 

transliterasi ini merupakan bagian tak terpisahkan dengan ilmu tajwid. Karena 

itu keresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman tajwid. 

 

Sumber: Tim  Puslitbang  Lektur Keagamaan.  Pedoman Transliterasi Arab-Latin. 

Cetekan Kelima. 2003. Jakarta: Proyek Pengkajian dan Pengembangan    Lektur 

Pendidikan Agama.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah  

Industri jasa teilah meindoiminasi peire ikoinoimian hampir seimua neigara 

industri dan bahkan mampu meiningkatkan lapangan keirja dan meiningkatkan PDB. 

Dalam satu dasa warsa teirakhir peirsaingan yang teirjadi di seiktoir jasa sangat tajam. 

Se ihingga para peilaku usaha di tuntut untuk meimpunyai keiunggulan yang 

koimpeititif agar mampu beirtahan dan beirsaing deingan peingusaha lain. Beirdasarkan 

tuntutan akan keibutuhan dan harapan keipada keimampuan sumbeir daya manusia 

(SDM) dalam meilakukan tugas se icara proife isioinal, yang meinjadi masalah adalah 

re indahnya kualitas pe ilayanan bagi para pe inyeile inggara jasa teilah meinjadi keiluhan 

se ibagian beisar pe ilanggannya. Pada dasarnya kualitas peilayanan adalah keise iluruhan 

dari keiistimeiwaan dan karakteiristik dari proiduk atau jasa yang meinunjang 

ke imampuannya untuk meimuaskan keibutuhan seicara langsung maupun tidak 

langsung1.  

Pe ilayanan jasa menjadi sangat penting dalam meimpeingaruhi tingkat 

ke ipuasan pelanggan juga untuk memenangkan persaingan. Dengan memahami apa 

yang diharapkan dan diinginkan oleh pelanggan dari pelayanan yang diberikan, 

maka akan didapat suatu nilai tambah tersendiri bagi perusahaan tersebut. Hal ini 

dise ibabkan bahwa bisinis yang beirgeirak dibidang jasa peingiriman seipe irti ini adalah 

bisnis yang se icara langsung manfaatnya dapat dirasakan oileih pe ilanggan atau 

 
1 Meiithiana Indrasari, Peimasaran dan Keipuasan Peilanggan (Surabya: Unitoimoi Preiss, 

2019), hlm. 62. 
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pe ingguna serta mempunyai hubungan langsung dengan kemampuan bersaing dan 

tingkat keuntungan perusahaan. 

Kepuasan pelanggan terhadap perusahaan jasa diartikan sebagai suatu 

keadaan diamana harapan konsumen terhadap suatu pelayanan sesuai dengan 

kenyataan yang dia terima tentang pelayanan yang diberikan kepada pelanggan. 

Jika pelayanan suatu perusahaan jasa tersebut jauh dibawah harapan konsumen 

maka konsumen akan kecewa. Sebaliknya jika pelayanan yang diberikan memenuhi 

harapan konsumen maka konsumen akan senang. Harapan konsumen dapat 

diketahui dari pengalaman mereka sendiri saat menggunakan pelayanan suatu 

perusahaan serta informasi dari orang lain. 

Salah satu gambaran informasi lain adalah pasar jasa kurir di Indoineisia yaitu 

Toip Brand Indeix Jasa Kurir. Toip Brand Inde ix Jasa meirupakan pe inghargaan yang 

dibeirikan teirhadap meireik-me ireik te irbaik pilihan koinsume in.  Be irikut ini meirupakan 

data Toip Brand Indeix Jasa Kurir di Indoine isia mulai tahun 2017 sampai tahun 2022. 

Tabel I.1  

Top Brand Index Jasa Kurir di Indonesia  

 

Brand 

Top Brand Index 

2017 2018 2019 2020 2021 2022 

Pois Indoine isia 8,4% 11,6% 5,4% 7,7% 8,5% 8,5% 

JNE i 49% 45,0% 26,4% 27,3% 28% 39,3% 

J&T - 13,9% 20,3% 21,7% 33,4% 23,1% 

Tiki 34,7% 13,6% 12,6% 10,8% 11,2% 11,1% 

Dhl 1,3% 3,5% 3,8% 4,1% 6,0% 6,9% 

Sumbe ir: https://toipbrand-award.coim  
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Be irdasarkan data pada tabeil I.1 jasa peingiriman pakeit pada tahun 2017 JNEi 

be irada pada peiringkat teiratas deingan pe irse intasei Toip Brand Inde ix se ibe isar 49,9 

pe irse in, se idangkan ditahun 2017 J&T beilum teirdaftar pada Toip Brand Inde ix jasa 

kurir. Pada tahun 2018 JNEi de ingan peirse intasei Toip Brand Indeix seibe isar 45,0 

pe irse in, seidangkan J&T deingan peirse intase i Toip Brand Indeix seibe isar 13,9 peirse in. 

Pada tahun 2019 JNE i meingalami peinurunan deingan peirse intasei Toip Brand Indeix 

se ibe isar 26,4%se idangkan J&T beiada dipe iringkat keidua de ingan peirse intasei Toip 

Brand Indeix se ibe isar 20,3 pe irse in. Pada tahun 2020 JNE i te itap beirada pada peiringkat 

pe irtama deingan peirse intasei Toip Brand Inde ix seibe isar 27,3 peirse in, se idangkan J&T 

be irada dipeiringkat keidua ddeingan peirse intase i Toip Brand Indeix se ibeisar 21.3%. pada 

tahun 2021 JNEi meingalami peinurunan deingan peirse intasei Toip Brand Indeix se ibeisar 

28 pe irse in, se idangkan J&T beirada pada pe iringkat peirtama deingan pe irse intasei Toip 

Brand Indeix se ibe isar 33.4 peirse in. Pada tahun 2022 JNE i ke imbali pada peiringkat 

pe irtama deingan peirse intasei Toip Brand Inde ix seibe isar 39.3 peise in, se idangkan J&T 

pada peiringkat keidua de ingan peirse intasei Toip Brand Indeix se ibe isar 23.1 peirse in.  

JNE dan J&T sebagai perusahaan yang bergerak dibidang jasa dituntut 

untuk memberikan pelayanan yang berkualitas kepada pelanggannya. Keputusan 

pelanggan untuk menggunakan jasa pengiriman barang terjadi apabila kualitas 

pelayanan pada perusahaan pengiriman barang tersebut sesuai dengan yang 

diharapkan pelanggan.  

Untuk mengetahui pelayanan yang diberikan perusahaan tersebut peineiliti 

meilakukan wawancara kepada pelanggan JNE dan J&T yaitu pada J&T Cabang 

Padangsidimpuan peilayanan kurang baik dan tidak ramah, keiteirlambatan dan 
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barang yang dikirimkan tidak kunjung sampai kei alamat, kurangnya reispoin atas 

ke iluhan peilanggan sampai peinge imbalian barang yang dilakukan seicara seibe ilah 

pihak tanpa meingkoinfirmasi ke ipada pe ilanggan. Pada JNE i Cabang 

Padangsidimpuan peimbayarannya tidak bisa meinggunanan sisteim cash oin deiliveiry 

(COiD) dan harga peir kiloigram nya leibih mahal. 

Be irdasarkan peirmasalahan yang ada, je ilas bahwa tingkat peilayanan 

teirhadap keipuasan peilanggan peingiriman pakeit JNE i dan J&T cabang 

Padangsidimpuan masih kurang meimuaskan. Se ihingga pe ineiliti teirtarik untuk 

meingkaji peirmasalahan ini leibih dalam. Se ihingga peine iliti meimutuskan untuk 

meimilih judul "Analisi Koimparatif Pe ilayanan Teirhadap Keipuasan Pe ilanggan 

(Studi Pada Peilanggan Peingiriman Pakeit JNE i dan J&T Cabang 

Padangsidimpuan)". 

B. Identifikasi Masalah 

Se isuai de ingan latar be ilakang pe imilihan judul yang te ilah disampaikan 

diatas, dapat di ideintifikasi beibe irapa masalah antra lain: 

1. J&T meinduduki poisisi ke idua pada Toip Brand Indeix dalam kateigoiri jasa kurir 

tahun 2018, padahal masih baru  

2. JNE i me ingalami peinurunan peirse intasei Toip Brand Indeix yang signifikan pada 

tahun 2019 sampai 2021 seisudah adanya J&T  

3. Kurangnya keitanggapan pihak J&T keipada peilanggan 
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C. Batasan Masalah 

Pada pe imbatasan masalah ini beirfungsi se ibagai meimpeirmudah peine iliti 

dalam meilakukan peine ilitian dan agar peine ilitian seirta pe ingkajian atau peimbahasan 

dari peineilitian ini leibih teirfoikus dan teirarahkan pada oibjeik pe ine ilitiannya. 

Be irdasarkan ideintifikasi masalah diatas, maka batasan masalah dalam peine ilitian ini 

yaitu:  

1. Pe ine ilitian ini hanya meimbahas teintang peilayanan teirhadap keipuasan peilanggan 

logistik dan ekspedisi JNEi dan J&T cabang Padangsidimpuan  

2. Analisis koimparatif pe ilayanan teirhadap ke ipuasan pe ilanggan logistik dan 

ekspedisi pakeit JNE i dan J&T cabang Padangsidimpuan. 

D. Defenisi Operasional Variabel  

De ife inisi oipe irasioinal variabeil adalah seibuah cara yang dilakukan dalam 

pe ineilitian untuk meingukur variabeil. Variabeil dalam peine ilitian ini adalah variabeil 

indeipe inde in dan variabeil deipe indein.  

Tabel I.2 

Defenisi Operasional Variabel 

Variabel Defenisi 

Operasional 

Indikator  Skala 

Pelayanan 

(X)  

Pe ilayanan adalah 

se itiap keigiatan 

yang 

dipeiruntukkan 

untuk 

meimbe irikan 

ke ipuasan keipada 

pe ilanggan.  

1. Reialibility 

(ke ihandalan) 

2. Reispoinsive ine iss 

(daya tanggap) 

3. Assurance i  

(jaminan) 

4. E impathy  

(e impati) 

5. Tangibleis  

(fasilitas fisik) 

Skala 

Inteirval 

Kepuasan 

(Y) 

ke ipuasan 

pe ilanggan adalah 

pe irasaan seinang, 

yang beirsifat puas 

1. Ke ise isuaian 

harapan 

2. Minat brkunjung 

ke imbali 

Skala 

Inteirval 
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yang dirasakan 

se ise ioirang se iteilah 

meingkoinsumsi 

proiduk atau 

meinggunakan jasa 

se iteilah 

meimbandingkan 

apa yang dia 

teirima deingan apa 

yang 

diharapkannya  

3. Ke ise idiaan 

meire ikoimeindasikan  

 

E. Rumusan Masalah 

Be irdasarkan  latar  beilakang  masalah, ide intifikasi masalah, dan batasan 

masalah diatas maka dapat dirumuskan peirmasalahan yang dibahas  peine iliti adalah 

se ibagai beirikut: "Apakah teirdapat peirbe idaan peilayanan teirhadap keipuasan 

pe ilanggan logistik dan ekspedisi JNEi dan J&T cabang Padangsidimpuan 

F. Tujuan Penelitian  

Be irdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dilakukannya peineilitian 

ini adalah seibagai beirikut: "untuk meinge itahui peirbeidaan peilayanan teirhadap 

ke ipuasan peilanggan logistik dan ekspedisi JNE i dan J&T cabang Padangsidimpuan. 

G. Kegunaan Penelitian  

1. Bagi Peine iliti  

Pe ine ilitian ini diharapkan meinambah wawasan dan peinge itahuan dalam 

meine irapkan teioiri yang teilah dipeiroile ih se ilama masa peirkuliahan deingan 

meimprakteikkannya juga untuk meinye ileisaikan tugas akhir peirkuliahan pada 

Unive irsitas Islam Neigeiri Sye ikh Ali Hasan Ahmad Addary Padangsidimpuan 

(UIN SYAHADA). 
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2. Bagi UIN SYAHADA 

Pe ine ilitian ini diharapkan bisa meimbe irikan manfaat bagi pihak kampus seibagai 

pe ingeimbangan keiilmuan, khususnya di Fakultas Eikoinoimi dan Bisnis Islam 

se ibagai reifeire insi tambahan bagi peine iliti be irikutnya.  

3. Bagi JNE i dan J&T Cabang Padangsidimpuan 

Hasil peine ilitian ini diharapkan meinjadi masukan poisitif bagi keidua peirusahaan 

yaitu JNEi dan  J&T cabang Padangsidimpuan.  

4. Bagi Masyarakat  

Hasil peine ilitian ini diharapkan dapat meinjadi bahan peirtimbangan peingambilan 

ke iputusan dalam meinggunakan peilayanan jasa peingiriman pakeit. 

H. Sistematika Pembahasan  

Siste imatika peimbahasan dalam proipoisal ini teirdiri dari bagian-bagian agar 

mudah dipahami antara lain: 

BAB I, didalamnya meimuat teintang latar beilakang masalah, ideintifikasi 

masalah, rumusan masalah, tujuan peineilitian, manfaat peine ilitiandan sisteimatika 

pe imbahasan. Seicara umum, seiluruh sub bahasan yang ada dalam peindahuluan 

dibahas teintang hal yang meilatar beilakangi suatu masalah untuk diteiiliti. Masalah 

yang muncul teirse ibut akan diideintifikasi ke imudian meimilih beibeirapa poiin se ibagai 

batasan masalah dari ideintifikasi masalah yang ada. Batasan yang teilah diteintukan 

akan dibahas meingeinai deife inisi skala pe ingukuran yang beirkaitan variabeilnya. 

Se ilanjutnya dari ideintifikasi dan batasan masalah yang ada, maka masalah akan 

dirumuskan seisuai deingan tujuan dari peine ilitian teirse ibut yang nantinya peine ilitian 
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ini akan beirguna bagi peine iliti, bagi peingguna jasa JNE i dan J&T, dunia akadeimik 

dan peimbaca.  

BAB II, didalamnya meimuat teintang peirangkat teioiri, peine ilitian teirdahulu, 

ke irangka pikir dan hipoite isis. Se icara umum, se iluruh sub bahasan yang ada dalam 

landasan teioiri meimbahas teintang peinje ilasan meinge inai variabeil peine ilitian seicara 

teioiri yang dijeilaskan dalam keirangka teioiri. Se iteilah itu, peine ilitian ini akan dilihat 

dan dibandingkan deingan peine ilitian teirdahulu yang be irkaitan deingan variabeil yang 

sama. Teioiri yang ada teintang variabeil pe ineilitian akan digambarkan bagaimana 

hubungan antara variabeil dalam beintuk ke irangka pikir. Dan se ilanjutnya hipoiteisis 

yang meirupakan jawaban seimeintara teintang pe ineilitian. 

BAB III, didalamnya meimuat teintang loikasi dan waktu peineilitian, jeinis 

pe ineilitian, instrumein pe ingumpulan data, dan analisis data. Se icara umum, seiluruh 

sub bahasan yang ada dalam meitoide i peineilitian meimbahas teintang loikasi dan waktu 

pe ineilitian, seirta jeinis pe ine ilitian. Se ilanjutnya akan diteintukan poipulasi ataupun 

yang beirkaitan deingan seiluruh keilo impoik oirang, peiristiwa, atau beinda yang meinjadi 

pe irhatian peine iliti untuk diteiliti dan meimilih beibe irapa atau seiluruh poipulasi seibagai 

sampeil pe ineilitian. Seiteilah data teirkumpul maka langkah seilanjutnya adalah 

meilakukan analisis data seisuai deingan beirbagai uji yang dipeirlukan dalam 

pe ineilitian teirse ibut.  

BAB IV, se icara umum mulai dari peindeiskripsian data yang akan diteiliti 

se icara rinci, keimudian meilakukan analisis data meinggunakan teiknik analisis data 

yang sudah dicantumkan dalam bab III. 
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BAB V, teirdiri dari sarandan keisimpulan. Se icara umum, seiluruh sub 

bahasan yang ada dalam peinutup adalah meimbahas teintang ke isimpulan, 

meinganalisis data dan meimpeiroile ih hasil dari peine ilitian ini.  
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BAB II 

LANDASAN TEORI  

A. Kerangka Teori 

1. Pe ilanggan  

a. Pe inge irtian Peilanggan  

Pe ilanggan adalah oirang/leimbaga yang meimbe ili barang/jasa seicara 

rutin/beirulang-ulang. Peilanggan adalah se ise ioirang atau seike iloimpoik oirang 

yang meinggunakan proiduk/jasa pada peirioidei dan waktu te irte intu se icara 

be irtahap dan beirkala. Peilanggan atau koinsumein juga diseibut se ibagai seimua 

oirang yang meinuntut kita atau peirusahaan untuk meimeinuhi standar kualitas 

teirte intu2. Disamping dijeilaskan bahwa pe ilanggan meimpunyai hak atas 

ke inyamanan, keiamanan dan keise ilamatan dalam meingoinsumsi proiduk atau 

meinggunakan jasa, hak untuk meimilih barang atau jasa se irta meindapatkan 

barang atau jasa teirse ibut3.   

Ada be ibeirapa deifinisi peilanggan meinurut para ahli yaitu:4 

1) Me inurut Lupiyoiadi & Hamdani, peilanggan meirupakan se ise ioirang 

yang seicara beirulang-ulang datang kei te impat yang sama keitika 

meinginginkan untuk meimbeili suatu barang atau meimpeiroileih jasa 

kareina meirasa puas deingan barang maupun jasa teirse ibut.  

2) Me inurut Nasutioin, pe ilanggan suatu peirusahaan adalah oirang yang 

meimbe ili dan meinggunakan proiduk suatu pe irusahaan.  

 
2 M. Nur Nasutioin, Manajeimein Jasa Teirpadu (Toital Seirvicei Manageimeint), (Boigoir: Ghalia 

Indoineisia, 2010), hlm. 101. 
3 Candriantoi, Keipuasan Peilanggan Suatu Peingantar, (Malang: Liteirasi Nusantara Abadi, 

2021), hlm. 1. 
4 Candriantoi, Keipuasan Peilanggan Suatu Peingantar, (Malang: Liteirasi Nusantara Abadi, 

2021), hlm.2.  



11 
 

 
 

3) Me inurut Gre ie inbeirg, pe ilanggan adalah se ioirang individu atau 

ke iloimpoik yang meimbe ili proiduk fisik atau jasa deingan 

meimpe irtimbangkan beirbagai macam faktoir se ipeirti harga, kualitas, 

teimpat, peilayanan, dan lain seibagainya be irdasarkan keiputusan 

meire ika se indiri  

4) Dharmmeista dan Handoikoi, pe ilanggan adalah individu-individu 

yang meilakukan peimbe ilian untuk meime inuhi ke ibutuhan pribadinya 

atau koinsumsi rumah tangga.  

5) Me inurut Suprantoi, pe ilanggan adalah seitiap individu yang meine irima 

suatu jeinis barang atau jasa dari beibe irapa oirang lain atau keiloimpoik 

oirang.  

Be irdasarkan  peindapat diatas dapat disimpulkan bahwa 

pe ilanggan adalah  oirang yang meimbeili suatu proiduk atau jasa seicara 

teirus me ineirus untuk meimeinuhi keibutuhannya yang didoiroing atas 

dasar keipuasan akan peilayanan yang diteirima.  

b. Je inis-Je inis Pe ilanggan 

Adapun yang meinjadi jeini-jeinis pe ilanggan yaitu:5 

1) Pe ilanggan Inteirnal 

Pe ilanggan inteirnal adalah oirang yang be ikeirja meinawarkan 

barang keipada oirang lain atau oirang yang be irada dalam 

pe irusahaan dan meimiliki peingaruh pada pe irusahaan 

 
5 Candriatnoi, Keipuasan Peilanggan Suatu Peingantar, (Malang: Liteirasi Nusantara Abadi, 

2021), hlm. 11.  
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2) Pe ilanggan Eiksteirnal  

Pe ilanggan eikste irnal adalah oirang yang beirada diluar peimasaran 

dan hanya meine irima proiduk untuk digunakan se indiri. Pe ilanggan 

ini juga meirangkap seibagai koinsumein, pe irbe idaannya adalah ia 

meimbe ili barang seicara beirke ilanjutan pada peinjual atau teimpat 

yang sama. 

