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ABSTRAK 

Fendi Wicaksono, 2014, SKRIPSI, Judul : “Pengaruh kualitas pelayan terhadap 

kepuasan konsumen JNE Malang 

Pembimbing         : Dr. H. Nur Asnawi,M.Ag 

Kata Kunci       : kualitas pelayanan yang meliputi bukti fisik, keandalan, daya 

tanggap, jaminan, dan empati 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah dimensi dalam kualitas 

pelayanan yaitu bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen JNE dan menganalisis faktor yang 

paling dominan dalam mempengaruhi kepuasan konsumen JNE cabang Malang 

Populasi dalam penelitian ini adalah para konsumen JNE Malang. Dalam 

penelitian ini data dikumpulkan dengan metode kuesioner terhadap 100 orang 

responden, yang bertujuan untuk mengetahui tanggapan responden terhadap 

masing – masing variabel. Analisis yang digunakan meliputi uji validitas, uji 

reliabilitas, uji asumsi klasik (multikolinearitas, normalitas,heteroskedastisitas), 

analisis regresi linear berganda, uji goodness of fit (uji F, uji t,koefisien 

determinasi). 

Berdasarkan hasil penelitian, diperoleh persamaan regresi sebagai berikut 

:Y = 1,437 + 0,188 X1 + 0,300 X2 + 0,270 X3 + 0,303 X4 + 0,385 X5. Berdasarkan 

analisis data statistik, indikator-indikator pada penelitian ini bersifat valid dan 

variabelnya bersifat reliabel. Pada pengujian asumsi klasik, model regresi bebas 

multikolonieritas, tidak terjadi heteroskedastisitas, dan berdistribusi normal. 

Urutan secara individu dari masing-masing variabel yang paling berpengaruh 

adalah variabel empati dengan koefisien regresi sebesar 0,385, lalu jaminan 

dengan koefisien regresi sebesar 0,303 kemudian diikuti dengan keandalan 

dengan koefisien regresi sebesar 0,300, dan daya tanggap dengan koefisien regresi 

sebesar 0,270 sedangkan variabel yang berpengaruh paling rendah adalah bukti 

fisik dengan koefisien regresi sebesar 0,188. JNE cabang Malang perlu 

mempertahankan elemen-elemen yang sudah dinilai baik oleh pelanggan serta 

perlu memperbaiki hal-hal yang masih kurang. 

 

Kata Kunci:  

 

kualitas layanan, (bukti fisik) yang nyata, keandalan (reliability), daya 

tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati (peduli), 

memuas konsumen 

 

 

 

 



ABSTRAK 

Fendi Wicaksono, 2014, Thesis, Title: "Influence of the waitress quality on 

customer satisfaction JNE Malang 

Preceptor               : Dr. H. Nur Asnawi,M.Ag 

Key Word      s: kualitas pelayanan yang meliputi bukti fisik, keandalan, daya 

tanggap, jaminan, dan empati 

 

This study aims to determine whether the dimensions of service quality 

that is tangible, reliability, responsiveness, assurance, and empathy JNE effect on 

customer satisfaction and analyzing the most dominant factor influencing 

customer satisfaction in Malang branch JNE 

The population in this study is the consumer JNE Malang. In this study 

data were collected by questionnaire to 100 respondents, which aims to determine 

the respondents to each - each variable. The analysis used include ujivaliditas, 

reliability test, the classic assumption test (multicollinearity, normality, 

heteroscedasticity), multiple linear regression analysis, goodness of fit test (F test, 

t test, the coefficient of determination). 

Based on the results of the study, obtained the following regression 

equation: Y = 1.437 + 0.188 X1 + 0.300 X2 + 0.270 X3 + 0.303 X4 + 0.385 X5. 

Based on statistical data analysis, the indicators in this study are valid and 

variables are reliable. In the classical assumption test, regression models 

multikolonieritas free, does not occur heteroscedasticity, and normal distribution. 

Individual sequences from each of the most influential variable is the 

variable empathy with regression coefficient of 0.385, and guarantees the 

regression coefficient of 0.303, followed by the reliability of the regression 

coefficient of 0.300, and responsiveness with regression coefficient of 0.270 

whereas the most influential variable low is the physical evidence of the 

regression coefficient of 0.188. JNE Malang branch needs to maintain the 

elements that have been considered good by customers as well as the need to fix 

the things that are lacking.  

Key Words: 

quality of service, tangible (physical evidence), reliability (reliability), 

responsiveness (responsiveness), assurance (assurance), empathy (caring), 

consumer satisfact 

 

 

 

 

 

 



 مستخلص البحث
 JNE، بحث جامعي، العنوان : تأثير نوعية الخدمة على رضا العملاء 4102فندي ويجكسانا، 

 مالانج
 الدشرف : الدكتور الحاج نور أسنوي الداجستير

 الدادية، والدوثوقية، الاستجابة و ضمان والتعاطفكلمة رئيسية : يشتمل نوعية الخدمة إلى 
 

يهدف ىذا البحث ليعرف ىل المجال نوعية الخدمة أعني الدادية، والدوثوقية، الاستجابة و ضمان  
 مالانج، و يهدف أيضا في تحليل العوامل الأقوى منها.  JNEوالتعاطف يتأثر على رضا العملاء 

مالانج، مالانج. وطريقة جمع البيانات بستحدام   JNEالمجتمع في ىذا البحث أعني العملاء 
مستجيبا. وزع الإستبيان ليعرف عن رأي مجيب من كل الدتغير. التحليل الذي  011الإستبيان إلى 

مستعمل فيو أعني إحتبار الصدق، إحتبار الثبات، إحتبار الفردية الكلاسيكية 
(multikolinearitas, normalitas,heteroskedastisitas)    تحليل الإنحدار لتنبؤ، إحتبار

goodness of fit (uji F, uji t, koefisien determinasi) 

 + Y=1.437 + 0.188X1 + 0.300X2 ونتيجة البحث، ىناك معادلة الإنحدار كما يلي : 

0.270X3 + 0.303X4 + 0.385X5 ومن تحليل إحصائ، مؤثرت ىذا البحث قد كان في درجة .
، ثم multikolonieritasالصدق ومتغيره الثبات. في إحتبار فرضية الكلاسيكي، الإنحدار حري من 

وتوزع بالعدل. و التأثير الدتغير من الأقوى إلى أضعف أعني:  heteroskedastisitasعدم فيو 
بعدد  الاستجابة ثم 58355بعدد الدوثوقية ثم يتبع  5،353ثم ضمان بعدد  583،0التعاطف بعدد 

إلى التأكيد  مالانج JNE. يحتاج  ،،581أما الدتغير الذي أضعف في أثره أعني الدادية بعدد  582،5
 أو يمسك بالقوي كل ما فيها و تحسين الذي ينقص فيها.

 
 التعاطف، رضا العملاءكلمة رئيسية: الخدمة، الدادية، الدوثوقية، الإستجابة، ضمان، 

  
 
 
 

 


