ANALISIS KETEPATAN WAKTU, PELAYANAN, DAN
KEAMANAN BARANG TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN
PT TEMAS LINE SURABAYA

-l e e

\\|/

Oleh:
YOGA HAYYU HAQIEQIE PANGUDI
NPM: 15.2.02.10333

Program Studi: Manajemen

SEKOLAH TINGGI ILMU EKONOMI INDONESIA
STIESIA SURABAYA
2018



ANALISIS KETEPATAN WAKTU, PELAYANAN, DAN
KEAMANAN BARANG TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN
PT TEMAS LINE SURABAYA

Skripsi Diajukan untuk Memenuhi Salah Satu Syarat
Guna Memperoleh Gelar Sarjana Ekonomi
Program Studi: Manajemen
Konsentrasi: Manajemen Pemasaran

Oleh:
YOGA HAYYU HAQIEQIE PANGUDI
NPM: 15.2.02.10333

SEKOLAH TINGGI ILMU EKONOMI INDONESIA
STIESIA SURABAYA
2018



ANALISIS KETEPATAN WAKTU, PELAYANAN, DAN
KEAMANAN BARANG TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN
PT TEMAS LINE SURABAYA

Dipersiapkan dan Disusun oleh :

YOGA HAYYU HAQIEQIE PANGUDI
NPM : llﬂ.ﬂ.l“a

A (5
W
Dr. Nur mm SE., MSL, Ak,




PERNYATAAN KEASLIAN KARYA TULIS SKRIPFSI
Yang berasds tangas di teevah i, saya:
Nama - YOGA HAYYU HAQIEQIE PANGUDI
NPM 152021030
memvasakan bahwa shripe denge judul:
ANALISIS KETEFATAN




DAFTAR RIWAYAT HIDUP

A. MAHASISWA

Nama

NPM

Program Studi
Tempat/Tanggal Lahir
Agama

Jumlah Saudara/Anak ke
Alamat Rumah

Status

. ORANG TUA

Nama

Alamat Rumah/Telepon

Alamat Kantor/Telepon

Pekerjaan/Jabatan

. RIWAYAT PENDIDIKAN

Yoga Hayyu Hagiegie Pangudi
152.021.0333

Manajemen

Surabaya, 15 September 1993

Islam

1/1hm

Perum. Karang Indah BLK Af-1,
Semanding, Tuban

Belum Menikah

Pangudi

Perum. = Karang Indah BLK Af-1,
Semanding, Tuban

JI. Lingkar Pertamina, Rahayu — Soko,
Tuban

JOB — Pertamina PetroChina East Java

1. Tamat SD di SD Negeri Plumpang | Tuban tahun 2004/2005
2. Tamat SLTP di SMP Negeri 6 Tuban, tahun 2007/2008

3. Tamat SLTA di SMA Negeri 3 Tuban, tahun 2010/2011
4

. Tamat Diploma Il

2013/2014

Universitas Airlangga Surabaya, tahun

Vi



. RIWAYAT PEKERJAAN

Tahun Bekerja di Pangkat/Golongan Jabatan
November PT. Bank Bhakti BCA CSO  Pooling
2014- Januari | Central Asia, (Customer
2016 Thk Service

Operation)
Desember PT. Tanto | Karyawan CS Marketing
2016- Januari | Intim Line (Customer
2017 Support)

vii

Dibuat dengan sebenarnya

Yoga Hayyu Haqgiegie P




KATA PENGANTAR

Dengan memanjatkan puji syukur kepada Allah Subhanahu Wa Ta’ala atas
Rahmat dan Karunia-Nya sehingga penulisan skripsi dengan judul “Analisis Ketepatan
Waktu, Pelayanan, dan Keamanan Barang Terhadap Kepuasan Konsumen PT Temas
Line Surabaya“ ini dapat terselesaikan. Skripsi ini disusun sebagai salah satu syarat
kelulusan dalam kurikulum Program studi Manajemen Sekolah Tinggi IImu Ekonomi
Indonesia (STIESIA) Surabaya.