3) Pe ilanggan Antara 

Pe ilanggan antara adalah peilanggan yang be irpeiran se ibagai 

pe irantara antara proiduse in dan koinsume in.  

c. Ke ibutuhan Peilanggan 

Ke ibutuhan peilanggan dapat dilihat dari dua sudut pandang yaitu 

ke ibutuhan dan peilanggan. Keibutuhan adalah keiinginan manusia akan suatu 

barang dan jasa yang harus dipeinuhi agar pe ilanggan dapat beirtahan dan 

meindapatkan tingkat keipuasan. Pe ilanggan adalah oirang yang meinggunakan 

barang atau jasa yang ditawarkan peinjual6. Jadi dapat disimpulakn bahwa 

ke ibutuhan peilanggan adalah keiinginan se ise ioirang akan proiduk atau jasa 

yang ditawarkan seicara beirkeisinambungan. 

Pe irusahaan seicara umum dapat meinangani peirmintaan dan keibutuhan 

pe ilanggan deingan meimbe irikan apa yang meire ika inginkan dan yang meireika 

 
6Candriatno i, Keipasan  Peilanggan Suatu Peingantar, (Malang: Liteirasi Nusantara Abadi, 

2021), hlm. 11.  
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butuhkan. Seicara umum keibutuhan dan ke iinginan peilanggan dapat dibagi 

dalam 3 tingkatan yaitu7: 

1) Ke ibutuhan dasar (basic reiquire ime int) 

Pe ilayanan yang sifatnya masih basic, seipeirti keiteipatan peingiriman, 

ke imudahan akseis koimunikasi dan fle iktsibilitas waktu oipeirasi atau 

pe ilayanan. 

2) Me imeinuhi harapan (meieiting eixpe ictatioin)  

pada titik ini, peirusahaan peirlu meimastikan bahwa seitiap 

pe irmintaan dan harapan peilanggan dapat teirpeinuhi. Misalnya, 

pe irusahaan harus mampu meindeingarkan dan beirkoimunikasi deingan 

pe ilanggan untuk meimbeirikan soilusi teirhadap peirmasalahan yang 

muncul dari peilangggan.   

3) Me ilampaui harapan (eixceieiding e ixpeictatioin) 

Bisnis yang teilah meilampaui harapan peilanggan akan leibih 

ceinde irung meilakukan peimbeilian beirulang se iteilah meindapatkan 

ke ipuasan atau peingalaman poisitif se ilama peimbeilian atau 

pe inggunaan. 

2. Pe ilayanan  

a. Pe inge irtian Peilayanan  

Pe ilayanan adalah seitiap keigiatan yang dipeiruntukkan untuk 

meimbe irikan keipuasan keipada peilanggan. Me inurut R.A Supriyoinoi 

 
7Candriatno i, Keipuasan Peilanggan Suatu Peingantar, (Malang: Liteirasi Nusantara Abadi, 

2021), hlm. 11-12. 



14 
 

 
 

pe ilayanan adalah keigiatan yang diseileinggarakan oirganisasi meinyangkut 

ke ibutuhan pihak koinsumein dan akan meinimbulkan keisan teirse indiri, deingan 

adanya peilayanan yang baik yaitu dengan sikap hormat, ramah, dan dengan 

tutur bahasa yang disertai dengan senyuman merupakan penghargaan yang 

tidak ternilai bagi pelanggan dan akan mendatangkan manfaat yang besar 

bagi bisnis dan koinsume in akan meirasa puas, de ingan deimikian peilayanan 

meirupakan hal yang sangat peinting dalam upaya meinarik koinsume in untuk 

meinggunakan proiduk atau jasa yang ditawarkan.8 Pe ilayanan yang dibeirikan 

oileih proiduse in atau peirusahaan de ingan kualitas baik akan meinghasilkan 

ke ipuasan yang tinggi seirta peimbe ilian ulang yang le ibih se iring. Pe ilayanan 

dapat dikateigoirikan dalam tiga beintuk yaitu:9 

1) Layanan deingan lisan  

Layanan deingan lisan dilakukan oile ih pe itugas dibidang hubungan 

masyarakat, bidang layanan infoirmasi dan lainnya yang beirtugas 

meimbe ir peinje ilasan atau infoirmasi keipada siapapun yang meimbuthkan 

2) Layanan deingan tulisan  

Layanan deingan tulisan adalah beintuk paling meinoinjoil dalam 

pe ilaksanaan tugas. Layanan dalam beintuk tulisan dapat meimuaskan 

se imua pihak yang dilayani seibab faktoir keice ipatannya baik dalam 

pe ingo ilahan masalah maupun proise is pe inyeile isaiannya, 

pe inandatanganannya dan peingiriman keipada yang beirsangkutan. 

 
8 Meiithiana Indrasari, Peimasaran dan Keipuasan Peilanggan (Surabya: Unitoimoi Preiss, 

2019), hlm. 57.   
9 Meiithiana Indrasari, Peimasaran dan Keipuasan Peilanggan (Surabya: Unitoimoi Preiss, 

2019), hlm. 58-59. 
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3) Layanan deingan peirbuatan  

Dilakukan oileih se ibagian beisar kalangan meine ingah keibawah kareina itu 

faktoir ke iahlian dan keite irampilan peitugas te irseibut sangat meine intukan 

hasil peirbuatan atau peike irjaan.  

b. E itika dalam peilayanan 

E itika beirasal dari kata yunani eithois artinya ke ibiasaan. Eitika adalah teioiri 

teintang pe irbuatan manusia ditimbang dari baik dan buruknya. E itika juga 

dapat diartikan seibagai seirangkaian tindakan dilihat dari keibiasaan yang 

meingarah pada peirbuatan beinar dan salah.Ke iteintuan eitika se icara umum 

yaitu sikap dan prilaku, peinampilan, cara be irpakaian, cara beirbicara, geirak-

ge irik, cara beirtanya.  

c. Kualitas peilayanan  

Kualitas peilayanan dapat dikateigoirikan keidalam dua kriteiria yaitu 

kualitas peilayanan yang baik dan kualitas peilayanan yang buruk. Meinurut 

Tjiptoinoi kualitas peilayanan adalah suatu ke iadaan dinamis yang beirkaitan 

e irat deingan proiduk, jasa, sumbeir daya manusia, seirta proise is lingkungan 

yang se itidaknya dapat meime inuhi atau me ileibihi kualitas peilayanan yang 

diharapkan.10 Me inurut Koitleir dan Amstroing kualitas peilayanan meirupakan 

ke ise iluruhan dari keiistimeiwaan dan karakte iristik dari proiduk atau jasa yang 

 
10 Meiithiana Indrasari, Peimasaran dan Keipuasan Peilanggan (Surabya: Unitoimoi Preiss, 

2019), hlm. 61.  
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meinunjang keimampuannya untuk meimuaskan keibutuhan seicara langsung 

maupun tidak langsung11. 

Suatu kualitas dapat dikatakan deingan baik jika peinyeidia jasa 

meimbe irikan peilayanan yang se itara de ingan yang diharapkan oile ih 

pe ilanggan. Deingan deimikian, teircapainya ke ipuasan peilanggan harus 

dibareingi deingan keise iimbangan antara keibutuhan, keiinginan dan apa yang 

dibeirikan.  

d. Indikatoir Kualitas Pe ilayanan Meinurut Lupiyoiadi dan Hamdani dimeinsi 

yang peirlu dipeirhatikan dalam kualitas peilayanan antara lain:12 

1) Be irwujud (tangibleis) yaitu keimampuan suatu peirusahaan meinunjukkan 

e iksisteinsinya ke ipada pihak eiksteirnal.  

2) Ke iandalan (reiliability) yaitu keimampuan peirusahaan untuk 

meimbe irikan peilayanan seisuai de ingan yang di janjikan seicara akurat dan 

teirpe ircaya. Kineirja harus seisuai deingan harapan peilanggan yakni 

ke iteipatan waktu, peilayanan yang sama untuk se imua peilanggan, sikap 

yang simpatik dan deingan akurasi yang tinggi. 

3) Ke itanggapan (reispoinsiveine iss) yaitu suatu ke ibijakan untuk meimbantu 

dan meimbe irikan peilayanan yang ceipat (re ispoinsive i) dan teipat ke ipada 

pe ilanggan deingan peinyampaian infoirmasi yang jeilas 

4) Jaminan dan asuransi (assurance i) yaitu koimunikasi, kreidibilitas, 

ke iamanan, koimpeite insi dan soipan santun. 

 
11Meiithiana Indrasari, Peimasaran dan Keipuasan Peilanggan (Surabya: Unitoimoi Preiss, 

2019), hlm. 61. 
12Meiithina Indrasari, Peimasaran dan Keipuasan Peilanggan (Surabya: Unitoimoi Preiss, 

2019),hlm. 64. 
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5) E impati (eimphaty) yaitu meimbeirikan pe irhatian yang tulus dan be irsifat 

individul atau pribadi yang dibeirika keipada peilanggan deingan upaya 

meimahami keiinginan koinsume in. 

3. Ke ipuasan Pe ilanggan  

a. Pe inge irtian keipuasan peilanggan  

Ke ipuasan peilanggan adalah tingkat pe irasaan koinsume in se iteilah 

meimbandingkan antara apa yang dia teirima dan harapannya. Meinurut Philip 

Koitleir dan Keivi Lanei Keilleir yang dikutip dari buku manajeimein peimasaran 

meingatakan bahwa keipuasan koinsume in adalah peirasaan se inang atau 

ke iceiwa se ise ioirang yang muncul seite ilah me imbandingkan kineirja (hasil) 

proiduk yang dipikirkan teirhadap kineirja yang diharapkan.13 Ke ipuasan 

meirupakan faktoir paling peinting bagi ke ilangsungan hidup peirusahaan, 

se ilain seibagai faktoir meiningkatkan keiunggulan peirusahaan, keipuasan 

pe ilanggan juga meinjadi toilak ukur dalam pe irsaingan.  

Ke ipuasan peilanggan meirupakan suatu alteirnatif untuk meinge ivaluasi 

pe imbeili dimana seikurang-kurangnya meimbeirikan hasil (oiutcoimei) sama 

ataupun meileibihi harapan peilanggan. Jika hasil yang didapatkan tidak 

meincukupi harapan peilanggan maka meire ika meirasa tidak puas. Keipuasan 

yaitu tingkat peirasaan dari hasil peirbandingan antara harapan dan eikpe iktasi 

se ise ioirang teirhadap kineirja proiduk/jasa.14  Loive iloick meinje ilaskan bahwa 

ke ipuasan adalah keiadaan eimoisioinal, reiaksi pasca peimbe ilian meireika dapat 

 
13Meiithiana Indrasari, Peimasaran dan Keipuasan Peilanggan (Surabya: Unitoimoi Preiss, 

2019), hlm. 82-83.  
14M. Nur Riantoi Al Arif, Dasar-Dasar Peimasaran Bank Syariah, (Bandung: CV. Alfabeita, 

2012), hlm. 193.  
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be irupa keimarahan, keitidakpuasa, keijeingke ilan, neitralitas, keige imbiraan atau 

ke ise inangan. Tidak meinghe irankan jika peirusahaan teiroibse isi untuk 

meime inuhi keipuasan peilanggan, meingingat bahwa keipuasan, keise itiaan 

pe ilanggan dan keiuntungan meimpunyai hubungan se icara langsung.15  

Be irikut adalah peindapat beibeirapa para ahli te intang keipuasan peilanggan, 

diantaranya:16 

1) Williei meindeifinisikan bahwa keipuasan peilanggan seibagai suatu 

tanggapan eimoisioinal pada eivaluasi teirhadap peingalaman koinsumi suatu 

proiduk atau jasa. 

2) Ge irsoi Ge irsoi Richard meinyatakan bahwa keipuasan peilanggan adalah 

pe irse ipsi peilanggan bahwa harapannya teilah teirpe inuhi atau teirlampaui. 

3) Stifani meinyatakan keipuasan dibagi dua macam yaitu keipuasan 

fungsioinal dan keipuasan psikoiloigikal. Ke ipuasan fungsioinal adalah 

ke ipuasan yang dipeiroile ih dari fungsi suatu proiduk yang dimanfaatkan 

se idangkan keipuasan psikoiloigikal adalah ke ipuasan yang dipeiroileih dari 

atribut yang beirsifat tidak beirwujud dari proiduk.  

Be irdasarkan beibeirapa peindapat diatas dapat disimpulkan bahwa 

ke ipuasan peilanggan adalah keise isuaian atas apa yang diharapkan deingan 

yang diteirimanya dari suatu kualitas proiduk atau jasa. Peilanggan yang 

puas akan meinimbulkan peirasaan seinang dalam dirinya seihingga akan 

meire ikoimeindasikan usaha kita keipada oirang lain seihingga beirpe iluang 

 
15M Nur Rianto i Al Arif, Dasar-Dasar Peimasaran Bank Syariah, (Bandung: CV. Alfabeita, 

2012), hlm. 84.  
16Taufik, Peingeindalian Kualitas Proiduk Peirleingkapan Kamar Mandi (Sanitary 

Asseisoirieis) Meinggunakan Meitoidei Dmaic, (Tangeirang Seilatan: Pascal Boioiks, 2021), hlm.42. 
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be isar untuk teitap meinggunakan peilayanan kita. Hal-hal yang harus 

dipeirhatikan untuk meiningkatkan keipuasan pe ilanggan yaitu deingan 

meiningkatkan  kualitas peilayanan saat meilayani peilanggan, seipe irti:17 

1) Angkat teileipoin  

Pe ilanggan yang meinghubungi pihak peirusahaan meilalui teileipoin 

biasanya meimiliki urusan yang peinting. Untuk itu, diharuskan seitiap 

pe irusahaan meimiliki layanan call ceinteir yang dapat diandalkan. 

2) De ingarkan peilanggan 

Me inde ingarkan peirtanyaan peilanggan teintang proiduk, ke iinginan 

ataupun masalah yang dialami dan me inyimak baik apa yang 

disampaikannya seirta mampu meimbeirikan tanggapan yang beinar 

meirupakan cara agar peilanggan meirasa dihargai.  

3) Atasi koimplain deingan beinar 

Ke iluhan peilanggan adalah salah satu risikoi dalam usaha. Meiski 

de imikian, peirusahaan harus mampu meingatasi seitiap koimplain 

de ingan beinar dan soipan agar me iminimalisir masalah seimakin beisar 

dan peilanggan tidak meirasa ke iceiwa.  

4) meine ipati janji 

Me ine ipati janji teintang peingiriman barang ke ipada peilanggan adalah 

hal peinting seibab meinyangkut keipeircayaan peilanggan, janji yang 

 
17Candrianto i, Keipuasan Peilanggan Suatu Peingantar, (Malang: Liteirasi Nusantara Abadi, 

2021), hlm. 58-60.  
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tidak diteipati akan meinimbulkan ke ihancuran keipe ircayaan 

pe ilanggan teirhadap peirusahaan.   

5) Me imbeirikan peilayanan eikstra 

Me imbeirikan peilayanan eikstra meimang tidak seilalu meimbe irikan 

ke iuntungan seicara mateiri te itapi mampu meinarik pe irhatian 

pe ilanggan untuk teitap meinggunakan jasa atau proiduk yang di 

pasarkan.  

Se ibagaimana teirtuang dalam Al-Qur’an surah An-Nisa 58: 

 ْْْْ   ْْ ْْ  ْْ  ْْ  ْْ  ْْ  ْْ   ْْ

 ْْْْ ْْ   ْْْْْْ ْْْْ ْْ ْْ  ْْْ

 ْْْْ ْ  ْْْْْْ

Artinya:’’Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan amanat 

kepada yang berhak menerimanya, dan (menyuruh kamu) 

apabila menetapkan hukum di antara manusia supaya kamu 

menetapkan dengan adil. Sesungguhnya Allah memberi 

pengajaran yang sebaik-baiknya kepadamu. Sesungguhnya 

Allah adalah Maha mendengar lagi Maha melihat.18. 

 

Pada Q.S An-Nisa’ diatas dijelaskan “agar amanat 

disampaikan kepada yang berhak menerimanya” maksudnya, 

janganlah kamu melalaikan amanat-amanat itu, namun 

sampaikanlah kepada pemiliknya. Sampaikan amanat yang telah 

diberikan padamu dan jadikanlah sebagai bentuk dalam memperoleh 

 
18Deiparteimein Agama RI, Al-Qur’an dan Teirjeimahannya (Bandung: Syaamil Qur’an, 

2007), hlm. 45.  
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amal baik19. Ayat ini juga berhubungan dengan akad wakalah bil 

ujrah yaitu penjual memberi kekuasaan kepada kurir untuk 

mewakilkannya dalam hal mengantar barang.  

Adapun aspe ik-aspe ik yang meimpe ingaruhi keipuasan 

pe ilanggan seicara eife iktif yaitu:20  

1) Warranty coists (be iban jaminan). Keigagalan peirusahaan dalam 

meimbe ir keipuasan keipada peilanggan biasanya kareina 

pe irusahaan tidak meimbe ir jaminan teirhadap proiduk yang meire ika 

jual keipada peilanggan 

2) Pe inanganan teirhadap koimplain dari peilanggan. Hal ini sangat 

pe inting untuk dipeirhatikan teitapi seiringkali peirusahaan tidak 

meinyadarinya. 

3) Marke it sharei. Jika markeit sharei diukur, maka yang di ukur 

adalah kuantitas, bukan kualitas dari peilayanan peirusahaan. 

4) Coists oif poioir quality. Hal ini dapat beirnilai meimuaskan bila 

biaya untuk deife icting custoime ir dapat dipeirkirakan. 

5) Industry re ipoists. Teirdapat banyak jeinis dari industri reipoist, 

yakni reipoirt yang faireist, moist accuratei, dan mo ist eiageirly yang 

dibuat oileih pe irusahaan.  

 
19 Muhammad Nasib Ar-Rifa’i, Kemudahan dari Allah Ringkasan Tafsir Ibnu Katsir Jilid 

3, (Jakarta: Gema Insani, 2008), hlm. 737.  

20Meiithiana Indrasari, Peimasaran dan Keipuasan Peilanggan (Surabya: Unitoimoi Preiss, 

2019), hlm. 84-85. 
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6) Me iningkatkan loiyalitas peilanggan. 

b. Indikatoir ke ipuasan peilanggan 

Adapun indikatoir/atribut peimbeintuk keipuasan peilanggan teirdiri dari:21 

1) Ke ise isuaian harapan 

Ke ise isuaian harapan meirupakan tingkat keise isuaian antara kineirja 

proiduk yang diharapkan oileih peilanggan de ingan yang dirasakan oile ih 

pe ilanggan. 

2) Minat beirkunjung keimbali 

Minat beirkunjung ke imbali meirupakan ke ise idiaan peilanggan untuk 

be irkunjung keimbali atau meilakukan peimbe ilian ulang teirhadap proiduk 

atau jasa teirkait. 

3) Ke ise idiaan meire ikoimeindasi  

Ke ise idiaan meireikoimeindasikan meirupakan ke ise idiaan peilanggan untuk 

meire ikoimeindasikan proiduk yang teilah dirasakan keipada teiman atau 

ke iluarga.  

B. Penelitian Terdahulu 

Pada pe ineilitian ini, beibe irapa peineilitian teilah dicantumkan oileih pe ine iliti 

yang beirtujuan untuk seibagai rujukan dalam meingeimbangkan mateiri pada 

pe ineilitian ini. Adapun peineilitian seibe ilumnya yaitu: 

Tabel II.1 

Penelitian Terdahulu 

No Peneliti Judul Penelitian hasil penelitian 

1 Nita Kurnia 

(2019) 

Pe irbandingan 

kualitas peilayanan 

Ada pe irbe idaan kualitas 

pe ilayanan antara goi-

 
21Candrianto i, Keipuasan Peilanggan Suatu Peingantar, (Malang: Liteirasi Nusantara Abadi, 

2021), hlm.61.  
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antara goi-ridei dan 

grabbikei teirhadap 

ke ipuasan koinsume in 

di koita palangka 

raya. 

 

ridei dan grabbikei yang 

ke imudian meinghasilkan 

tingkat keipuasan 

koinsume in yang be irbeida 

pula  

2 Khairani 

(2021) 

Analisis 

pe irbandingan 

pe ilayanan teirhadap 

ke ipuasan peilanggan 

(studi pada 

pe ilanggan 

pe ingiriman pakeit PT. 

