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Tujuan Penelitian adalah (1) Mengetahui persepsi dan ekspektasi
pelanggan terhadap kualitas pelayanan JNE dan J&T . (2) Mengetahui perbedaan
persepsi kualitas pelayanan antara JNE dan J&T di Desa Jambon. (3) Mengetahui
perbedaan ekspektasi kualitas pelayanan antara JNE dan J&T di Desa Jambon. (4)
Mengetahui perbedaan kualitas pelayanan anara JNE dan J&T di Desa Jambon
dari segi dimensi tangible, reliability, responsiveness, assurance,emphaty maupun
secara keseluruhan.

Populasi dalam penelitian adalah (1) Masyarakat Desa Jambon dengan
usia minimal 17 tahun. (2) Masyarakat desa Jambon yang pernah menggunakan
jasa JNE dan J&T. Penentuan jumlah sampel akan ditentukan dengan level of
convidence 90% dan margin of eror 10% maka didapatkan jumlah sampel
sebanyak 83 responden. Teknik penentuan sampel yang digunakan Probability
sampling dengan menggunakan pendekatan simple random sampling.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa (1) Gap kualitas layanan JNE adalah
0,27 yang menunjukkan nilai yang positif dimana nilai positif berarti konsumen
puas karena kualitas layanan melebihi ekspektasi pelanggan, sedangkan nilai Gap
kualitas pelayanan J&T adalah 0,39 yang menunjukkan nilai yang positif dimana
nilai positif berarti konsumen puas karena kualitas layanan melebihi ekspektasi
pelanggan; (2) Hasil Uji Independent Sample t-test berdasarkan nilai t hitung dan t
tabel menunjukkan adanya perbedaan persepsi kualitas pelayanan antara JNE dan
J&T; (3) Hasil Uji Independent Sample t-test berdasarkan nilai t hitung dan t tabel
menunjukkan adanya perbedaan ekspektasi kualitas pelayanan antara JNE dan
J&T; (4) Hasil analisis independent sample t-test menunjukkan bahwa tidak
terdapat perbedaan .kualitas pelayanan antara JNE dan J&T dari segi dimensi
Tangible, Responsiveness, dan Emphaty, namun terdapat perbedaan kualitas
pelayanan dari segi dimensi Reliability, Assurance maupun secara keseluruhan..
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