Pengaruh Garansi layanan: Evaluasi Konsumen Pada Pasca
Pembelian

(Studi Pada Pengguna Jasa Layanan Ekspedisi JNE)

LAPORAN TUGAS AKHIR
SKRIPSI
Ditulis dan diajukan untuk memenuhi syarat ujian akhir guna
Memperoleh gelar Sarjana Strata-1 di Program Studi Manajemen

Fakultas Ekonomi, Universitas Islam Indonesia

d
=
7
-
e
2
y
-

AT

Disusun Oleh :
Nama : Enggar Tiasto
Nomor Mahasiswa  : 10311458
Jurusan : Manajemen
Bidang Konsentrasi : Operasional
UNIVERSITAS ISLAM INDONESIA
FAKULTAS EKONOMI
YOGYAKARTA

2014



PERNYATAAN BEBAS PLAGIARISME

“Dengan ini saya menyatakan bahwa dalam laporan ini tidak terdapat karya yang
pemah diajukan orang lain untuk memperoleh gelar kesarjanaan di suatu
perguruan tinggi, dan sepanjang pengetahuan saya juga tidak terdapat karya atau
pendapat yang pernah ditulis atau diterbitkan oleh orang lain, kecuali yang
secara tertulis diacu dalam naskah ini dan disebutkan dalam referensi. Apabila
kemudian hari terbukti bahwa pernyataan ini tidak benar, saya sanggup

menerima hukuman atau sanksi apapun sesuai peraturan yang berlaku”.

Yogyakarta, 29 September 2014

Penulis,

Enggar Tiasto

il



HALAMAN PENGESAHAN

i : Evaluasi Konsumen Pada Pasca Pembelian
Pengaruh Garansi Layanan

(Srudi Pada Pengguna Jasa Layanan Ekspedisi JNE)

Diajukan oleh :
Nama : Enggar Tiasto
Nomor Mahasiswa : 10311458
Program Studi : Manajemen

Bidang Konsentrasi : Operasional

Telah disetujui oleh Dosen Pembimbing
Pada tanggal 29 September 2014

Dosen Pembimbing,

4~

{ Dra. Siti Nursyamsiah, MM )

iv



BERITA ACARA UJ TUGAS AKHIR /SKRIPSI

SKRIPSI BERJUDUL

PENGARUH GARANSI LAYANAN DAN EVALUASI KONSUMEN PADA PASKA
PEMBELIAN (STUDI KASUS PADA PENGGUNA JASA LAYANAN EKSPEDISI JNE)

Mgasiswa

Penguji/ Pembim Skripsi :

7 A

Penguji : . : Moght Drs S B e

Mengetahui
3 Dekan Fakultas Ekonomi




Motto

”Allah akan meninggikan orang-orang yang beriman di antaramu dan orang-orang yang

diberi ilmu pengetahuan.”(QS.Al-Mujadalah:11)

“1°d rather be hated fo who am i, than loved for who am not”. (Kurt Cobain)

“Why so Serious?”” (Jocker)

Vi



HALAMAN PERSEMBAHAN

R oupersembahian skripsi ini Kfiwsws untuk

» Rledica orang tercinta yang selaku mengiringi
setiap Jangkakku dengan doa

> Fbang  dan  Koakak tercinta  atas
dukungannya selama ini

» Semua Kerabat dan sahabat yang selatu

membantu dalam Je:yafa haf

vii



ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji hubungan antara guarentee evaluation dan
provider satisfaction, guarantee differentiation dan provider satisfaction, guarantee signalling
dan provider satisfaction, guarantee coproduction dan self satisfaction, guarantee coproduction
dan overall satisfaction, provider satisfaction dan overall satisfaction, self-satisfaction dan
overall satisfaction.

Sampel didalam penelitian ini adalah konsumen yang pernah menggunakan layanan
JNE, yang berjumlah 100 responden. Pengujian didalam penenlitian ini menggunakan
Structural Equation Model (SEM) yang dilakukakn dengan menggunakan program LISREL
8.80.

Berdasarkan hasil perhitungan menunjukkan bahwa guarentee evaluation dan provider
satisfaction memiliki hubungan positif namun tidak signifikan, guarantee differentiation dan
provider satisfaction  memiliki hubungan negatif, guarantee signalling dan provider
satisfaction memiliki hubungan positif yang signifikan, guarantee coproduction dan self
satisfaction memiliki hubungan positif yang signifikan, guarantee coproduction dan overall
satisfaction memiliki hubungan positif namun tidak signifikan, , provider satisfaction dan
overall satisfaction memiliki hubungan positif yang signifikan, self-satisfaction dan overall

satisfaction memiliki hubungan positif namun tidak signifikan.

Kata kunci: Service guarantee, guarentee evaluation, guarantee differentiation, guarantee

signalling, guarantee coproduction, provider satisfaction, self satisfaction,

overall satisfaction,
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Abstract

This study aims to examine the relationship between evaluation and provider
satisfaction guarentee, differentiation and provider satisfaction guarantee, signaling and
provider satisfaction guarantee, guarantee coproduction and self-satisfaction, and
overall satisfaction guarantee coproduction, provider satisfaction, and overall
satisfaction, self-satisfaction and overall satisfaction.

The samples in this study were consumers who had used the service JNE, in totaling
100 respondents. This study using Structural Equation Model (SEM) and that conducted
using LISREL 8.80 program.
According to the figure indicate that the guarentee evaluation and provider satisfaction
have a positive relationship but not significant, guarantee differentiation and provider
satisfaction have a negative relationship, guarantee signaling and provider satisfaction
have a positive relationship and significant, guarantee coproduction and self satisfaction
have a positive relationship and significant, guarantee coproduction and overall
satisfaction have a positive relationship but not significant, provider satisfaction and
overall satisfaction have positive relationship and significant, self-satisfaction and
overall satisfaction has a positive relationship but not significant.
Key words: Service guarantee, guarentee evaluation, guarantee differentiation,
guarantee signalling, guarantee coproduction, provider satisfaction, self

satisfaction, overall satisfaction.
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