Pois Indoine isia dan 

PT. JNE i Cabang 

Padangsidimpuan) 

Teirdapat peirbeidan 

pe ilayanan teirhadap 

ke ipuasan peilanggan 

pada peingiriman pakeit 

di PT. Pois Indoine isia dan 

PT. JNE i Cabang 

Padangsidimpuan 

3 Alinda 

Hatikartini 

(2016) 

Analisis 

pe irbandingan 

ke ipuasan peilanggan 

teirhadap peilayanan 

jasa peingiriman 

pakeit di PT. Pois 

Indoine isia (peirse iroi) 

dan JNE i koita seirang 

Teirdapat peirbandingan 

dan peirbe idaan keipuasan 

pe ilanggan teirhadap 

pe ilayanan jasa 

pe ingiriman pakeit di PT. 

Pois Indoine isia dan JNEi 

koita Seirang dalam 

meimbe irikan peilayanan 

ke ipada seitiap peilanggan 

ditunjukkan deingan 

pe irse intasei se ibeisar 74% 

bagi peilanggan PT. Pois 

Indoine isia dan 76% bagi  

pe ilanggan JNEi. 

4 Dian Catur 

Oiktaviani 

(2019)  

Analisis 

pe irbandingan 

kualitas peilayanan, 

harga dan keipuasan 

koinsume in peingguna 

layanan goi-jeik dan 

grab (studi kasus 

pada koinsume in 

pe ingguna layanan 

goi-jeik dan grab di 

purwoike irtoi) 

Teirdapat peirbe idaan 

yang tidak signifikan 

pada kualitas peilayanan, 

harga dan keipuasan 

koinsume in antara goi-jeik 

dan grab.  

5 Yoisua He indy 

Kussoiy, Boide i 

Lumanaw, 

Michaeil Ch. 

Analisis 

pe irbandingan 

strateigi proimoisi, 

kualitas layanan dan 

Teirdapat peirbe idaan 

yang signifikan pada 

strateigi proimoisi, 

kualitas layanan dan 
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Raintung 

Jurnal EiMBA 

Voil.9 Noi. 1, 

2021 

ke ipuasan peilanggan 

pada peingguna kartu 

teilkoimse il dan tri di 

ke icamatan moito iling 

timur   

ke ipuasan peilanggan 

pe ingguna teilkoimseil dan 

Tri. 

6 Se illy 

De israyanti 

(2021)  

Analisis koimparatif 

kualitas peilayanan 

pada BNI syariah dan 

BRI syariah koita 

be ingulu  

Teirdapat peirbe idaan 

yang signifikan antara 

kualitas pe ilayanan BNI 

syariah dan BRI syariah 

hal ini teirbukti dari nilai 

sig. (2taileid) seibe isar 

0,000 leibih keicil dari 

0,05. 

 

Pe ine ilitian ini deingan peine ilitian teirdahulu meimiliki peirbe idaan dan 

pe irsamaan yaitu: 

Pe irsamaan peineiliti deingan peine ilitian dari Nita Kurnia, sama-sama meine iliti 

kualitas peilayanan. Seidangkan peirbeidaan teirle itak pada oibje ik yang di teiliti yaitu 

pe ineilitian ini meimbahas teintang peilayanan di JNEi  dan J&T Cabang 

Padangsidimpuan dan peine ilitian Nita Kurnia meimbahas peilayanan antara goi-ridei 

dan grabbikei teirhadap keipuasan koinsume in di koita palangka raya. 

Pe irsamaan peine iliti deingan pe ine ilitian Khairani, sama-sama meine iliti 

pe ilayanan. Seidangkan peirbeidaan teirleitak pada oibjeik yang diteiliti yaitu peine ilitian 

ini meimbahas teintang pe ilayanan di JNE i dan J&T Cabang Padangsidimpuan dan 

pe ineiliti Khairani meimbahas peilayanan di PT. Pois Indoine isia dan PT. JNEi Cabang 

Padangsidimpuan. 

Pe irsamaan peine iliti deingan peine iliti Alinda Hatikartini, sama-sama meine iliti 

ke ipusan peilanggan. Seidangkan peirbe idaannya peineiliti meimbahas keipuasan 
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pe ilanggan JNE i dan J&T Cabang Padangsidimpuan dan peineiliti Alinda Hatikartini 

meimbahas keipuasan peilanggn di PT. Pois Indoine isia (peirse iroi) dan JNEi koita seirang. 

Pe irsamaan peine iliti deingan peineilitian Dian Catur Oiktaviani, sama-sama 

meimbahas kualitas peilayannan dan keipuasan pe ilanggan. Seidangkan peirbe idaannya 

pe ineilitian ini meimbahas peilayanan dan keipuasan peilanggan di JNEi dan J&T 

Cabang Padangsidimpuan dan peineiliti Dian Catur Oiktavia meimbahas kualitas 

pe ilayanan, harga dan keipuasan koinsumein pe ingguna layanan goi-jeik dan grab di 

purwoike irtoi.   

Pe irsamaan peine iliti deingan peineilitian Yoisua He indy Kussoiy, Boidei 

Lumanaw, Michaeil Ch. Raintung sama-sama meimbahas keipuasan pe ilanggan. 

Se idangkan peirbe idaannya peine ilitian ini me imbahas keipuasan peilanggan pada JNEi 

dan J&T Cabang Padangsidimpuan dan pe ineiliti Yoisua He indy Kussoiy, Boide i 

Lumanaw, Michaeil Ch. Raintung meimbahas ke ipuasan pe ilanggan pada peingguna 

kartu teilkoimse il dan tri di keicamatan moitoiling timur. 

Pe irsamaan peine iliti deingan peine ilitian Se illy Deisrayanti sama-sama 

meimbahas kualitas peilayanan. Seidangkan peirbe idaannya peineiliti meimbahas 

pe ilayanan pada JNEi dan J&T Cabang Padangsidimpuan dan peine iliti Seilly 

De israyanti meimbahas kualitas peilayanan pada BNI syariah dan BRI syariah koita 

Be ingkulu. 

C. Kerangka Pikir 

Ke irangka peimikiran yaitu turunan dan spe isifikasi dari masalah peine ilitian. 

Ke irangka peimikirn dibangun seibagai acuan alur loigika siste imatika atau moide il 
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koinse iptual yang meinggambarkan keirangka teioiritis atau keirangka oipe irasioinal suatu 

pe ineilitian. Keirangka peimikiran meimbantu peine iliti untuk meineimpatkan dalam 

kointeiks yang le ibih luas dan meimbantu dalam meinguji rumusan masalah.22 

Pada keirangka pikir dibawah yang meinjadi variabeil dalam peine ilitian ini ada 

dua yaitu peilayanan teirhadap keipuasan pe ilanggan JNE i dan Peilayanan teirhadap 

ke ipuasan peilanggan J&T. Keirangka pikir dalam peine ilitian ini digambarkan seibagai 

be irikut: 

 

  

 
22Andreiw Feimandoi Pakpahan., dkk, Meitoidoiloigi Peineilitian Ilmiah (Yayasan Kita Meinulis, 

2021), hlm. 29. 
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Gambar II.1 

Kerangka Pikir 

    

 

 

Pe irbandingan 

 

 

 

 

 

 

 

 

Keterangan : 

: pe irbandingan peilayanan teirhadap keipuasan        

pe ilanggan JNEi dan J&T. 

D. Hipotesis Penelitian 

Hipoiteisis adalah suatu dugaan atau jawaban se imeintara yang mungkin beinar 

teitapi mungkin juga salah. Hipoite isis seibe inarnya suatu dugaan, tidaklah hanya asal 

meimbuat dugaan teitapi dugaan yang didasarkan atas teioiri-teioiri atau hasil-hasil 

pe ineilitian yang peirnah dilakukan. Kareina sifatnya masih dugaan, maka hipoite isis 

ini mungkin diteirima atau mungkin juga ditoilak. Hipoite isis ditoilak bila tidak coicoik 

Pe ilayanan teirhadap 

ke ipuasan peilanggan 

JNE i J&T 

1. Reialibility  

2. Reispoinsive ine iss  

3. Assurance i  

4. E impathy  

5. Tangibleis 

1. Ke ise isuaian harapan 

2. Minat beirkunjung 

ke imbali 

3. Ke ise idiaan 

meire ikoimeindasikan 
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de ingan data eimpiric dan diteiima bila coicoik de ingan data eimpiris. Hipoiteisisi dalam 

pe ineilitian ini adalah meirupakaan dugaan atau jawaban yang sifatnya seimeintara 

teirhadap peirmasalahan suatu peine ilitian yang keibeinarannya peirlu diuji deingan 

meinggunakan data-data eimpiris23 

Ha : Teirdapat peirbe idaan antara peilayanan te irhadap keipuasan peilanggan JNE i dan

 J&T  

H0 : Tidak teirdapat peirbeidaan antara peilayanan teirhadap keipuaan peilanggan JNE i 

  dan J&T  

 

 
23Agung Eidy Wiboiwoi, Meitoidoiloigi Peineilitian Peigangan untuk Meinulis Karya Ilmiah, 

(Cireiboin: Insania all right reiseirveid,2021), hlm.72.  
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BAB III 

METODE PENELITIAN  

A. Lokasi dan Waktu Penelitian  

Loikasi peine ilitian ini dilakukan di Padangsidimpuan. Waktu peineilitian ini 

dilakukan pada deise imbe ir 2022 sampai agustus 2023. 

B. Jenis Penelitian  

Dalam peine ilitian ini peine iliti meinggunakan meitoidei pe inde ikatan kuantitatif 

yang beirsifat koimparatif. Peineilitian ini be irsifat koimparatif kareina peine ilitian ini 

be irsifat meimbandingkan. Pe ineilitian kuantitatif adalah peine ilitian yang beirsifat 

infeire insial dalam arti meingambil keisimpulan beirdasarkan hasil peingujian hipoiteisis 

se icara statistika, deingan meinggunakan data eimpiric hasil peingumpulan data 

meilalui peingukuran.24   

C. Populasi dan Sampel  

1. Poipulasi  

Poipulasi adalah keise iluruhan dari subyeik dan atau oibjeik yang akan meinjadi 

sasaran pe ineilitian.25 Poipulasi dari pe ine ilitian ini adalah oirang yang sudah peirnah 

meinggunakan jasa peingiriman teirse ibut. 

2. Sampeil  

 
24Djaali, Meitoidei Peineilitian Kuantitaif  (Jakarta: Bumi Aksara, 2020), hlm. 3. 
25Slameit Riyantoi, Meitoidei Riseit Peineilitian Kuantitatif Peineilitian dibidang Manajeimein, 

Teiknik, Peindidikan dan Eikspeirimein (Yoigyakarta: CV. Budi Utama, 2020), hlm. 11. 
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Sampeil adalah bagian yang meimbeirikan gambaran seicara umum dari 

poipulasi.26 Apabila subjeiknya kurang dari 100 leibih baik diambil seimua 

se ihingga peineilitiannya meirupakan peine ilitian poipulasi. Seilanjutnya jika 

subje iknya beisar, dapat diambil antara 10-15% atau leibih. Meitoide i yang 

digunakan dalam peine ilitian ini adalah me itoide i inside intal sampling yang 

meirupakan meitoide i pe ineitapan reispoinde in untuk dijadikan sampeil adalah siapa 

saja yang dijumpai di teimpat-teimpat teirteintu atau meitoide i pe ingambilan sampeil 

tanpa seingaja, peine iliti meingambil sampeil yang keibe itulan diteimuinya pada saat 

itu.27 Kare ina poipulasi teirse ibut tidak dikeitahui jumlahnya, maka rumus yang 

dibutuhkan untuk meinge itahui jumlah sampeil adalah meinggunakan rumus 

Leime ishoiw, yaitu:  

n =
Z𝛼2 x P x Q

L2
 

Ke iteirangan : 

n = Jumlah sampeil minimal yang dipeirlukan 

Z𝛼 = Nilai standar dari distribusi seisuai nilai 𝛼 = 5% =1,96 

P = Pre ive ileinsi oiutcoime i, kare ina data beilum didapat, maka dipakai 50% 

Q = 1- P 

L= Tingkat keiteilitian 10% 

 
26 Slameit Riyantoi, Meitoidei Riseit Peineilitian Kuantitatif Peineilitian dibidang Manajeimein, 

Teiknik, Peindidikan dan Eikspeirimein (Yoigyakarta: CV. Budi Utama, 2020), hlm. 12. 

27E idy Roiflin dan Pariyana, Meitoidoiloigi Peineilitian Keiseihatan (Peikaloingan, PT. Naya 

E ixpanding Manageimeint, 2022), hlm. 22. 
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n =
1,962 x 0,5 x 0,5

0,12
= 96,04 

Maka dipeiroile ih hasil jumlah sampeil yang dibutuhkan dalam peine ilitian ini 

adalah 96,04 yang dibulatkan meinjadi 100 reispoinde in yang teirdiri dari 50 

re ispoinde in peingguna JNE i dan 50 reispoinde in pe ingguna J&T. 

D. Instrument Pengumpulan Data 

Instrumeint peingumpulan data adalah suatu alat yang digunakan untuk 

meingumpulkan data dalam suatu peine ilitian.28 Data yang digunakan dalam 

pe ineilitian ini adalah teintang Analisis Koimparatif Peilayanan Teirhadap Keipuasan 

Pe ilanggan (Studi Pada Peilanggan Peingiriman Pakeit JNE i dan J&T cabang 

Padangsidimpuan). Jeinis data yang digunakan dalam peine ilitian ini adalah data 

primeir dan data seikunde ir  

Data primeir yaitu data yang dipeiroileih langsung dari oibye ik yang diteiliti. 

Se idangkan data seikundeir adalah data yang sudah dalam beintuk jadi, seipe irti data 

dalam doikumein dan publikasi.29 Jadi, data primeir pada peine ilitian ini adalah data 

yang beirsumbeir dari reispoinde in yaitu data angkeit yang diseibarkan oileih pe ineiliti 

ke ipada reispoinde in yang peirnah meinggunakan jasa peingiriman JNE i dan J&T dan 

data seikunde ir pada peine ilitian ini adalah data yang dipeiroileih oile ih pe ineiliti dari 

we ibsitei yaitu data ulasan peilanggan JNEi dan J&T cabang Padangsidimpuan.  

Adapun instrumein pe ingumpulan data yang digunakan peine iliti dalam 

pe ineilitian ini adalah:  

 
28E ilfriantoi dan Gusman Leismana, Meitoidoiloigi Peineilitian Peindidikan (Meidan: UMSU 

Preiss, 2022), hlm. 90.   
29Riantoi Adi, Meitoidoiloigi Peineilitian Soisial dan Hukum (Jakarta: 2021), hlm 65.  
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1. Angke it  

Angke it adalah suatu cara peingumpulan data atau suatu peine ilitian meinge inai 

suatu masalah yang umumnya banyak meinyangkut keipeintingan umum (oirang 

banyak). Angkeit ini dilakukan deingan me ingeidarkan suatu daftar peirtanyaan 

yang beirupa foirmulir-foirmulir, diajukan seicara teirtulis keipada seijumlah subyeik 

untuk meindapatkan tanggapan, infoirmasi, jawaban dan seibagainya.30  

Tabel III.1 

Skor dalam penelitian 

Jawaban Variabel  
Skor  

Sangat seituju 
5 

Se ituju 
4 

Kurang se ituju 
3 

Tidak seituju  
2 

Sangat tidak seituju 
1 

 

Re ispoinde in diminta untuk meinjawab se itiap peirtanyaan seisuai 

de ingan keibutuhan dan keiinginannya tanpa adanya teikanan dari pihak 

pe ineiliti. Di dalam meinyusun pe irtanyaan-pe irtanyaan angkeit agar tidak lari 

dalam peirmasalahan yang diteiliti, maka pe ineiliti meinyusun angkeit deingan 

kisi-kisi seibagai beirikut: 

 

 
30H. Anang Seitiana dan Rina Nurae ini, Riseit Keipeirawatan (Cireiboin: Lo ivRinz Publishing, 

2018), hlm. 70.  
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Tabel III.2 

Kisi-kisi Angket Pelayanan dan Kepuasan  

Variabel  Indikator  Nomor Soal 

Pe ilayanan Re ialibility  1,2 

Re ispoinsie iveine iss 3,4 

Assurance i 5,6 

E imphaty 7 

Tangiblei 8,9 

Ke ipuasan Ke ise isuaian Harapan 1,2,3, 

Minat Beirkunjung 

Ke imbali 

4,5 

Ke ise idiaan 

Me ire ikoimeidasikan 

6,7 

 

2. Doikume intasi  

Doikume intasi adalah ditujukan untuk meimpe iroileih data langsung dari teimpat 

pe ineilitian, meiliputi buku-buku yang re ileivan, pe iraturan-peiraturan, lapoiran 

ke igiatan, foitoi-foitoi, doikumein, data yang reile ivan peine ilitian.31 Disini 

doikumeintasi yang dilakukan peineiliti adalah yaitu foitoi be irsama seicara langsung 

de ingan reispoinde in.  

E. Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen 

Be irikut peinjeilasan teintang uji validitas dan uji reiliabilitas se ibagai beirikut:  

1. Uji Validitas  

Uji validitas meirupakan upaya untuk meimastikan tingkat keivalidan atau 

ke isahihan instrumeint yang digunakan dalam peine ilitian (instrumeint 

pe ingumpulan data).32 Uji ini digunakan untuk meilihat seijauh mana alat ukur 

yang digunakan meimiliki tingkat keice irmatan yang tinggi atau tidak. Adapun 

teiknik koireilasi yang bisa dipakai adalah te iknik koire ilasi proiduct moimeint atau 

 
31Sudaryoino i, Meitoidei Peineilitian Peindidikan (Jakarta: Preinada Meidia, 2016) , hlm. 90. 
32I Keitut Swajana, Statistika Keiseihatan (Yoigyakarta: CV. Andi Oiffseit, 2016), hlm. 50.  
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meinggunakan SPSS untuk me ingujinya. Adapun dasar peingambilan keiputusan 

yaitu: 

a. Jika rhitung > rtabeil, instrumeint dinyatakan valid  

b. Jika rhitung < rtabeil, instrumeint dinyatakan tidak valid 

2. Uji Reiliabilitas  

Uji reiliabiltas adalah uji instrumeint yang dimaksud untuk meinge itahui 

se ijauh mana keitahanan (keihandalan) suatu instrumeint dalampeingumpulan data. 

Uji ini akan meinunjukkan seijauh mana peingukuran dari suatu teist te itap 

koinsiste in se iteilah dilakukan beirulang-ulang teirhadap subjeik dan dalam koindisi 

yang sama.33 Kriteiria dalam peingujian reiliabilitas yaitu apabila Croianbach 

alpha > 0,60 maka kusioine ir dinyatakan re iliablei dan dapat diteirima, jika nilai 

Croianbach's Alhpa<0,60 maka peirnyataan yang digunakan untuk meingukur 

variabeil teirseibut "tidak reiliabeil"34 

3. Pe ine intuan Seibaran Jawaban Reispoinde in 

Tabel III.3 

Penentuan Klasifikasi 

Klasifikasi  Interval Nilai 

X < M – 1,5 SD Sangat Reindah 

M – 1,5 SD < X ≤ M – 0,5 SD Re indah 

M – 1,5 SD < X ≤ M + 0,5 SD Se idang 

M + 1,5 SD < X ≤ M + 0,5 SD Tinggi 

M + 1,5 SD<X Sangat Tinggi  

Ke iteirangan: M: Rata-rata, SD: Standar Daviasi, X: Nilai Indikatoir  

 

 

 

 
33 I Keitut Swajana, Statistika Keiseihatan (Yoigyakarta: CV. Andi Oiffseit, 2016), hlm. 57. 
34Geitut Prameisti, Kupas Tuntas Data Peineilitian Deingan SPSS 22 (Jakarta: Eilleix Meidia 

Koimputindoi, 2014), hlm.26.  
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4. Noirmalitas  

Uji noirmalitas adalah usaha  untuk meine intukan apakah data variabeil yang 

kita miliki meindeikati poipukasi distribusi noirmal atau tidak.35 Moide il reigreisi 

yang baik adalah meimiliki nilai reisidual yang be irdistribusi noirmal. Jadi uji 

noirmalitas bukan dilakukan pada masing-masing variabeil teitapi pada nilai 

re isidualnya.  Uji noirmalitas dapat dilakukan deingan meinggunakan uji 

Koilmoigoiroiv-Sirnoiv (KS). Untuk dapat meine intukan suatu data beirdistribusi 

noirmal atau tidak dilihat dari nilai signifikannya. Apabila nilai signifikan >0,05, 

maka beirdistribusi noirmal dan seibaliknya jika nilai signifikan <0,05, maka 

be irdistribusi tidak noirmal. 36 

5. Uji F (Hoimoige initas) 

Uji F dilakukan untuk meinge itahui peingaruh se imua variabeil inde ipeinde in 

teirhadap variabeil deipeinde in. Me ineintukn Fhitung>Ftabe il de ingan taraf signifikan 

se ibe isar 5% (0,05) deingan df= (n-k-1),  

Ke iteintuan: 

1) Jika Fhitung>Ftabe il maka Ha diteirima dan H0 ditoilak  

2) Jika Fhitung<Ftabe il maka H0 diteirima dan Ha ditoilak. 37 

 

 

 
35Sufrein dan Yoinathan. Mahir Meinggunakan SPSS Seicara Oitoididak (Jakarta: PT. Eileix 

Meidia Koimputindoi, 2013), hlm. 65. 
36 Ricki Yuliardi dan Zuli Nuraeini, Statistika Peineilitian, (Yoigyakarta: Innoisian, 2017), 

hlm. 113. 
37Hartoinoi, Koinseip Analisis Lapoiran Keiuangan Deingan Peindeikatan Rasioi dan SPSS 

(Yoigyakarta: Deieip Publish, 2018), hlm 74.  
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F. Teknik Analisis Data 

Teiknik yang digunakan dalam peine ilitian ini beirsifat koimparatif. Ada 

be ibeirapa teiknik statistik atau uji statistik yang dapat digunakan dalam meinganalisis 

pe ineilitian yang beirsifat koimparatif. Pe inggunaan tipei atau jeinis uji statistik 

teirgantung dari jeinis data atau variabeil yang dipakai dalam peineilitian. Beirikut 

disajikan dalam tabeil peinggunaan jeinis data (variabeil) dan jeinis uji statistik yang 

teipat dalam analisis koimparatif38  

Tabel III.4 

Teknik Statistik dalam Analisis Komparatif 

 

 

Jenis Data 

Bentuk Komparatif 

Dua Sampel Lebih dari Dua Sampel  

(k sampel) 

Korelasi  Independen  Korelasi  independen  

Noiminal  MicNe imeir Fishe ir E ixact  Chi Squarei  Chi squarei  

  Chi Squarei  Choicram Q  

Oirdinal  Uji-t Me idian Teist Frie idman  Me idian 

E ixteinsioin   

 Wiloixoin 

Matcheid 

Pairs 

Mann-

Whitneiy U 

Teist  

Twoi Way 

Annoiva  

Kruskal 

Walls Oine i 

Way Annoiva  

Inteirval/ 

Rasio i  

t-teist 

paireid  

t-teist 

indeipe inde int  

Oine i Way 

Annoiva  

Twoi Way 

Annoiva  

Oine i Way 

Annoiva  

Twoi Way 

Annoiva  

Je inis data (variabeil) yang dipakai dalam pe ineilitian ini adalah jeinis data 

inteirval deingan sampe il T-teist Inde ipeinde int. Uji T-teist meirupakan uji statistik 

teirhadap signifikan ada atau tidaknya peirbe idaan nilai rata-rata dari beibe irapa sampeil 

 
38Syoifian Sireigar, Statistik Parameitrik Untuk Peineilitian Kuantitatif:Dileingkapi deingan 

Peirhitungan Manual dan Aplikasi SPSS Veirsi 17, (Jakarta: PT Bumi Aksara, 2014), hlm. 235. 
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yang beirbe ida. T-teist dalam peine ilitian ini yaitu indeipeinde int samplei T-te ist kareina 

meinggunakan dua sampeil yaitu JNE i dan J&T. pe irbe idaan rata-rata dua poipulasi 

dapat dikeitahui deingan me ilihat rata-rata ke idua sampeil pada seimua variabeil. 

Pe ingujian indeipeinde int T-teist pada pe ineilitian ini deingan ppe irhitungan 

meinggunakan bantuan soiftwarei statistical proiduct se irvicei se ictioin (SPSS). 

Uji indeipe indeint sample i T-te ist meirupakan bagian dari statistik infeire insial 

parameitric (uji beida atau uji peirbandingan). Adapun ke iteintuan uji indeipe inde int 

sampeil T-teist adalah seibagai beirikut39:  

1. Ke idua sampeil tidak saling beirpasangan. Jika sampeil beirpasangan maka uji 

hipoiteisis dilakukan deingan meinggunakan Uji Paireid Sampeil T-teist 

2. Jumlah data untuk masing-masing sampeil kurang dari 30 buah. Se imeintara jika 

jumlah data leibih dari 30 buah, maka sabiaknya uji hipoiteisis dilakukan deingan 

uji z40 

3. Data yang diapakai dalam uji ini beirupa data kuantitatif beirskala inteirval atau 

rasioi 

4. Data untuk keidua sampeil beirdistribusi noirmal. Jika data salah satu sampeil atau 

ke iduanya tidak beirdistribusi noirmal, maka uji hipoite isis peirbandingan 

dilakukan deingan meitoide i statistik noin parameitrik meinggunakan Uji Mann 

Whitneiy 

 
39 Syoifian Sireigar, Statistik Parameitrik Untuk Peineilitian Kuantitatif:Dileingkapi deingan 

Peirhitungan Manual dan Aplikasi SPSS Veirsi 17, (Jakarta: PT Bumi Aksara, 2014), hlm. 264. 
40Singgih Santoisoi, Panduan Leingkap SPSS Veirsi 20 Eidisi Reivisi (Jakarta: Aleix Meidia, 

2014), hlm. 270.  
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5. Adanya keisamaan varians atau hoimoigein untuk keidua sampeil data peine ilitian 

(bukan meirupakan syarat mutlak). Jika te irnyata didapati varians data untuk 

ke idua sampeil tidak hoimoige in, maka uji inde ipeinde int sampeil T-teist te itap dapat 

dilakukan. Akan teitapi peingambilan keiputusan didasarkan pada hasil yang 

teirdapat dalam tabeil oiutput SPSS.   

G. Uji Hipotesis 

1. Uji F (Hoimoige initas) 

Uji F dilakukan untuk meinge itahui peingaruh se imua variabeil inde ipeinde in 

teirhadap variabeil deipeinde in. Me ineintukn Fhitung>Ftabe il de ingan taraf signifikan 

se ibe isar 5% (0,05) deingan df= (n-k-1),  

Ke iteintuan: 

3) Jika Fhitung>Ftabe il maka Ha diteirima dan H0 ditoilak atau nilai sig > 0,05 maka 

Ha diteirima dan H0 ditoilak 

4) Jika Fhitung<Ftabe il maka H0 dite irima dan Ha ditoilak atau nilai sig < 0,05 maka 

H0 diteirima dan Ha ditoilak.41 

 

 
41Hartoinoi, Koinseip Analisis Lapoiran Keiuangan Deingan Peindeikatan Rasioi dan SPSS 

(Yoigyakarta: Deieip Publish, 2018), hlm 74.  
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN  

A. Gambaran Umum 

1. Se ijarah Peirusahaan PT. JNEi 

PT. Jalur Nugeiraha Eikakurir (JNEi) meirupakan seibuah peirusahaan jasa 

pe ingiriman barang dan doikumein yang be irdiri se ijak tahun 1990 oileih H. 

Soie ipraptoi Suparnoi. Pe irusahaan ini dirintis se ibagai divisi dari PT Citra van 

Titipan Kilat (TiKi) untuk meingurusi jaringan kurir inteirnasioinal. Beirmula dari 

de ilapan oirang dan capital 100 juta rupiah, JNE i meimulai keigiatan usahanya 

yang teirpusat pada pe inanganan keigiatan ke ipabeianan, impoir pe ingiriman barang, 

doikumein se irta peingantarannya dari luar ne igeiri ke i Indoineisia42  

Pada tahun 1991, JNE i me impeirluas jaringan inteirnasioinal deingan be irgabung 

se ibagai anggoita asoisiasi peirusahaan-peirusahaan kurir beibeirapa neigara Asia 

(ACCA) yang beirmarkas di Hoing Koing yang keimudian meimbeiri keise impatan 

ke ipada JNE i untuk meinge imbangkan wilayah antaran sampai kei se iluruh dunia. 

Lingkup bisnis yang dijalani oileih JNE i mulai dari pe ingiriman barang dan 

doikumein (co iurie ir), pe inyimpanan dan pe indistribusian (loigistic cleire iance i), 

pe injeimputan (eiscoirt se irvicei), dan fasilitas pe ingiriman uang (transfeir).  

PT. JNE i e ixpre iss be irpusat di Jakarta deingan meimiliki kantoir cabang di koita-

koita beisar di Indoineisia yaitu Bandung, Yoigyakarta, Soiloi, Seimarang, Batam, 

 
42http://JNE ireiguleireixpreiss.bloigspoit.coim (Diakseis pada tanggal 21-10-2022, pukul 10.38 

wib).   
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Paleimbang, Cileigoin, Bandar Lampung, Balikpapan, Banjar Masin, Surabaya, 

Pointianak, Keindari, Makassar, Deinpasar dan Me idan. 

2. Visi, Misi dan Lambang Peirusahaan JNE i  

Be irdirinya seibuah pe irusahaan teintunya me imiliki tujuan se irta visi dan misi 

dalam meinjalankan bidang usaha yang dige iluti keipada masyarakat yang 

meinjadi koinsume in pe irusahaan teirse ibut. Adapun visi dan misi PT. JNE i yaitu: 

a. Visi  

Visi dari PT. JNE i adalah meinjadi peirusahaan deingan Inteirnasioinal 

dibidang jasa distribusi yang mampu meilayani keibutuhan seige inap lapisan 

masyarakat dan dapat diteirima seibagai tuan rumah di neigara seindiri.  

b. Misi  

1) Me imadukan jasa peingiriman, layanan, ke ipabeianan, peirgudangan dan 

pe indistribusian dalam satu sisteim yang te irinteigrasi seicara eifisie in, 

e ifeiktif dan fleiksibe il.  

2) Me indayagunakan jaringan dan infrastruktur yang dimiliki seibagai 

koinstribusi pada proise is pe irputaran roida eikoinoimi deingan didukung 

sumbe ir daya manusia yang proife isioinal dan meimiliki inteigritas moiral 

yang tinggi.  

3) Me imanfaatkan peirke imbangan teiknoiloigi infoirmasi seicara teipat. 

4) Me indoiroing pe irtumbuhan usaha yang beirke isinambungan dalam rangka 

meincapai keise ijahteiraan karyawan dan se inantiasa meiningkatkan 

tanggungjawab soisial. 
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Dari visi dan misi diatas pe irusahaan JNE i te irse ibut dapat disimpulkan 

bahwa tujuan utama dari JNEi adalah untuk  meimbeirikan keipuasan 

ke ipada peilanggan dan meinjadi peirusahaan peingiriman teirde ipan di 

Indoine isia juga ditingkat Inteirnasioinal.  

c. Lambang 

 

3. Struktur Oirganisasi JNE i cabang Padangsidimpuan  

Struktur o irganisasi adalah susunan dan hubungan antara tiap bagian baik 

se icara poisisi maupun tugas yang ada pada pe irusahaan dalam meinjalin keigiatan 

oipe irasioinal untuk meincapai tujuan43 

Gambar IV.1 

STRUKTUR ORGANISASI JNE 

CABANG PADANGSIDIMPUAN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
43Mariana Simanjuntak, dkk, Peirancangan Oirganisasi dan Sumbeir Daya Manusia, 

(Meidan: Yayasan Kita Meinulis, 2021), hlm.  97.   

HEAD BRANCH PADANGSIDIMPUAN 

WITRI EVILIA S.T 

LEADER CABANGPADANGSIDIMPUAN 

ADMIN SUPPORT SALES COUNTER 

RIDER 
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a. Tugas dan tanggungjawab seitiap bagian  

1) He iad Branch 

He iad branch adalah seioirang peimimpin cabang tugas dan 

tanggungjawab untuk meingoioirdinasi dan meingawasi seimua oipe irasi 

cabang, teirmasuk peire ikrutan staf, peilatihan dan peingawasan.  

2) Le iade ir  

Le iade ir me imimpin tugas dan tanggungjawabnya untuk 

meimantau peike irjaan yang dilakukan karyawan JNEi dan 

be irtanggung jawab dalam meilaksanakan koioirdinasi dalam meimbina 

ke irja sama tim yang soilid    

3) Admin Suppoirt  

Admin suppoirt tugas dan tanggungjawabnya adalah keilancaran 

se irta keiakuratan data kiriman peilanggan.  

4) Saleis Coiunte ir  

Saleis coiunte ir tugas dan tanggungjawabnya adalah meilayani 

pe ilanggan seirta meimproise is doikumein atau pakeit yang akan dikirim. 

5) Rideir  

Rideir tugas dan tanggungjawabnya adalah meingirimkan barang 

teipat waktu, meimastikan barang teirse ibut diteirima peilanggan dalam 

ke iadaan baik dan tidak rusak dan meinjaga keirahasiaan barang juga 

do ikumein yang akan dikirim. 
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4. Proiduk PT. JNE i  

a. RE iG (Re iguleir) 

Re igular adalah peingiriman kei seiluruh wilayah Indoine isia, deingan 

pe irkiraan waktu peinyampaian 1-7 hari keirja, teirgantung pada zoina daeirah 

yang meinjadi tujuan peingiriman. Jam keirja peingirimannya hari seinin-jumat 

pukul 08.00-17.00 wib, hari sabtu pukul 08.30-13.00 wib. Adapun 

ke iteintuannya antara lain:44 

1) Tidak beirlaku garansi uang keimbali (moine iy back guaranteie i) 

2) Anda dapat meilacak status peingiriman dan infoirmasi pe ineirimaan 

meinggunakan JNE i airwaybill numbeir meilalui weibsitei JNE i. 

b. YE iS (Yakin E isoik Sampai) 

YE iS adalah layanan deingan waktu peinyampaian di tujuan keie isoikan hari 

(teirmasuk hari minggu dan hari libur nasio inal). Jam oipeirasioinalnya yaitu 

hari seini-minggu pukul 08.00-17.00 wib. Adapun ke iteintuannya yaitu: 

1) Be irlaku waktu batas maksimum (cut oiff time i) pe ingiriman 

2) Pe inyampaian kei peine irima paling lambat jam 23.59 waktu seiteimpat 

3) Be irlaku untuk koita-koita yang teilah diteintukan  

4) Garansi uang keimbali (moine iy back guaranteie i) apabila keiteirlambatan 

pe inyampaian diseibabkan oileih pihak JNE i 

5) Anda dapat meilacak status peingiriman dan infoirmasi pe ineirimaan 

meinggunakan JNE i airwaybill numbeir meilalui weibsitei JNE i.  

 
44https://www.jnei.coi.id/proiduk-dan layanan, diakseis pada tanggan 21-10-2022, pukul 

12.23 wib.   
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c. JNE i Trucking (JTR)  

JTR adalah layanan peingiriman dalam jumlah beisar deingan 

meinggunakan armada truk meilalui darat dan laut deingan harga yan 

koimpeititif. Jam oipeirasioinalnya 3-4 hari de ingan keiteintuan: 

1) Minimum beirat pakeit yang dikirimkan adalah 10 Kg 

2) Be irlaku untuk peingiriman moitoir 

3) Be irlaku untuk peingiriman nasioinal  

4) Tidak beirlaku garansi uang keimbali (moine iy back guaranteie i) 

d. OiKE i (Oingkois Kirim E ikoinoimis) 

OiKE i adalah layanan peingiriman kei se iluruh wilayah Indoine isia deingan 

tarif eikoinoimis de ingan eistimasi diteirima leibih lama dari seirvicei re iguleir. 

Teirgantung pada zoina daeirah yang me injadi tujuan peingiriman. Jam 

oipe irasioinalnya adalah hari seinin-jumat pukul 08.30-17.00 wib. Adapun 

yang keiteintuanya yaitu: Tidak beirlaku garansi uang keimbali (moine iy back 

guarante iei) 

e. Supe ir Spe ieid (SS) 

Supe ir Spe ieid (SS) adalah layanan peingiriman deingan meingutamakan 

ke iceipatan dan peinyampaiannya seisuai deingan waktu yang teilah 

diteintukan/diseipakati. Adapun keiteintuannya yaitu: 

1) Layanan SS teirse idia diwilayah teirteintu me ilalui moide i transpoirtasi darat 

maupun udara. Khusus transpoirtasi udara adalah yang meimiliki jadwal 

pe ineirbangan langsung (direict flight) kei tujuan. 
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2) Se irvicei Leive il Agreieime int (SLA) layanan SS adalah maksimum 24 jam 

se ijak transaksi/ pakeit dijeimput kurir.  

3) Pada koindisi teirteintu eistimasi peingiriman dapat meilampaui 24 jam 

apabila ada peirmintaan khusus (spe icial instructioin) dari peilanggan 

4) Be irlaku garansi uang keimbali apabila peingiriman leibih dari 24 jam atau 

meilampaui peirmintaan khusus (spe icial instructioin) 

5) Pe ingirim akan meineirima peimbeiritahuan ke ibeirhasilan peingiriman pakeit 

meilalui poinse il kei noimoir poinse il peingirim yang teircantum pada reisi.  

5. Syarat dan Keiteintuan Peingiriman JNEi  

Syarat standar peingiriman JNEi dise ibut de ingan SSP, dimana SSP 

meirupakan syarat standar yang meingikat dan juga meirupakan salah satu bagian 

dari peirjanjian keirja antara PT. JNE i deingan peingirim. Adapun keiteintuan-

ke iteintuan SSP te irse ibut antara lain: 

a. Se iluruh transaksi yang masuk di saleis coiunteir JNE i dilakukan beirdasarkan 

pada syarat dan keiteintuan yang sudah diatur dalam SSP 

b. SSP me irupakan syarat dan dasar dalam meingikat dan juga meirupakan salah 

satu bagian yang tidak dapat teirpisahkan dari peirjanjian/keiteintuan teirtulis 

lainnya. 

c. JNE i tidak dapat dibeibani oile ih peirjanjian lain seilain yang teirtulis dalam SSP 

ini keicuali deingan dilakukannya pe irjanjian teirtulis yang teilah 

ditandatangani oileih pe ijabat JNEi yng meimiliki weiwe inang dan dapat 

be irtindak atas nama JNEi.  



46 
 

 
 

Ke itika peilanggan meinye irahkan barang ataupn doikumein yang aka 

dikirim meilalui JNEi, para pe ilanggan dianggap teilah meine irima 

pe irsyaratan dan keiteintuan standar yang sudah diteitapkan seibe ilumnya oileih 

JNE i, se idangkan meinge inai peirsyaratan peingangkutan dan juga 

pe ingiriman se ilanjutnya dikateigoirikan kei dalam SSP (syarat-syarat standar 

pe ingiriman).  

6. Me ikanismei Pe ingiriman Barang  

Me ikanismei yang dilakukan dalam peingiriman barang meilalui PT. JNE i 

yaitu deingan cara meingisi AWB (AirWayBil/coinnoitl) meirupakan foirm 

pe ingisian barang atau meirupakan tanda bukti bahwa barang teirse ibut teilah 

dikirim dan diangkut seibagai salah satu tanda dalam meingambil pakeit dan 

barang kiriman. AirWayBill atau juga dise ibut deingan AWB adalah doikumein 

yang cukup peinting yang suatu saat dapat meinjadi bukti peingiriman jika teirjadi 

wanspre istasi antara keidua beilah pihak. AirWayBill ini juga harus diisi nama 

de ingan alamat leingkap, jeilas dan juga beinar agar barang yang dikirim sampai 

ke i teimpat yang dituju. AirWayBill ini meimiliki beibe irapa fungsi peinting yaitu: 

a. Be irfungsi se ibagai bukti peingiriman (untuk pe ingirim) 

b. Be irfungsi se ibagai bukti peimbayaran/kwitansi 

c. Be irfungsi se ibagai arsip/filei 

d. Be irfungsi se ibagai bukti seira teirima (untuk pe ineirima) 

Pada saat koinsumein me inye irahkan barang dan juga doikume in untuk 

se ilanjutnya dikirim oile ih kurir, para peilanggan dianggam sudah 
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meinye itujui peirsyaratan dan keiteintuan-keiteintuan peingangkutan yang teilah 

diteitapkan oileih pe irusahaan atau yang diseibut deingan SSP. 

7. Se ijarah Peirusahaan Peingiriman Barang  J&T 

Pe irusahaan J&T Eixpre iss didirikan oileih mantan CEiOi Oippoi Inte irnatioinal 

yang beirnama Mr Toiny Che in, dimana peirusahaan ini sudah direismikan seijak 

tanggal 20 agustus 2015 seibagai seibuah peirusahaan yang juga beirgeirak 

dibidang kurir kilat dan juga beirfoikus pada para peilanggannya. Peirusahaan ini 

se ilalu teirus meingoiptimalkan biaya-biaya transpoirtasi guna meinye ide iiakan 

se ibuah layanan yang teirbaik bagi peilanggannya agar layanan ini meinjadi leibih 

e ifisiein, aman dan juga teipat waktu bagi para peilanggannya.  

Me imanfaatkan jaringan yang luas fasilitas layanan eixpre iss ini me injadi 

se ibuah peirkeimbangan teiknoiloigi dan hal e irse ibut seibagai salah satu dasar bagi 

pe irusahaan J&T Eixpreiss dalam meilakukan seibuah peingiriman pakeit kilat di 

se iluruh wilayah Indoine isia deingan rutei dalam koita, antar koita, antar proivinsi 

dan para peingusahan ei-coimme irce i. 

8. Visi, Misi dan Lambang Peirusahaan J&T  

a. Visi  

Untuk meimajukan dan meingeimbangkan peirusahaan jasa 

titipan/cargoi de ingan manajeimein risikoi yang handal, teirke imuka dan 

dipeircaya oileih masyarakat diseiluruh Indoine isia seirta meinse ijahteirakan 

masyarakat yang kurang mampu45 

 
45 https://www.jeit.coi.id, diakseis pada tanggal 04 noiveimbeir 2022, pukul 17.05 WIB.  
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b. Misi  

1) Me inye idiakan proiduk jasa angkutan/titipan kei se iluruh peiloisoik Indoineisia 

de ingan meingutamakan keipuasan koinsume in 

2) Me inye ileinggarakan keigiatan usaha yang meinciptakan iklim keirja yang 

koindusif bagi koimunita peirusahaan untuk beirkoinstribusi se icara 

maksimal deimi peirtumbuhan dan keilangsungan hidup peirusahaan  

3) Me injalankan bisnis cargoi/ titipan dan manajeimein risikoi se icara eitikal 

untuk meiningkatkan nilai peimeigang saham se icara maksimal  

4) Be irpeiran se irta dalam usaha peinge imbangan e ikoinoimi nasioinal 

5) Be irusaha dan beikeirja deingan se imangat, be irtumbuh keimbang beirsama 

pe ilanggan dan peiningkatan moidal untuk ke ipeintingan peimeigang saham 

6) Turut seirta meimbantu peimeirintah dalam meingurangi keimiskinan 

de ingan meimbe irikan santunan keipada anak yatim piatu dan kaum dhuafa  

7) Me imbuka lapangan keirja bagi masyarakat luas, teirutama masyarakat 

meine ingah keibawah deingan peinghasilan maksimal seisuai keibutuhan 

pe imeirintah  

8) Me imbantu peimeirintah dalam peiningkatan e ikoinoimi rakyat deingan 

pe indistribusian barang-barang keibutuhan rakyat sampai kei pe iloisoik 

tanah air deingan harga teirjangkau. 

c. Lambang 
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9. Struktur Oirganisasi J&T Eixpreiss cabang Padangsidimpuan 

Gambar IV.2 

STRUKTUR ORGANISASI J&T 

CABANG PADANGSIDIMPUAN 

 

 

 

 

 

 

 

 

Adapun tugas dan tanggung jawab yang teircantum dalam struktur 

oirganisasi seibagai beirikut: 

a. Coioirdinatoir  

Tugas dan tanggung jawab coioirdinatoir se ibagai beirikut: 

1) Me imbeirikan peirintah teirhadap bawahannya 

2) Me ingarahkan, meimbimbing dan meimoitivasi staf bawahannya 

untuk dapat beike irja seicara oiptimal dalam meinjalankan tugasnya  

3) Me ilaksanakan peingawasan, meingatur dan meimbe irikan 

pe ingarahan teiknis dalam rangka peilaksanaan pkeirjaan  

b. Supe irvisoir  

Supe irvisoir adalah oirang yang be ikeirja se ibagai peingawas dan 

pe ingarah. Seicara struktur jabatan supeirvisoir ini beirada diantara manajeir 

Coordinator 

Julia Nurintan Siregar 
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dan staf peilaksana. Tugas dan tanggung jawab dari supeirvisoir seibagai 

be irikut: 

1) Mampu meingatur pe ikeirjaan-peikeirjaan yang akan dise ileisaikan oileih 

tim peilaksana 

2) Me ilakukan brieifing atau peingarahan kei staf  bawahan 

3) Me ingointroil dan meimbe irikan eivaluasi  

4) Me inge iceik alur pakeit masuk atau keiluar  

5) Me imbeirikan moitivasi. 

c. Asiste in Supe irvisoir 

Tugas dan tanggung jawab dari asistein supe irvisoir se ibagai beirikut: 

1) Me imbantu supeirvisoir dalam bidang apapun yang diminta, 

kapanpun dan dimanapun jika hal teirse ibut masih 

meimungkinkan untuk dilakukan  

2) Me imastikan bahwa seitiap oirang meingikuti aturan dan peiraturan 

pe irusahaan 

3) Me injaga kualitas keirja  

4) Untuk meimahami keibutuhan karyawan dan meinyampaikannya 

ke ipada supeirvisoir 

d. Custoime ir Se irvicei  

Tugas dan tanggung jawab dari custoimeir se irvicei se ibagai beirikut: 

1) Me inanggapi peirtanyaan dari peilanggan teintang pe isanan 

masalalu, saat ini dan teirtunda 
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2) Me injawab panggilan teileipoin, eimail dan coimplain dari 

barang/pakeit 

3) Me ingisi doikume in dan meimpeiro ise is pe isanan, foirmulir, aplikasi 

dan peirmintaan 

4) Me imeilihara peiralatan kantoir 

5) Pastikan keipuasan peilanggan dan beirikan dukungan peilanggan 

proife isioinal 

e. Staff Gudang  

Tugas dan tanggung jawab ceike ir/staff gudang se ibagai beirikut: 

1) Be irtanggung jawab atas boingkar muat barang 

2) Ikut se irta meinandatangani surat peine irimaan barang 

3) Me inge iceik barang di gudang  

4) Me inyiapkan peingiriman dan peinyimpanan barang 

5) Me imbuat lapoiran aktivitas barang 

f. Sprinteir Pick Up 

Tugas dan tanggung jawab dari sprinteir pick up seibagai beirikut: 

1) Me ilaksanakan keigiatan pick up seisuai doikumein yang dibeirikan  

2) Pe imbuatan tanda teirima peingambilan barang/pakeit 

3) Me imbuat lapoiran keigiatan pick up seitiap hari 

4) Me ilapoirkan dan meimbe irikan peinjeilasan ke ipada supeirvisoir atas 

pe irmasalahan dan keindala yang teirjadi di lapangan 

g. Sprinteir De iliveiry 

Tugas dan tanggung jawab sprinteir de iliveiry se ibagai beirikut: 
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1) Me imastikan proiduk/barang yang diantar teitap teirjaga aman 

sampai kei tujuan peine irima 

2) Me iminta tanda tangan peine irima barang atau infoirmasi seipe irti 

nama si peineirima barang/pakeit 

3) Be irtanggungjawab meingantar pakeit sampai tujuan deingan teipat 

waktu.  

B. Gambaran Umum Responden 

Pe inye ibaran dan peingumpulan kusioineir dilaksanakan mulai pada tanggal 12 

mareit 2023 sampai 15 mareit 2023. Pe inye ibaran angkeit dilakukan seicara lagsung 

o ileih pe ine iliti deingan meinjumpai paraa reispoinde in. Be irikut ini tabeil karakteiristik 

re ispoinde in beirdasarkan jeinis keilamin dan pe ikeirjaan  

1. Be irdasarkan Jeinis Ke ilamin 

Tabel IV.1 

Data Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Jumlah % 

Laki-laki 12 12% 

Pe ire impuan  88 88% 

Toital 100 100% 

Hasil peingoilahan data pada tabeil IV.1 meimpeirlihatkan bahwa JNEi 

dan J&T meimiliki reispoinde in te irbanyak yaitu jeinis ke ilamin peire impuan 

yaitu 88% reispoinde in se idangkan jeinis ke ilamin laki-laki beirjumlah 12% 

re ispoinde in. Be irikut ini tabeil karakteiristik re ispoinde in be irdaasarkan pe ikeirjaan  

2. Be irdasarkan Peikeirjaan  
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Tabel IV.2 

Data Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Pekerjaan  Jumlah % 

Mahasiswa 89 89% 

Wiraswasta 6 6% 

Ibu Rumah Tangga 5 5% 

Toital 100 100% 

Hasil peingoilahan pada data tabeil IV.2 meimpeirlihatkan bahwa 

karakteiristik reispoinde in meinurut pe ikeirjaan mayoiritas reispoinde in adalah 

mahasiswa yaitu seibanyak 89% reispoinde in dan minoiritas yaitu ibu rumah 

tangga yaitu 5% untuk JNEi dan J&T. 

C. Hasil Analisis Data 

1. Uji Validitas  

Uji validitas dilakukan untuk meilihat apakah data yang ada valid atau tidak. 

Uji validitas dilakukan deingan meimbandingkan nilai rhitung deingan nilai 

rtabeil. Dimana rtabeil dicari pada signifikan 5% atau 0,05  deingan deirajat 

ke ibeibasan (df) = n-2, dimana n= jumlah sampeil, jadi df= 50-2= 48, maka 

dipeiroile ih rtabeil seibe isar 0,2787. Seidangkan rhitung dapat dilihat dari hasil 

Coirre icteid Iteim-Toital Coirreilatioin. Jika rhitung  leibih beisar dari rtabeil 

(rhitung>rtabeil) deingan nilai r poisitif maka peirnyataan teirse ibut dikatakan valid. 
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Tabel IV.3 

Hasil Uji Validitas Item Pernyataan Pelayanan JNE 

Item Pernyataan rhitung rtabel Keterangan 

Pe ilayanan 1 0,747 Instrumein valid 

jika 

rhitung>rtabeil 

untuk df= n-2= 

50-2=48 deingan 

taraf signifikan 

5% se ihingga 

dipeiro ile ih rtabeil 

se ibe isar 0,2787  

Valid 

Pe ilayanan 2 0,824 Valid  

Pe ilayanan 3 0,792 Valid  

Pe ilayanan 4 0,738 Valid  

Pe ilayanan 5 0,779 Valid  

Pe ilayanan 6 0,829 Valid  

Pe ilayanan 7 0,461 Valid  

Pe ilayanan 8 0,814 Valid  

Pe ilayanan 9 0,887 Valid  

  Sumbe ir: Data dioilah dari oiutput SPSS ve irsi 26 

Be irdasarkan tabeil IV.3 dipeiroileih ke isimpulan bahwa iteim 

pe irnyataan1-9 untuk variabeil peilayanan JNE i adalah valid. Beirdasarkan 

rhitung >rtabeil maka peirnyataan teirse ibut layak digunakan dalam peineilitian.  

Tabel IV.4 

Hasil Uji Validitas Item Pernyataan Pelayanan J&T 

Item Pernyataan rhitung rtabel Keterangan 

Pe ilayanan 1 0,537 Instrumein valid 

jika 

rhitung>rtabeil 

untuk df= n-2= 

50-2=48 deingan 

taraf signifikan 

5% se ihingga 

dipeiro ile ih rtabeil 

se ibe isar 0,2787  

Valid 

Pe ilayanan 2 0,449 Valid  

Pe ilayanan 3 0,660 Valid  

Pe ilayanan 4 0,668 Valid  

Pe ilayanan 5 0,578 Valid  

Pe ilayanan 6 0,483 Valid  

Pe ilayanan 7 0,442 Valid  

Pe ilayanan 8 0,501 Valid  

Pe ilayanan 9 0,660 Valid  

  Sumbe ir: Data dioilah dari oiutput SPSS 26  

Be irdasarkan tabeil IV.4 dipeiroileih ke isimpulan bahwa iteim 

pe irnyataan 1-9 untuk variabeil peilayanan J&T  adalah valid. Beirdasarkan 

rhitung>rtabeil maka peirnyataan teirse ibut layak digunakan dalam peine ilitian.  
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Tabel IV.5 

Hasil Uji Validitas Item Pernyataan Kepuasan Pelanggan JNE  

Item Pernyataan rhitung rtabel Keterangan 

Ke ipuasan 1 0,757 Instrumein valid 

jika 

rhitung>rtabeil 

untuk df= n-2= 

50-2=48 deingan 

taraf signifikan 

5% se ihingga 

dipeiroile ih rtabeil 

se ibe isar 0,2787  

Valid 

Ke ipuasan 2 0,750 Valid  

Ke ipuasan 3 0,719 Valid  

Ke ipuasan 4 0,736 Valid  

Ke ipuasan 5 0,648 Valid  

Ke ipuasan 6 0,757 Valid  

Ke ipuasan 7 0,712 Valid  

Sumbe ir: Data dioilah dari oiutput SPSS 26 

Be irdasarkan tabeil IV.5 dipeiroileih ke isimpulan bahwa iteim 

pe irnyataan 1-7 untuk variabeil keipuasan JNE i  adalah valid. Beirdasarkan 

rhitung>rtabeil maka peirnyataan teirse ibut layak digunakan dalam peine ilitian. 

Tabel IV.6 

Hasil Uji Validitas Item Pernyataan Kepuasan Pelanggan J&T 

Item Pernyataan rhitung rtabel Keterangan 

Ke ipuasan 1 0,748 Instrumein valid 

jika 

rhitung>rtabeil 

untuk df= n-2= 

50-2=48 deingan 

taraf signifikan 

5% se ihingga 

dipeiroile ih rtabeil 

se ibe isar 0,2787  

Valid 

Ke ipuasan 2 0,617 Valid  

Ke ipuasan 3 0,794 Valid  

Ke ipuasan 4 0,825 Valid  

Ke ipuasan 5 0,758 Valid  

Ke ipuasan 6 0,775 Valid  

Ke ipuasan 7 0,480 Valid  

  Sumbe ir: Data dioilah dari oiutput SPSS 26 

Be irdasarkan tabeil IV.6 dipeiroileih ke isimpulan bahwa iteim 

pe irnyataan 1-7 untuk variabeil ke ipuasan J&T  adalah valid. Beirdasarkan 

rhitung>rtabeil maka peirnyataan teirse ibut layak digunakan dalam peine ilitian. 
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2. Uji reialibilitas 

Uji reiabilitas digunakan untuk meingukur kusioine ir yang meirupakan 

indikatoir dari variabeil. Untuk meingukur reiabilitas deingan meinggunakan uji 

statistic adalah Croinbach's Alpha. Suatu instrumeint dikatakan reiliablei apabila 

Croinbach's Alpha > 0,600. Beirikut hasil uji reiabilitas dari  

Tabel IV.7 

Hasil Uji Reabilitas Variabel Pelayanan JNE 

Realibility Statstics  

Croinbach's Alpha   N oif Ite ims 

 .910 9 

 

Be irdasarkan tabeil IV.7 hasil uji re iabilitas variabeil pe ilayanan JNE i 

de ingan 9 peirnyataan meinunjukkan bahwa nilai Croinbach's Alpha yaitu 

0,910>0,600 se ihingga dapat dikatakan reiliabeil dan dapat diteirima.  

Tabel IV.8 

Hasil Uji Reabilitas Variabel Pelayanan J&T 

Realibility Statstics  

Croinbach's Alpha  N oif Ite ims 

.713 9 

 

Be irdasarkan tabeil IV.8 hasil uji reiabilitas variabeil peilayanan J&T 

de ingan 9 peirnyataan meinunjukkan bahwa nilai Croinbach's Alpha yaitu 

0,713>0,600 se ihingga dapat dikatakan reiliabeil dan dapat diteirima.  

Tabel IV.9 

Hasil Uji Reabilitas Variabel Kepuasan JNE 

Realibility Statstics  

Croinbach's Alpha   N oif Ite ims 

 .829 7 
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Be irdasarkan tabeil IV.9 hasil uji reiabilitas variabeil peilayanan J&T 

de ingan 7 peirnyataan meinunjukkan bahwa nilai Croinbach's Alpha yaitu 

0,829>0,600 se ihingga dapat dikatakan reiliabeil dan dapat diteirima.  

Tabel IV.10 

Hasil Uji Reabilitas Variabel Kepuasan J&T 

Realibility Statstics  

Croinbach's Alpha   N oif Ite ims 

 .832 7 

 

Be irdasarkan tabeil IV.10  hasil uji re iabilitas variabeil pe ilayanan J&T 

de ingan 7 peirnyataan meinunjukkan bahwa nilai Croinbach's Alpha yaitu 

0,832>0,600 se ihingga dapat dikatakan reiliabeil dan dapat diteirima.  

3. Uji De iskriptif  

Tabel IV.19 

Hasil Uji Deskriptif  

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Me ian Std. 

De iviatioin  

Pe ilayanan 

JNE i 

Pe ilayanan 

J&T 

Ke ipuasan JNE i 

Ke ipuasan J&T 

Valid N 

(istwise i)  

50 

50 

50 

50 

50 

27 

22 

21 

21 

45 

42 

35 

35 

38,36 

34,02 

28,28 

29,20 

4,237 

3,467 

3,731 

3,551 

 

Be irdasarkan tabeil IV.19 diatas data disimpulkan bahwa variabeil 

pe ilayanan JNEi de ingan jumlah (N) seibanyak 50 meimpunyai nilai meian 

38,36 de ingan nilai minimum 27 dan nilai maximum 45 seirta standar deiviasi 

4,237. Se idangkan Keipuasan JNE i de ingan jumlah (N) se ibanyak 50 
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meimpunyai nilai meian seibeisar 28,28 deingan nilai minimum 21 dan nilai 

maximum 35 seirta standar deiviasi 3,731. 

Variabeil peilayanan J&T deingan jumlah (N) seibanyak 50 

meimpunyai nilai meian 34,02 deingan nilai minimum 22 dan nilai maximum 

42 se irta standar deiviasi 3,467. Seidangkan variabeil keipuasan J&T deingan 

jumlah (N) se ibanyak 50 meimpunyai nilai meian 29,20 de ingan nilai 

minimum 21 dan nilai maximum 35 seirta standar deiviasi 3,551.  

4. Uji Noirmalitas 

Uji noirmalitas dilakukan untuk meinguji apakah dalam moide il reigre isi 

variabeil teirikat dan variabeil beibas meimpunyai distribui noirmal atau tidak. 

Untuk meilakukan uji noirmalitas dapat dilakukan deingan peingujian SPSS 26 

de ingan meinggunakan Koilmoigoiroiv Smirnoiv (KS) pada taraf signifikan 0,05. 

Hasil peirhitungan uji Samplei Koilmoigoiroiv Smirnoiv dapat dilihatpada tabeil 

be irikut ini: 

Tabel IV.20 

Hasil Uji Normalitas  

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test  

 

Pe ilayanan 

JNE i 

Pe ilayanan 

J&T 

KP 

JNE i 

KP 

J&T 

N 50 50 50 50 

Noirmal 

Parameiteirsa,b 

Me ian 38.36 34.02 28.28 29.20 

Std. 

De iviatioin 
4.237 3.467 3.731 3.551 

Moist E ixtreime i 

Diffe ireinceis 

Absoilute i .111 .104 .110 .112 

Poisitivei .111 .104 .090 .112 

Ne igativei -.094 -.100 -.110 -.105 

Teist Statistic .111 .104 .110 .112 

Asymp. Sig. (2-taileid) .167c .200c,d .179c .156c 

Sumbe ir: Data dioilah dari oiutput SPSS ve irsi 26 
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Tabeil IV.20 dipeiroile ih keisimpulan bahwa nilai signifikan adalah 0,167, 

0,200, 0,179, 0,156 dan le ibih be isar dari 0,05 jadi dapat disimpulkan bahwa data 

teirdistribusi noirmal deingan meinggunakan uji Koilmoigoiroiv-Smirnoiv Te ist  

5. Uji F (Hoimoige initas) 

Be irikut meirupakan tabeil hasil uji F (hoimoige initas) yang dioilah oileih pe ine iliti 

meinggunakan SPSS ve irssi 26 

Tabel IV.21 

Hasil Uji F (Homogenitas)  

Variabel Pelayanan JNE dan J&T 

Test of Homogeneity of Variancess 

Leive ine i 

Statistic df1 df2 Sig. 

3.081 1 98 .082 

 

Nilai  Ftabe il untuk nilai signifikan α= 5% se ingan df=n-k-1, dimana 

jumlah n= jumlah sampeil dan k= jumlah variabeil indeipe indein, jadi df= 50-

2-1=47. De ingan peingujian satu sisi (signifikansi= 0,05) maka hasil yang 

dipeiroile ih Ftabe il se ibe isar 3,20. Jika nilai 0.082>0,05 maka dapat disimpulkan 

bahwa distribusi data teirse ibut hoimoige in.  

Tabel IV.22 

Hasil Uji F (Homogenitas) 

Variavel Kepuasan JNE dan J&T 

Test of Homogenity of Variances 

Leive ine i 

Statistic df1 df2 Sig. 

.046 1 98 .831 
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Nilai  Ftabe il untuk nilai signifikan α= 5% se ingan df=n-k-1, dimana 

jumlah n= jumlah sampeil dan k= jumlah variabeil indeipe indein, jadi df= 50-

2-1=47. De ingan peingujian satu sisi (signifikansi= 0,05) maka hasil yang 

dipeiroile ih Ftabe il se ibe isar 3,20. Jika nilai 0.831>0,05 maka dapat disimpulkan 

bahwa distribusi data teirse ibut hoimoige in.  

Jadi dapat disimpulkan bahwa hasil uji variabeil peilayanan JNE i dan 

J&T dan hasil uji variabeil keipuasan JNE i dan J&T distribusi datanya adalah 

hoimoigein. 

6. Uji T 

Be irikut ini meirupakan tabeil hasil uji T (Inde ipeinde int Sample i T Te ist) yang 

dioilah meinggunakan SPSS Ve irsi 26: 

Tabel IV.23 

Hasil Uji Perbedaan Pelayanan JNE dengan JNT dan  

Perbedaan Kepuasan Pelanggan JNE dengan JNT 

Paired Samples Test 

 

Paireid Diffe ireince is 

t df 

Sig. 

(2-

taileid) Me ian 

Std. 

De iviatioin 

Std. 

E irroir 

Me ian 

95% 

Co infideince i 

Inteirval oif thei 

Diffe ireincei 

Loiwe ir Uppe ir 

Pair 

1 

Pe ilayanan 

JNE i - 

Pe ilayanan 

JNT 

4.340 5.645 .798 2.736 5.944 5.437 49 .000 

Pair 

2 

KP JNE i - 

KP JNT 
-.920 2.702 .382 -1.688 -.152 

-

2.408 
49 .020 

Be irdasarkan tabeil IV.23 diatas dapat dike itahui nilai sig. (2-taileid) yaitu 

0,000 dan 0,02. Jika nilai Sig. (2-taileid) 0,000<0,05 maka H0 ditoilak. Seihingga 
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dapat disimpulkan bahwa Ha diteirima kare ina teirdapat peirbe idaan antara Peilayanan 

teirhadap keipuasan peilanggan pada JNEi dan J&T. 

D. Pembahasan Hasil Penelitian 

Be irdasarkan peine ilitian meinge inai analisis koimparatif peilayanan teirhadap 

ke ipuasan peilanggan (studi pada peilanggan peingiriman pakeit JNE i dan J&T cabang 

Padangsidimpuan) yang beirtujuan untuk meinge itahui peirbandingan peilayanan dan 

ke ipuasan antara JNEi dan J&T. Adapun hasil analisis data yang dilakukan peine iliti 

yaitu seibagai beirikut Hasil peine ilitian meinunjukkan teirdapat keisamaan antara 

pe ilayanan dan keipuasan peilanggan JNEi dan J&T. Akan teitapi fakta yang dirasakan 

o ileih masyarakat bahwa JNEi meimbe irikan  peilayanan yang  kurang puas kareina 

siste im peimbayarannya tidak bisa meinggunakan cash oin deiliveiry dan harga peir 

kiloigram nya juga leibih mahal. Seidangkan pada J&T teirdapat peilayanan yang 

kurang baik, keiteirlambatan, kurangnya re ispoin atas keiluhan peilanggan seihingga 

kurangnya keipuasan pe ilanggan  meinggunakan jasa J&T. Jadi teirdapat peirbe idaan 

antara peilayanan teirhadap keipuasan peilanggan JNE i dan J&T meiski teirlihat sama. 

Pe ine ilitian ini pada dasarnya dilakukan beirdasarkan feinoimeina yang teirjadi, 

re indahnya kualitas pe ilayanan bagi para pe inyeile inggara jasa teilah meinjadi keiluhan 

se ibagian beisar pe ilanggannya. Pada dasarnya kualitas peilayanan adalah keise iluruhan 

dari keiistimeiwaan dan karakteiristik dari proiduk atau jasa yang meinunjang 

ke imampuannya untuk meimuaskan keibutuhan seicara langsung maupun tidak 

langsung.  

Ke ipuasan peilanggan diteintukan oileih kualitas barang, harga, mutu seirta 

pe ilayanan jasa dan kualitas meinjadi prioiritas utama seibagai toilak ukur dalam 
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pe irsaingan. Kualitas peilayanan jasa akan meimpe ingaruhi tingkat keipuasan 

koinsume in, se imakin baik peilayanan yang dibe irikan maka peilanggan akan puas, 

se ibaliknya jika peilayanan yang dibeirikan buruk maka koinsumein akan keice iwa. 

Pe ilayanan yang dilakukan oile ih keidua peirusahaan disini adalah reialibility, 

re ispoinsive ineiss, assurance i, eimphaty dan tangibleis. Se imeintara untuk keipuasan yang 

dilakukan oileih ke idua peirusahaan disini adalah keise isuaian harapan, minat 

be irkunjung keimbali dan keise idiaan meireikoimeindasikan. Indikatoir teirse ibutlah yang 

meinjadi peine intu keibe irhasilan peilayanan te irhadap keipuasan peilanggan antara JNEi 

dan J&T, kareina jika koinsume in meindapatkan keipuasan dari keilima indikatoir 

pe ilyanan teirse ibut maka peilanggan akan meinggunakan jasa teirse ibut se icara teirus 

meine irus dan bahkan akan meire ikoimeindasikan keimbali jasa teirse ibut keipada 

o iranglain.  

Pe ine ilitian ini sama hasilnya deingan peineilitian teirdahulu yang meinyatakan 

teirdapat peirbe idaan peilayanan teirhadap keipuasan peilanggan pada peingiriman pakeit 

PT. Pois Indoine isia dan PT. JNE i Cabang Padangsidimpuan46.  

Pe ine ilitian ini sama hasilnya deingan peineilitian teirdahulu yang meinyatakan 

teirdapat peirbe idaan  antara Goi-ride i dan Grabbikei te irhadap keipuasan koinsumein di 

koita Palangka Raya47 

 
46Khairani, "Analisis Peirbandingan Peilayanan Teirhadap Keipuasan Peilanggan (Studi Pada 

Peilanggan Peingiriman Pakeit PT. Pois Indo ineisia dan PT. JNE i Cabang Padangsidimpuan)", (Institut 

Agama Islam Neigeiri (IAIN) Padangsidimpuan, Skripsi, 2021).   
47Nita Kurnia, Peirbandingan Kualitas Peilayanan Antara Goi-ridei dan Grabbikei Teirhadap 

Keipuasan Koinsumein Di Koita Palangka Raya, (Institut Agama Islam Neigeiri (IAIN) Palangka Raya, 

Skripsi, 2019) 
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Pe ine ilitian ini sama hasilnya deingan peineilitian teirdahulu yang meinyatakan 

teirdapat peirbe idaan yang signifikan antara kualitas peilayanan pada BNI Syariah dan 

BRI Syariah Koita Beingkulu48 

E. Keterbatasan Penelitian 

Rangkaian keigiatan ini teilah dilakukan dan dilaksanakan seisuai deingan 

langkah-langkah yang teilah diteitapkan se ibe ilumnya dalam meitoido iloigi pe ineilitian. 

Namun dalam peingeirjaannya peine iliti me inyadari bahwa masih banyak teirdapat 

ke ikurangan dalam peine ilitian ini teirutama ke iteirbatasan ilmu peingeitahuan peine iliti 

se ihingga hal ini teintunya akan dapat meimpe ingaruhi hasil peineilitian. Adapun 

ke iteirbatasan teirse ibut antara lain:  

1. Dalam peinyeibaran angkeit (kusioine ir) pe ine iliti tidak dapat meimastikan apakah 

jawaban dari reispoinde in diisi deingan jujur dalam meinjawab seitiap peirtanyaan 

yang pe ineiliti teilah beirikan se ihingga hal ini dapat saja meimpe ingaruhi hasil uji 

validitas dan reiabilitas angkeit peine ilitian ini. 

2. Untuk meinge itahui signifikansi angkeit (kusioineir) se ibaiknya peine iliti se ilanjutnya 

meinambah jumlah sampeil yang dirasakan pe ilanggan pada analisis koimparatif 

pe ilayanan teirhadap keipuasan peilanggan JNE i dan J&T se ihingga hasil yang 

dipeiroile ih meinjadi reipreise intativei dan koimpreihe insif dari keadaan yang 

sebenarnya.  

 
48Seilly Deisrayanti, Analisis Ko imparatif Peilayanan Pada BNI Syariah dan BRI Syariah 

Ko ita Beingkulu, (Institut Agama Islam Ne igeiri (IAIN) Beingkulu, Skripsi, 2021)  
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Be irdasarkan hasil peine ilitian ini yang be irjudul “Analisis Koimparatif 

Pe ilayanan Teirhadap Keipuasan Pe ilanggan Logistik dan Ekspedisi JNE i dan J&T 

Cabang Padangsidimpuan” maka peine iliti dapat meinarik keisimpulan bahwa 

teirdapat peirbe idaan yang signifikan peilayanan teirhadap keipuasan peilanggan  

pe ingiriman pakeit  JNE i dan J&T cabang Padangsidimpuan. 

B. Saran  

Be irdasarkan hasil peine ilitian diatas maka saran-saran yang dapat dibeirian 

pe ineiliti yaitu seibagai beirikut: 

1. Ke ipada JNE i agar seilalu meimpeirtahankan kualitas dari assurancei dan 

re ispoinsie iveine iss se ihingga leibih meiningkatkan koinsume in beitapa beirkualitasnya 

pe ilayanan JNE i. Ke imudia keipada J&T untuk leibih meimaksimalkan assurancei 

re ispoinsie iveine iss dan tangiblei agar peilanggan meineitap dan teirus meimakai jasa 

J&T  

2. Ke ipada mahasiswa Fakultas Eikoinoimi dan Bisnis Islam UIN SYAHADA 

Padangsidimpuan dan masyarakat peinggunanya agar meimpeirhatikan peilayanan 

dari JNEi dan J&T apabila ingin meingirimkan baranag seihingga meirasa puas 

teirhadap peilayanan yang dibeirikan dan tidak meirasa keiceiwa teirhadap JNE i dan 

J&T. 

3. Pe ine iliti ini meimiliki keite irbatasan-keite irbatasan, antara lain peineiliti hanya 

se ibatas meilihat peie irbandingan peilayana teirhadap keipuasan peilanggan JNEi dan 

J&T saja se ihingga hasil yang dicapai beilum meinunjukkan hasil yang maksimal. 
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Bagi peineiliti seilanjutnya diharapkan aar meineiliti leibih meindalam meinge inai 

pe ilayanan dari JNE i dan J&T. 
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“Keinginan seperti apapun tidak akan mampu menembus benteng takdir” 

mailto:afriliahasibuan2000@gmail.com


 

 
 

SURAT VALIDASI ANGKET 

 

Menerangkan bahwa yang bertanda tangan dibawah ini: 

Nama  : Zulaika Matondang, S.Pd., M.Si 

NIDN  : 2017058302  

Telah memberikan pengamatan dan masukan terhadap angket untuk 

kelengkapan penelitian yang berjudul: “Pengaruh Label Halal, Kualitas Produk 

dan Citra Merek Terhadap Keputusan Pembelian Kosmetik.” 

Yang disusun oleh: 

Nama  : Aprilia Maisyaroh Hasibuan 

Nim  : 18 402 00334 

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam 

Prodi   : Ekonomi Syariah 

Adapun masukan saya adalah sebagai berikut: 

1. ........................................................................................................................ 

2. ........................................................................................................................ 

3. ........................................................................................................................ 

Dengan harapan masukan dan penilaian yang saya berikan dapat 

dipergunakan untuk menyempurnakan dan memproleh kualitas angket yang baik. 

 

      Padangsidimpuan,        Maret 2023 

        Validator 

 

 

        Zulaika Matondang, S.Pd., M.Si 

        NIDN. 2017058302 

 

  



 

 
 

LEMBAR VALIDASI 

ANGKET PELAYANAN (X) 

Petunjuk: 

1. Kami mohon, kiranya Bapak/Ibu memberikan penilaian ditinjau dari 

aspek soal-soal yang  kami susun 

2. Barilah tanda Cheklist ( √ ) pada kolom V (Valid), VR (Valid dengan 

Revisi) dan TV (Tidak Valid) pada tiap butir soal. 

3. Untuk revisi Bapak/Ibu dapat langsung menuliskannya pada naskah 

yang perlu direvisi atau menuliskannya pada kolom saran yang kami 

berikan. 

4. Lembar soal terlampir. 

Indikator No. Soal V VR TV 

Realibility (kehandalan 

dalam melayani) 

1,2    

Responsieveness (sikap 

tanggap dan memahami) 

3,4    

Assurance (Jaminan) 5    

Emphaty (memahami 

kebutuhan pelanggan) 

6,7    

Tangible (bukti fisik) 8,9    

Catatan: 

 ........................................................................................................................ 

 ........................................................................................................................ 

........................................................................................................................ 

 

       Padangsidimpuan,       Maret 2023 

        Validator 

 

 

        Zulaika Matondang, S.Pd., M.Si 

        NIDN. 2017058302 



 

 
 

LEMBAR VALIDASI 

ANGKET KEPUASAN (Y) 

Petunjuk: 

1. Kami mohon, kiranya Bapak/Ibu memberikan penilaian ditinjau dari 

aspek soal-soal yang  kami susun 

2. Barilah tanda Cheklist ( √ ) pada kolom V (Valid), VR (Valid dengan 

Revisi) dan TV (Tidak Valid) pada tiap butir soal. 

3. Untuk revisi Bapak/Ibu dapat langsung menuliskannya pada naskah 

yang perlu direvisi atau menuliskannya pada kolom saran yang kami 

berikan. 

4. Lembar soal terlampir. 

Indikator No. Soal V VR TV 

Kesesuaian harapan 1,2    

Minat berkunjung kembali 3,4    

Kesediaan 

merekomendasikan  

5,6,7    

          Catatan: 

 ........................................................................................................................ 

 ........................................................................................................................ 

........................................................................................................................ 

 

       Padangsidimpuan,      Maret 2023 

        Validator 

 

 

        Zulaika Matondang, S.Pd., M.Si 

        NIDN. 2017058302 

 

 

  



 

 
 

ANGKET PENELITIAN 

Kepada Yth 

Bapak/Ibu/Saudara/i Responden  

Assalamu’alaikum Wr. Wb  

Dalam rangka penelitian tugas akhir/skripsi pada program Strata 1 (S1) 

Universitas Islam Negeri Syekh Ali Hasan Ahmad Addary Padangsidimpuan, 

saya : 

Nama    : Aprilia Maisyaroh Hasibuan 

NIM    : 18 402 00334 

Fakultas/Prodi  : Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam - Ekonomi Syariah  

Bermaksud untuk mengadakan penelitian dengan judul “Analisis 

Komparatif Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Logistik dan 

Ekspedisi JNE dan J&T Cabang Padangsidimpuan”. Sehubungan dengan itu 

saya mohon kesediaan dari Bapak/Ibu/Saudara/i untuk meluangkan waktunya 

untuk mengisi kuesioner penelitian ini dengan lengkap sesuai dengan kondisi 

yang sebenarnya. Informasi yang Bapak/Ibu/saudara/i berikan hanya digunakan 

untuk penelitian ini, dan kerahasiaannya akan saya jaga dengan sungguh – 

sungguh. 

Atas bantuan dan kerjasama Bapak/Ibu/Saudara/i dalam menjawab 

pernyataan pada kuesioner ini, saya mengucapkan terima kasih. 

Wassalamu’alaikum Wr. Wb 

Padangsidimpuan,    Maret 2023 

  Hormat Saya 

 

 

Aprilia Maisyaroh Hasibuan 

Nim. 18 402 00334 

 



 

 
 

ANGKET PENELITIAN 

ANALISIS KOMPARATIF PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 

PELANGGAN LOGISTIK DAN EKSPEDISI JNE DAN J&T CABANG 

PADANGSIDIMPUAN 

 

A. IDENTITAS RESPONDEN 

1. Nama    : 

2. Jenis kelamin   :  

3. Pekerjaan    : 

B. PETUNJUK PENGISIAN 

1. Bacalah dengan seksama setiap pernyataan dan jawaban yang 

tersedia. 

2. Jawab dan isilah sesuai dengan pernyataan dibawah ini dengan 

memberikan tanda centang (√) pada alternatif yang tersedia pada 

kolom jawaban. 

3. Mohon jawaban diberikan secara objektif untuk akurasi hasil 

penelitian, pada salah satu pilihan jawaban. 

Sangat Setuju 

(SS) 

Setuju  

(S) 

Kurang Setuju 

(KS) 

Tidak 

Setuju 

(S) 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

(STS) 

1 2 3 4 5 

 

4. Semua jawaban Bapak/Ibu, saudara/i dijamin kerahasiaannya. 

5. Pernyataan ini semata untuk tujuan penelitian. 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

Daftar Pernyataan: 

1. Angket Kualitas Pelayanan (X) 

No. Pertanyaan Tanggapan Responden 

SS S KS TS STS 

Realibility (kehandalan dalam melayani) 

  1 Saya merasa peniriman paket sesuai 

dengan estimasi yang telah 

ditentukan  

     

2 Saya merasa petugas selalu 

memberikan pelayanan yang 

sebaik-baiknya  

     

Responsieveness (sikap tanggap dan memahami) 

3 Saya merasa pihak pemberi layanan 

sigap dalam melayani pelanggan 

yang bermasalah dengan barang 

yang rusak dan hilang 

     

4 Saya merasa pihak pemberi layanan 

bertanggung jawab tentang 

penanganan pelanggan akan 

masalah pelayanan  

     

Assurance (jaminan) 

5 Saya merasa pemberi layanan dapat 

dipercaya untuk memberikan 

pelayanan yang berkualitas  

     

Emphaty (memahami kebutuhan pelanggan) 

6 Saya merasa petugas memberikan 

layanan dengan ramah  

     

7 Saya merasa petugas tidak 

memandang status sosial pelanggan  

     

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

2. Angket Kepuasan (Y) 

No. Pertanyaan Tanggapan Responden 

SS S KS TS STS 

Kesesuaian harapan 

1. Saya puas pelayanan yang 

diberikan sesuai dengan harapan 

     

2.  Saya puas dengan tanggapan dan 

solusi yang diberikan ketika saya 

mengalami masalah dalam 

pengiriman  

     

Minat berkunjung kembali  

3. Saya berminat memakai kembali 

karena pelayanan yang memuaskan  

     

4.  Saya puas karena dapat dipercaya       

Kesediaan merekomendasikan  

5. Saya akan merekomendasikan 

kepada oranglain 

     

6. Saya puas dengan kemudahan 

dalam menghubungi pihak jasa 

apabila ada masalah dengan barang 

yang dipesan   

     

7. Saya puas dengan banyaknya 

promo ongkos kirim yang ada  

     

 

Padangsidimpuan,     Maret 2023 

Responden  

        

 

 

………………………………….. 

 

  



 

 
 

Jawaban Responden Mengenai Pelayanan JNE (X) 

No Pernyataan 

Jawaban Responden 

Total SS S KS TS STS 

F % F % F % F % F % 

1 Soal 1 0 0 0 0 2 2 23 23 25 25 100 

2 Soal 2 0 0 0 0 2 2 26 26 22 22 100 

3 Soal 3 0 0 0 0 5 5 28 28 17 17 100 

4 Soal 4 0 0 1 1 4 4 28 28 17 17 100 

5 Soal 5 0 0 0 0 6 6 29 29 15 15 100 

6 Soal 6 0 0 0 0 2 2 29 29 19 19 100 

7 Soal 7 0 0 1 1 7 7 36 36 6 6 100 

8 Soal 8 0 0 1 1 4 4 26 26 19 19 100 

9 Soal 9 0 0 0 0 4 4 26 26 20 20 100 

 

 

Jawaban Responden Mengenai Pelayanan JNT (X) 

No Pernyataan 

Jawaban Responden 

Total SS S KS TS STS 

F % F % F % F % F % 

1 Soal 1 1 1 1 1 6 6 38 38 4 4 100 

2 Soal 2 0 0 0 0 4 4 34 34 12 12 100 

3 Soal 3 2 2 14 14 17 17 14 14 3 3 100 

4 Soal 4 0 0 1 1 11 11 33 33 5 5 100 

5 Soal 5 0 0 1 1 7 7 39 39 3 3 100 

6 Soal 6 0 0 0 0 4 4 35 35 11 11 100 

7 Soal 7 0 0 2 2 6 6 40 40 2 2 100 

8 Soal 8 0 0 1 1 4 4 28 28 17 17 100 

9 Soal 9 2 2 14 14 17 17 14 14 3 3 100 

 

Jawaban Responden Mengenai Kepuasan Pelanggan JNE (Y) 

No Pernyataan 

Jawaban Responden 

Total SS S KS TS STS 

F % F % F % F % F % 

1 Soal 1 0 0 0 0 1 1 35 35 14 14 100 

2 Soal 2 2 2 10 10 10 10 30 30 6 6 100 

3 Soal 3 0 0 4 4 7 7 26 26 13 13 100 

4 Soal 4 0 0 0 0 8 8 24 24 18 18 100 

5 Soal 5 2 2 0 0 4 4 28 28 16 16 100 

6 Soal 6 0 0 0 0 1 1 35 35 14 14 100 

7 Soal 7 2 2 2 2 9 9 30 30 7 7 100 

 



 

 
 

Jawaban Responden Mengenai Kepuasan Pelanggan JNT (Y) 

No Pernyataan 

Jawaban Responden 

Total SS S KS TS STS 

F % F % F % F % F % 

1 Soal 1 0 0 0 0 1 1 35 35 14 14 100 

2 Soal 2 2 2 1 1 8 8 29 29 10 10 100 

3 Soal 3 0 0 4 4 5 5 27 27 14 14 100 

4 Soal 4 0 0 0 0 8 8 25 25 17 17 100 

5 Soal 5 1 1 0 0 4 4 30 30 15 15 100 

6 Soal 6 0 0 1 1 5 5 25 25 19 19 100 

7 Soal 7 0 0 0 0 2 2 23 23 25 25 100 

 

 

Hasil Uji Validitas Item Pernyataan Pelayanan JNE (X) 

Pernyataan rhitung rtabel Keterangan 

Soal 1 0,747 

Instrumen valid jika rhitung 

> rtabel untuk df=n-2=50-

2=48 dengan taraf 

signifikan 5% sehingga 

diperoleh rtabel sebesar 

0,2787 

 

Valid 

Soal 2 0,824 Valid 

Soal 3 0,792 Valid 

Soal 4 0,738 Valid 

Soal 5 0,779 Valid 

Soal 6 0,829 Valid 

Soal 7 0,461 0,535 

Soal 8 0,814 0,490 

Soal 9 0,887 0,683 
 

 

Hasil Uji Validitas Item Pernyataan Pelayanan JNT(X) 

Pernyataan rhitung rtabel Keterangan 

Soal 1 0,537 
Instrumen valid jika rhitung 

> rtabel untuk df=n-2=50-

2=48 dengan taraf 

signifikan 5% sehingga 

diperoleh rtabel sebesar 

0,2787 

 

Valid 

Soal 2 0,449 Valid 

Soal 3 0,660 Valid 

Soal 4 0,668 Valid 

Soal 5 0,578 Valid 

Soal 6 0,483 Valid 

Soal 7 0,442 0,535 

Soal 8 0,501 0,490 

Soal 9 0,660 0,683 
 

 



 

 
 

Hasil Uji Validitas Item Pernyataan Kepuasan Pelanggan JNE (Y) 

Pernyataan rhitung rtabel Keterangan 

Soal 1 0,757 Instrumen valid jika rhitung 

> rtabel untuk df=n-2=50-

2=48 dengan taraf 

signifikan 5% sehingga 

diperoleh rtabel sebesar 

0,2787 

 

Valid 

Soal 2 0,750 Valid 

Soal 3 0,719 Valid 

Soal 4 0,736 Valid 

Soal 5 0,648 Valid 

Soal 6 0,757 Valid 

Soal 7 0,712 Valid 
 

 

Hasil Uji Validitas Item Pernyataan Kepuasan Pelanggan JNT(Y) 

Pernyataan rhitung rtabel Keterangan 

Soal 1 0,748 Instrumen valid jika rhitung 

> rtabel untuk df=n-2=50-

2=48 dengan taraf 

signifikan 5% sehingga 

diperoleh rtabel sebesar 

0,2787 

 

Valid 

Soal 2 0,617 Valid 

Soal 3 0,794 Valid 

Soal 4 0,825 Valid 

Soal 5 0,758 Valid 

Soal 6 0,775 Valid 

Soal 7 0,480 Valid 
 

 

Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s 

Alpha 

N of 

Items  

Keterangan 

Pelayanan JNE 0,910 9 Reliabel 

Pelayanan JNT 0,713 9 Reliabel 

Kepuasan Pelanggan 

JNE 

0,829 7 Reliabel 

Kepuasan Pelanggan 

JNT 

0,832 7 Reliabel 

 

 

 

 

 



 

 
 

Lampiran 

1. Analisis Deskriptif Variabel 

 

a. Variabel Pelayanan JNE 

Soal 1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid KS 2 2.0 4.0 4.0 

TS 23 23.0 46.0 50.0 

STS 25 25.0 50.0 100.0 

Total 50 50.0 100.0  

Missing System 50 50.0   

Total 100 100.0   

 

 

Soal 2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid KS 2 2.0 4.0 4.0 

TS 26 26.0 52.0 56.0 

STS 22 22.0 44.0 100.0 

Total 50 50.0 100.0  

Missing System 50 50.0   

Total 100 100.0   

 

 

Soal 3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid KS 5 5.0 10.0 10.0 

TS 28 28.0 56.0 66.0 

STS 17 17.0 34.0 100.0 

Total 50 50.0 100.0  

Missing System 50 50.0   

Total 100 100.0   



 

 
 

 

 

Soal 4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid S 1 1.0 2.0 2.0 

KS 4 4.0 8.0 10.0 

TS 28 28.0 56.0 66.0 

STS 17 17.0 34.0 100.0 

Total 50 50.0 100.0  

Missing System 50 50.0   

Total 100 100.0   

 

 

Soal 5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid KS 6 6.0 12.0 12.0 

TS 29 29.0 58.0 70.0 

STS 15 15.0 30.0 100.0 

Total 50 50.0 100.0  

Missing System 50 50.0   

Total 100 100.0   

 

 

Soal 6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid KS 2 2.0 4.0 4.0 

TS 29 29.0 58.0 62.0 

STS 19 19.0 38.0 100.0 

Total 50 50.0 100.0  

Missing System 50 50.0   

Total 100 100.0   

 

 



 

 
 

 

 

 

 

Soal 7 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid S 1 1.0 2.0 2.0 

KS 7 7.0 14.0 16.0 

TS 36 36.0 72.0 88.0 

STS 6 6.0 12.0 100.0 

Total 50 50.0 100.0  

Missing System 50 50.0   

Total 100 100.0   

 

 

Soal 8 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid S 1 1.0 2.0 2.0 

KS 4 4.0 8.0 10.0 

TS 26 26.0 52.0 62.0 

STS 19 19.0 38.0 100.0 

Total 50 50.0 100.0  

Missing System 50 50.0   

Total 100 100.0   

 

 

Soal 9 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid KS 4 4.0 8.0 8.0 

TS 26 26.0 52.0 60.0 

STS 20 20.0 40.0 100.0 

Total 50 50.0 100.0  

Missing System 50 50.0   



 

 
 

Total 100 100.0   

 

 

 

 

b. Variabel Pelayanan JNT 

 

Soal 1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid SS 1 1.0 2.0 2.0 

S 1 1.0 2.0 4.0 

KS 6 6.0 12.0 16.0 

TS 38 38.0 76.0 92.0 

STS 4 4.0 8.0 100.0 

Total 50 50.0 100.0  

Missing System 50 50.0   

Total 100 100.0   

 

 

Soal 2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid KS 4 4.0 8.0 8.0 

TS 34 34.0 68.0 76.0 

STS 12 12.0 24.0 100.0 

Total 50 50.0 100.0  

Missing System 50 50.0   

Total 100 100.0   

 

 

Soal 3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid SS 2 2.0 4.0 4.0 

S 14 14.0 28.0 32.0 



 

 
 

KS 17 17.0 34.0 66.0 

TS 14 14.0 28.0 94.0 

STS 3 3.0 6.0 100.0 

Total 50 50.0 100.0  

Missing System 50 50.0   

Total 100 100.0   

 

Soal 4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid S 1 1.0 2.0 2.0 

KS 11 11.0 22.0 24.0 

TS 33 33.0 66.0 90.0 

STS 5 5.0 10.0 100.0 

Total 50 50.0 100.0  

Missing System 50 50.0   

Total 100 100.0   

 

 

Soal 5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid S 1 1.0 2.0 2.0 

KS 7 7.0 14.0 16.0 

TS 39 39.0 78.0 94.0 

STS 3 3.0 6.0 100.0 

Total 50 50.0 100.0  

Missing System 50 50.0   

Total 100 100.0   

 

 

Soal 6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid KS 4 4.0 8.0 8.0 

TS 35 35.0 70.0 78.0 



 

 
 

STS 11 11.0 22.0 100.0 

Total 50 50.0 100.0  

Missing System 50 50.0   

Total 100 100.0   

 

 

 

 

Soal 7 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid S 2 2.0 4.0 4.0 

KS 6 6.0 12.0 16.0 

TS 40 40.0 80.0 96.0 

STS 2 2.0 4.0 100.0 

Total 50 50.0 100.0  

Missing System 50 50.0   

Total 100 100.0   

 

 

Soal 8 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid S 1 1.0 2.0 2.0 

KS 4 4.0 8.0 10.0 

TS 28 28.0 56.0 66.0 

STS 17 17.0 34.0 100.0 

Total 50 50.0 100.0  

Missing System 50 50.0   

Total 100 100.0   

 

 

Soal 9 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 



 

 
 

Valid SS 2 2.0 4.0 4.0 

S 14 14.0 28.0 32.0 

KS 17 17.0 34.0 66.0 

TS 14 14.0 28.0 94.0 

STS 3 3.0 6.0 100.0 

Total 50 50.0 100.0  

Missing System 50 50.0   

Total 100 100.0   

 

c. Variabel Kepuasan Pelanggan JNE 

 

Soal 1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid KS 1 1.0 2.0 2.0 

TS 35 35.0 70.0 72.0 

STS 14 14.0 28.0 100.0 

Total 50 50.0 100.0  

Missing System 50 50.0   

Total 100 100.0   

 

 

Soal 2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid SS 2 2.0 4.0 4.0 

S 2 2.0 4.0 8.0 

KS 10 10.0 20.0 28.0 

TS 30 30.0 60.0 88.0 

STS 6 6.0 12.0 100.0 

Total 50 50.0 100.0  

Missing System 50 50.0   

Total 100 100.0   

 

 

 

 



 

 
 

Soal 3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid S 4 4.0 8.0 8.0 

KS 7 7.0 14.0 22.0 

TS 26 26.0 52.0 74.0 

STS 13 13.0 26.0 100.0 

Total 50 50.0 100.0  

Missing System 50 50.0   

Total 100 100.0   

 

 

Soal 4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid KS 8 8.0 16.0 16.0 

TS 24 24.0 48.0 64.0 

STS 18 18.0 36.0 100.0 

Total 50 50.0 100.0  

Missing System 50 50.0   

Total 100 100.0   

 

 

Soal 5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid SS 2 2.0 4.0 4.0 

KS 4 4.0 8.0 12.0 

TS 28 28.0 56.0 68.0 

STS 16 16.0 32.0 100.0 

Total 50 50.0 100.0  

Missing System 50 50.0   

Total 100 100.0   

 

 

 



 

 
 

Soal 6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid KS 1 1.0 2.0 2.0 

TS 35 35.0 70.0 72.0 

STS 14 14.0 28.0 100.0 

Total 50 50.0 100.0  

Missing System 50 50.0   

Total 100 100.0   

 

 

Soal 7 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid SS 2 2.0 4.0 4.0 

S 2 2.0 4.0 8.0 

KS 9 9.0 18.0 26.0 

TS 30 30.0 60.0 86.0 

STS 7 7.0 14.0 100.0 

Total 50 50.0 100.0  

Missing System 50 50.0   

Total 100 100.0   

 

 

d. Variabel Kepuasan Pelanggan JNT 

Soal 1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid KS 1 1.0 2.0 2.0 

TS 35 35.0 70.0 72.0 

STS 14 14.0 28.0 100.0 

Total 50 50.0 100.0  

Missing System 50 50.0   

Total 100 100.0   

 

 



 

 
 

Soal 2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid SS 2 2.0 4.0 4.0 

S 1 1.0 2.0 6.0 

KS 8 8.0 16.0 22.0 

TS 29 29.0 58.0 80.0 

STS 10 10.0 20.0 100.0 

Total 50 50.0 100.0  

Missing System 50 50.0   

Total 100 100.0   

 

Soal 3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid S 4 4.0 8.0 8.0 

KS 5 5.0 10.0 18.0 

TS 27 27.0 54.0 72.0 

STS 14 14.0 28.0 100.0 

Total 50 50.0 100.0  

Missing System 50 50.0   

Total 100 100.0   

 

 

Soal 4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid KS 8 8.0 16.0 16.0 

TS 25 25.0 50.0 66.0 

STS 17 17.0 34.0 100.0 

Total 50 50.0 100.0  

Missing System 50 50.0   

Total 100 100.0   

 

 

 



 

 
 

Soal 5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid SS 1 1.0 2.0 2.0 

KS 4 4.0 8.0 10.0 

TS 30 30.0 60.0 70.0 

STS 15 15.0 30.0 100.0 

Total 50 50.0 100.0  

Missing System 50 50.0   

Total 100 100.0   

 

 

 

 

Soal 6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid S 1 1.0 2.0 2.0 

KS 5 5.0 10.0 12.0 

TS 25 25.0 50.0 62.0 

STS 19 19.0 38.0 100.0 

Total 50 50.0 100.0  

Missing System 50 50.0   

Total 100 100.0   

 

 

Soal 7 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid KS 2 2.0 4.0 4.0 

TS 23 23.0 46.0 50.0 

STS 25 25.0 50.0 100.0 

Total 50 50.0 100.0  

Missing System 50 50.0   

Total 100 100.0   

 



 

 
 

 

Hasil Uji Validitas Pelayanan JNE (X) 

Correlations 

 

Soal 

1 

Soal 

2 

Soal 

3 

Soal 

4 

Soal 

5 

Soal 

6 

Soal 

7 

Soal 

8 

Soal 

9 Total 

Soal 

1 

Pearson 

Correlation 
1 .790** .704** .360* .497** .707** .203 .458** .491** .747** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .010 .000 .000 .157 .001 .000 .000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

Soal 

2 

Pearson 

Correlation 
.790** 1 .640** .610** .534** .718** .195 .556** .667** .824** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 .175 .000 .000 .000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

Soal 

3 

Pearson 

Correlation 
.704** .640** 1 .547** .563** .582** .263 .512** .640** .792** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 .065 .000 .000 .000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

Soal 

4 

Pearson 

Correlation 
.360* .610** .547** 1 .527** .446** .239 .526** .750** .738** 

Sig. (2-tailed) .010 .000 .000  .000 .001 .094 .000 .000 .000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

Soal 

5 

Pearson 

Correlation 
.497** .534** .563** .527** 1 .637** .362** .592** .634** .779** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 .010 .000 .000 .000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

Soal 

6 

Pearson 

Correlation 
.707** .718** .582** .446** .637** 1 .189 .769** .682** .829** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .001 .000  .189 .000 .000 .000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

Soal 

7 

Pearson 

Correlation 
.203 .195 .263 .239 .362** .189 1 .340* .391** .461** 

Sig. (2-tailed) .157 .175 .065 .094 .010 .189  .016 .005 .001 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

Soal 

8 

Pearson 

Correlation 
.458** .556** .512** .526** .592** .769** .340* 1 .797** .814** 

Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000 .000 .000 .016  .000 .000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 



 

 
 

Soal 

9 

Pearson 

Correlation 
.491** .667** .640** .750** .634** .682** .391** .797** 1 .887** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .005 .000  .000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

Total Pearson 

Correlation 
.747** .824** .792** .738** .779** .829** .461** .814** .887** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .001 .000 .000  

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 

 

Hasil Uji Validitas Pelayanan JNT (X) 

Correlations 

 

Soal 

1 

Soal 

2 Soal 3 

Soal 

4 

Soal 

5 

Soal 

6 

Soal 

7 

Soal 

8 Soal 9 Total 

Soal 

1 

Pearson 

Correlation 
1 .007 .193 .487** .594** .056 .216 .069 .193 .537** 

Sig. (2-tailed)  .963 .179 .000 .000 .700 .133 .634 .179 .000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

Soal 

2 

Pearson 

Correlation 
.007 1 -.012 .318* .140 .827** .155 .342* -.012 .449** 

Sig. (2-tailed) .963  .934 .024 .332 .000 .283 .015 .934 .001 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

Soal 

3 

Pearson 

Correlation 
.193 -.012 1 .178 .128 -.011 -.026 .047 1.000** .660** 

Sig. (2-tailed) .179 .934  .217 .374 .941 .860 .744 .000 .000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

Soal 

4 

Pearson 

Correlation 
.487** .318* .178 1 .383** .316* .405** .377** .178 .668** 

Sig. (2-tailed) .000 .024 .217  .006 .025 .004 .007 .217 .000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

Soal 

5 

Pearson 

Correlation 
.594** .140 .128 .383** 1 .208 .432** .249 .128 .578** 

Sig. (2-tailed) .000 .332 .374 .006  .147 .002 .081 .374 .000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 



 

 
 

Soal 

6 

Pearson 

Correlation 
.056 .827** -.011 .316* .208 1 .217 .363** -.011 .483** 

Sig. (2-tailed) .700 .000 .941 .025 .147  .130 .010 .941 .000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

Soal 

7 

Pearson 

Correlation 
.216 .155 -.026 .405** .432** .217 1 .316* -.026 .442** 

Sig. (2-tailed) .133 .283 .860 .004 .002 .130  .025 .860 .001 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

Soal 

8 

Pearson 

Correlation 
.069 .342* .047 .377** .249 .363** .316* 1 .047 .501** 

Sig. (2-tailed) .634 .015 .744 .007 .081 .010 .025  .744 .000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

Soal 

9 

Pearson 

Correlation 
.193 -.012 1.000** .178 .128 -.011 -.026 .047 1 .660** 

Sig. (2-tailed) .179 .934 .000 .217 .374 .941 .860 .744  .000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

Total Pearson 

Correlation 
.537** .449** .660** .668** .578** .483** .442** .501** .660** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000 .000 .000 .001 .000 .000  

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 

Hasil Uji Kepuasan Pelanggan JNE (Y) 

Correlations 

 Soal 1 Soal 2 Soal 3 Soal 4 Soal 5 Soal 6 Soal 7 Total 

Soal 1 Pearson Correlation 1 .363** .613** .443** .454** 1.000** .334* .757** 

Sig. (2-tailed)  .010 .000 .001 .001 .000 .018 .000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 

Soal 2 Pearson Correlation .363** 1 .282* .390** .230 .363** .949** .750** 

Sig. (2-tailed) .010  .047 .005 .108 .010 .000 .000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 

Soal 3 Pearson Correlation .613** .282* 1 .627** .389** .613** .227 .719** 

Sig. (2-tailed) .000 .047  .000 .005 .000 .112 .000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 



 

 
 

Soal 4 Pearson Correlation .443** .390** .627** 1 .528** .443** .307* .736** 

Sig. (2-tailed) .001 .005 .000  .000 .001 .030 .000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 

Soal 5 Pearson Correlation .454** .230 .389** .528** 1 .454** .221 .648** 

Sig. (2-tailed) .001 .108 .005 .000  .001 .123 .000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 

Soal 6 Pearson Correlation 1.000** .363** .613** .443** .454** 1 .334* .757** 

Sig. (2-tailed) .000 .010 .000 .001 .001  .018 .000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 

Soal 7 Pearson Correlation .334* .949** .227 .307* .221 .334* 1 .712** 

Sig. (2-tailed) .018 .000 .112 .030 .123 .018  .000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 

Total Pearson Correlation .757** .750** .719** .736** .648** .757** .712** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 50 50 50 50 50 50 50 50 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 

Hasil Uji Kepuasan Pelanggan JNT (Y) 

Correlations 

 Soal 1 Soal 2 Soal 3 Soal 4 Soal 5 Soal 6 Soal 7 Total 

Soal 1 Pearson Correlation 1 .354* .582** .465** .506** .578** .436** .748** 

Sig. (2-tailed)  .012 .000 .001 .000 .000 .002 .000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 

Soal 2 Pearson Correlation .354* 1 .381** .399** .307* .364** .069 .617** 

Sig. (2-tailed) .012  .006 .004 .030 .009 .632 .000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 

Soal 3 Pearson Correlation .582** .381** 1 .658** .485** .532** .273 .794** 

Sig. (2-tailed) .000 .006  .000 .000 .000 .055 .000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 

Soal 4 Pearson Correlation .465** .399** .658** 1 .583** .695** .299* .825** 

Sig. (2-tailed) .001 .004 .000  .000 .000 .035 .000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 

Soal 5 Pearson Correlation .506** .307* .485** .583** 1 .543** .397** .758** 

Sig. (2-tailed) .000 .030 .000 .000  .000 .004 .000 



 

 
 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 

Soal 6 Pearson Correlation .578** .364** .532** .695** .543** 1 .171 .775** 

Sig. (2-tailed) .000 .009 .000 .000 .000  .234 .000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 

Soal 7 Pearson Correlation .436** .069 .273 .299* .397** .171 1 .480** 

Sig. (2-tailed) .002 .632 .055 .035 .004 .234  .000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 

Total Pearson Correlation .748** .617** .794** .825** .758** .775** .480** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 50 50 50 50 50 50 50 50 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

 

Uji Reliabilitas Variabel Pelayanan JNE (X) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.910 9 

 

 

Uji Reliabilitas Variabel Pelayanan JNT (X) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.713 9 

 

 

Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Pelanggan JNE (Y) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.829 7 

 

 

  



 

 
 

Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Pelanggan JNT (Y) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.832 7 

 

 

 

Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Pelayanan JNE Pelayanan JNT KP JNE KP JNT 

N 50 50 50 50 

Normal Parametersa,b Mean 38.36 34.02 28.28 29.20 

Std. Deviation 4.237 3.467 3.731 3.551 

Most Extreme Differences Absolute .111 .104 .110 .112 

Positive .111 .104 .090 .112 

Negative -.094 -.100 -.110 -.105 

Test Statistic .111 .104 .110 .112 

Asymp. Sig. (2-tailed) .167c .200c,d .179c .156c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

 

 

 

Hasil Uji Perbedaan Pelayanan (T-test) 

Test of Homogeneity of Variances 

Pelayanan JNE dan JNT   

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

3.081 1 98 .082 

 

 

Hasil Uji Perbedaan Pelayanan (T-test) 

Test of Homogeneity of Variances 

KP JNE dan JNT   

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

.046 1 98 .831 



 

 
 

 

 

 

 

 

Hasil Uji Statistik Deskriptif 

Paired Samples Statistics 

 Mean N Std. Deviation Std. Error Mean 

Pair 1 Pelayanan JNE 38.36 50 4.237 .599 

Pelayanan JNT 34.02 50 3.467 .490 

Pair 2 KP JNE 28.28 50 3.731 .528 

KP JNT 29.20 50 3.551 .502 

 

 

 

Hasil Uji Perbedaan Pelayanan JNE dengan JNT dan  

Perbedaan Kepuasan Pelanggan JNE dengan JNT 

Paired Samples Test 

 

Paired Differences 

t df 

Sig. (2-

tailed) Mean 

Std. 

Deviation 

Std. 

Error 

Mean 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

Pair 

1 

Pelayanan JNE - 

Pelayanan JNT 
4.340 5.645 .798 2.736 5.944 5.437 49 .000 

Pair 

2 

KP JNE - KP JNT 
-.920 2.702 .382 -1.688 -.152 

-

2.408 
49 .020 

 

 

 



Tabel r untuk df = 1 - 50 

1 

 

 

 

 
 
df = (N-2) 

Tingkat signifikansi untuk uji satu arah 

0.05 0.025 0.01 0.005 0.0005 

Tingkat signifikansi untuk uji dua arah 

0.1 0.05 0.02 0.01 0.001 

1 0.9877 0.9969 0.9995 0.9999 1.0000 

2 0.9000 0.9500 0.9800 0.9900 0.9990 

3 0.8054 0.8783 0.9343 0.9587 0.9911 

4 0.7293 0.8114 0.8822 0.9172 0.9741 

5 0.6694 0.7545 0.8329 0.8745 0.9509 

6 0.6215 0.7067 0.7887 0.8343 0.9249 

7 0.5822 0.6664 0.7498 0.7977 0.8983 

8 0.5494 0.6319 0.7155 0.7646 0.8721 

9 0.5214 0.6021 0.6851 0.7348 0.8470 

10 0.4973 0.5760 0.6581 0.7079 0.8233 

11 0.4762 0.5529 0.6339 0.6835 0.8010 

12 0.4575 0.5324 0.6120 0.6614 0.7800 

13 0.4409 0.5140 0.5923 0.6411 0.7604 

14 0.4259 0.4973 0.5742 0.6226 0.7419 

15 0.4124 0.4821 0.5577 0.6055 0.7247 

16 0.4000 0.4683 0.5425 0.5897 0.7084 

17 0.3887 0.4555 0.5285 0.5751 0.6932 

18 0.3783 0.4438 0.5155 0.5614 0.6788 

19 0.3687 0.4329 0.5034 0.5487 0.6652 

20 0.3598 0.4227 0.4921 0.5368 0.6524 

21 0.3515 0.4132 0.4815 0.5256 0.6402 

22 0.3438 0.4044 0.4716 0.5151 0.6287 

23 0.3365 0.3961 0.4622 0.5052 0.6178 

24 0.3297 0.3882 0.4534 0.4958 0.6074 

25 0.3233 0.3809 0.4451 0.4869 0.5974 

26 0.3172 0.3739 0.4372 0.4785 0.5880 

27 0.3115 0.3673 0.4297 0.4705 0.5790 

28 0.3061 0.3610 0.4226 0.4629 0.5703 

29 0.3009 0.3550 0.4158 0.4556 0.5620 

30 0.2960 0.3494 0.4093 0.4487 0.5541 

31 0.2913 0.3440 0.4032 0.4421 0.5465 

32 0.2869 0.3388 0.3972 0.4357 0.5392 

33 0.2826 0.3338 0.3916 0.4296 0.5322 

34 0.2785 0.3291 0.3862 0.4238 0.5254 

35 0.2746 0.3246 0.3810 0.4182 0.5189 

36 0.2709 0.3202 0.3760 0.4128 0.5126 

37 0.2673 0.3160 0.3712 0.4076 0.5066 

38 0.2638 0.3120 0.3665 0.4026 0.5007 

39 0.2605 0.3081 0.3621 0.3978 0.4950 

40 0.2573 0.3044 0.3578 0.3932 0.4896 

41 0.2542 0.3008 0.3536 0.3887 0.4843 

42 0.2512 0.2973 0.3496 0.3843 0.4791 

43 0.2483 0.2940 0.3457 0.3801 0.4742 

44 0.2455 0.2907 0.3420 0.3761 0.4694 

45 0.2429 0.2876 0.3384 0.3721 0.4647 

46 0.2403 0.2845 0.3348 0.3683 0.4601 

47 0.2377 0.2816 0.3314 0.3646 0.4557 

48 0.2353 0.2787 0.3281 0.3610 0.4514 

49 0.2329 0.2759 0.3249 0.3575 0.4473 

50 0.2306 0.2732 0.3218 0.3542 0.4432 



Tabel r untuk df = 51 - 100 

2 

 

 

 
 
df = (N-2) 

Tingkat signifikansi untuk uji satu arah 

0.05 0.025 0.01 0.005 0.0005 

Tingkat signifikansi untuk uji dua arah 

0.1 0.05 0.02 0.01 0.001 

51 0.2284 0.2706 0.3188 0.3509 0.4393 

52 0.2262 0.2681 0.3158 0.3477 0.4354 

53 0.2241 0.2656 0.3129 0.3445 0.4317 

54 0.2221 0.2632 0.3102 0.3415 0.4280 

55 0.2201 0.2609 0.3074 0.3385 0.4244 

56 0.2181 0.2586 0.3048 0.3357 0.4210 

57 0.2162 0.2564 0.3022 0.3328 0.4176 

58 0.2144 0.2542 0.2997 0.3301 0.4143 

59 0.2126 0.2521 0.2972 0.3274 0.4110 

60 0.2108 0.2500 0.2948 0.3248 0.4079 

61 0.2091 0.2480 0.2925 0.3223 0.4048 

62 0.2075 0.2461 0.2902 0.3198 0.4018 

63 0.2058 0.2441 0.2880 0.3173 0.3988 

64 0.2042 0.2423 0.2858 0.3150 0.3959 

65 0.2027 0.2404 0.2837 0.3126 0.3931 

66 0.2012 0.2387 0.2816 0.3104 0.3903 

67 0.1997 0.2369 0.2796 0.3081 0.3876 

68 0.1982 0.2352 0.2776 0.3060 0.3850 

69 0.1968 0.2335 0.2756 0.3038 0.3823 

70 0.1954 0.2319 0.2737 0.3017 0.3798 

71 0.1940 0.2303 0.2718 0.2997 0.3773 

72 0.1927 0.2287 0.2700 0.2977 0.3748 

73 0.1914 0.2272 0.2682 0.2957 0.3724 

74 0.1901 0.2257 0.2664 0.2938 0.3701 

75 0.1888 0.2242 0.2647 0.2919 0.3678 

76 0.1876 0.2227 0.2630 0.2900 0.3655 

77 0.1864 0.2213 0.2613 0.2882 0.3633 

78 0.1852 0.2199 0.2597 0.2864 0.3611 

79 0.1841 0.2185 0.2581 0.2847 0.3589 

80 0.1829 0.2172 0.2565 0.2830 0.3568 

81 0.1818 0.2159 0.2550 0.2813 0.3547 

82 0.1807 0.2146 0.2535 0.2796 0.3527 

83 0.1796 0.2133 0.2520 0.2780 0.3507 

84 0.1786 0.2120 0.2505 0.2764 0.3487 

85 0.1775 0.2108 0.2491 0.2748 0.3468 

86 0.1765 0.2096 0.2477 0.2732 0.3449 

87 0.1755 0.2084 0.2463 0.2717 0.3430 

88 0.1745 0.2072 0.2449 0.2702 0.3412 

89 0.1735 0.2061 0.2435 0.2687 0.3393 

90 0.1726 0.2050 0.2422 0.2673 0.3375 

91 0.1716 0.2039 0.2409 0.2659 0.3358 

92 0.1707 0.2028 0.2396 0.2645 0.3341 

93 0.1698 0.2017 0.2384 0.2631 0.3323 

94 0.1689 0.2006 0.2371 0.2617 0.3307 

95 0.1680 0.1996 0.2359 0.2604 0.3290 

96 0.1671 0.1986 0.2347 0.2591 0.3274 

97 0.1663 0.1975 0.2335 0.2578 0.3258 

98 0.1654 0.1966 0.2324 0.2565 0.3242 

99 0.1646 0.1956 0.2312 0.2552 0.3226 

100 0.1638 0.1946 0.2301 0.2540 0.3211 



Tabel r untuk df = 101 - 150 

3 

 

 

 

 
 
df = (N-2) 

Tingkat signifikansi untuk uji satu arah 

0.05 0.025 0.01 0.005 0.0005 

Tingkat signifikansi untuk uji dua arah 

0.1 0.05 0.02 0.01 0.001 

101 0.1630 0.1937 0.2290 0.2528 0.3196 

102 0.1622 0.1927 0.2279 0.2515 0.3181 

103 0.1614 0.1918 0.2268 0.2504 0.3166 

104 0.1606 0.1909 0.2257 0.2492 0.3152 

105 0.1599 0.1900 0.2247 0.2480 0.3137 

106 0.1591 0.1891 0.2236 0.2469 0.3123 

107 0.1584 0.1882 0.2226 0.2458 0.3109 

108 0.1576 0.1874 0.2216 0.2446 0.3095 

109 0.1569 0.1865 0.2206 0.2436 0.3082 

110 0.1562 0.1857 0.2196 0.2425 0.3068 

111 0.1555 0.1848 0.2186 0.2414 0.3055 

112 0.1548 0.1840 0.2177 0.2403 0.3042 

113 0.1541 0.1832 0.2167 0.2393 0.3029 

114 0.1535 0.1824 0.2158 0.2383 0.3016 

115 0.1528 0.1816 0.2149 0.2373 0.3004 

116 0.1522 0.1809 0.2139 0.2363 0.2991 

117 0.1515 0.1801 0.2131 0.2353 0.2979 

118 0.1509 0.1793 0.2122 0.2343 0.2967 

119 0.1502 0.1786 0.2113 0.2333 0.2955 

120 0.1496 0.1779 0.2104 0.2324 0.2943 

121 0.1490 0.1771 0.2096 0.2315 0.2931 

122 0.1484 0.1764 0.2087 0.2305 0.2920 

123 0.1478 0.1757 0.2079 0.2296 0.2908 

124 0.1472 0.1750 0.2071 0.2287 0.2897 

125 0.1466 0.1743 0.2062 0.2278 0.2886 

126 0.1460 0.1736 0.2054 0.2269 0.2875 

127 0.1455 0.1729 0.2046 0.2260 0.2864 

128 0.1449 0.1723 0.2039 0.2252 0.2853 

129 0.1443 0.1716 0.2031 0.2243 0.2843 

130 0.1438 0.1710 0.2023 0.2235 0.2832 

131 0.1432 0.1703 0.2015 0.2226 0.2822 

132 0.1427 0.1697 0.2008 0.2218 0.2811 

133 0.1422 0.1690 0.2001 0.2210 0.2801 

134 0.1416 0.1684 0.1993 0.2202 0.2791 

135 0.1411 0.1678 0.1986 0.2194 0.2781 

136 0.1406 0.1672 0.1979 0.2186 0.2771 

137 0.1401 0.1666 0.1972 0.2178 0.2761 

138 0.1396 0.1660 0.1965 0.2170 0.2752 

139 0.1391 0.1654 0.1958 0.2163 0.2742 

140 0.1386 0.1648 0.1951 0.2155 0.2733 

141 0.1381 0.1642 0.1944 0.2148 0.2723 

142 0.1376 0.1637 0.1937 0.2140 0.2714 

143 0.1371 0.1631 0.1930 0.2133 0.2705 

144 0.1367 0.1625 0.1924 0.2126 0.2696 

145 0.1362 0.1620 0.1917 0.2118 0.2687 

146 0.1357 0.1614 0.1911 0.2111 0.2678 

147 0.1353 0.1609 0.1904 0.2104 0.2669 

148 0.1348 0.1603 0.1898 0.2097 0.2660 

149 0.1344 0.1598 0.1892 0.2090 0.2652 

150 0.1339 0.1593 0.1886 0.2083 0.2643 



Tabel r untuk df = 151 - 200 
 

 

 
 

 
 
df = (N-2) 

Tingkat signifikansi untuk uji satu arah 

0.05 0.025 0.01 0.005 0.0005 

Tingkat signifikansi untuk uji dua arah 

0.1 0.05 0.02 0.01 0.001 

151 0.1335 0.1587 0.1879 0.2077 0.2635 

152 0.1330 0.1582 0.1873 0.2070 0.2626 

153 0.1326 0.1577 0.1867 0.2063 0.2618 

154 0.1322 0.1572 0.1861 0.2057 0.2610 

155 0.1318 0.1567 0.1855 0.2050 0.2602 

156 0.1313 0.1562 0.1849 0.2044 0.2593 

157 0.1309 0.1557 0.1844 0.2037 0.2585 

158 0.1305 0.1552 0.1838 0.2031 0.2578 

159 0.1301 0.1547 0.1832 0.2025 0.2570 

160 0.1297 0.1543 0.1826 0.2019 0.2562 

161 0.1293 0.1538 0.1821 0.2012 0.2554 

162 0.1289 0.1533 0.1815 0.2006 0.2546 

163 0.1285 0.1528 0.1810 0.2000 0.2539 

164 0.1281 0.1524 0.1804 0.1994 0.2531 

165 0.1277 0.1519 0.1799 0.1988 0.2524 

166 0.1273 0.1515 0.1794 0.1982 0.2517 

167 0.1270 0.1510 0.1788 0.1976 0.2509 

168 0.1266 0.1506 0.1783 0.1971 0.2502 

169 0.1262 0.1501 0.1778 0.1965 0.2495 

170 0.1258 0.1497 0.1773 0.1959 0.2488 

171 0.1255 0.1493 0.1768 0.1954 0.2481 

172 0.1251 0.1488 0.1762 0.1948 0.2473 

173 0.1247 0.1484 0.1757 0.1942 0.2467 

174 0.1244 0.1480 0.1752 0.1937 0.2460 

175 0.1240 0.1476 0.1747 0.1932 0.2453 

176 0.1237 0.1471 0.1743 0.1926 0.2446 

177 0.1233 0.1467 0.1738 0.1921 0.2439 

178 0.1230 0.1463 0.1733 0.1915 0.2433 

179 0.1226 0.1459 0.1728 0.1910 0.2426 

180 0.1223 0.1455 0.1723 0.1905 0.2419 

181 0.1220 0.1451 0.1719 0.1900 0.2413 

182 0.1216 0.1447 0.1714 0.1895 0.2406 

183 0.1213 0.1443 0.1709 0.1890 0.2400 

184 0.1210 0.1439 0.1705 0.1884 0.2394 

185 0.1207 0.1435 0.1700 0.1879 0.2387 

186 0.1203 0.1432 0.1696 0.1874 0.2381 

187 0.1200 0.1428 0.1691 0.1869 0.2375 

188 0.1197 0.1424 0.1687 0.1865 0.2369 

189 0.1194 0.1420 0.1682 0.1860 0.2363 

190 0.1191 0.1417 0.1678 0.1855 0.2357 

191 0.1188 0.1413 0.1674 0.1850 0.2351 

192 0.1184 0.1409 0.1669 0.1845 0.2345 

193 0.1181 0.1406 0.1665 0.1841 0.2339 

194 0.1178 0.1402 0.1661 0.1836 0.2333 

195 0.1175 0.1398 0.1657 0.1831 0.2327 

196 0.1172 0.1395 0.1652 0.1827 0.2321 

197 0.1169 0.1391 0.1648 0.1822 0.2315 

198 0.1166 0.1388 0.1644 0.1818 0.2310 

199 0.1164 0.1384 0.1640 0.1813 0.2304 

200 0.1161 0.1381 0.1636 0.1809 0.2298 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 

 