Selama proses penyelesaian penulisan skripsi ini banyak ditunjang dengan
bantuan dari berbagai pihak. Oleh karena itu, pada kesempatan ini Penulis menyampaikan
terima kasih yang sebesar — besarnya kepada :

1. Dr. Nur Fadjrih Asyik, S.E., M.Si., Ak., CA. Selaku Ketua Sekolah Tinggi

IImu Ekonomi Indonesia (STIESIA) Surabaya.

2. Dr. Triyonowati, M.Si. Selaku Ketua Program Studi S1 Manajemen.

3. 'Tri Yuniati, Dra., M.M. Selaku Dosen Pembimbing yang telah meluangkan
waktu, tenaga, pikiran, dan kesabaran dalam memberikan bimbingan atas
penyelesaian penulisan skripsi ini.

4. Bapak / Ibu Dosen Sekolah Tinggi I'mu Ekonomi Indonesia (STIESIA)
Surabaya yang telah bersedia mengajar dan membimbing penulis selama
menjalani studi di kampus Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Indonesia
(STIESIA) Surabaya.

5. Seluruh Staff dan Karyawan Akademik Sekolah Tinggi llmu Ekonomi

Indonesia (STIESIA) Surabaya yang telah banyak membantu.

viii



6. lbu Pimpinan, Staff, dan seluruh Karyawan PT Temas Line (Tempuran Emas
Line) Surabaya yang telah memberikan kesempatan, izin riset penelitian,
dukungan, dan bantuan selama penulis mengadakan penelitian.

7. Ayah beserta Mama yang sangat saya cintai terimakasih atas kasih sayang,
doa, semangat, bimbingan hidup, dan pengorbanan yang tak ternilai
harganya.

Penulis berharap semoga tugas akhir ini bermanfaat bagi ilmu pengetahuan dan
berbagai pihak. Penulis juga menyadari masih adanya ketidaksempurnaan tugas akhir ini,

sehingga tidak menutup adanya pengembangan lebih lanjut.

Surabaya, 03 Maret 2018

Yoga Hayyu Hagiegie Pangudi



DAFTAR 1Sl

HALAMAN SAMPUL LUAR SKRIPSI .....ooiiie e [
HALAMAN SAMPUL DALAM SKRIPSI .....ooiiiiee e I
HALAMAN JUDUL SKRIPSI ..ot ii
HALAMAN PENGESAHAN TIM PENGUJIL ... 1\
HALAMAN PERNYATAAN .....ocimmmannesei et snee s %
DAFTAR RIWAYAT HIDUP . ..o i i e v
KATAPENGARFKAR ... 4 & . & . 8. % .. .. . .. ......... viii
DAFTAR L&l T —, ............cccvceens X
DAFTAREN AB T . L L "N V. W ................. Xiv
DAFTAR GERRGSEE A, . . L . ... XV
DAFTAR LAMPIRAN ... it et e e sttt ab e XVi
INTISARA. .. WS T S ol Error! Bookmark not defined.
ABSTRAW ... . W ... ear ... il Error! Bookmark not defined.
BAB | PENDAHULUAN.......cccocoiiiiinnnie e Error! Bookmark not defined.

1.1 Latar Bgakang. M. %..... §..... & .. Error! Bookmark not defined.

1.2 Rumusan Masalah....... e ibiitnnns Error! Bookmark not defined.

1.3 Tujuan Penelitian..........ccovvveiieiiiennnnn, Error! Bookmark not defined.

1.4 Manfaat Penelitian ..............ccococvvinnennen. Error! Bookmark not defined.

1.5 Ruang Lingkup Penelitian ..................... Error! Bookmark not defined.
BAB Il TINJAUAN TEORITIS DAN PERUMUSAN HIPOTESIS......... Error!

Bookmark not defined.

2.1 Tinjauan TeOITIS. ......ccvvverereririesieieenns Error! Bookmark not defined.
2.1.1 Pengertian Pemasaran................... Error! Bookmark not defined.
2.1.2 858 .o Error! Bookmark not defined.



2.1.3 Pemasaran Jasa ...........cccoeeeriveeninnns Error! Bookmark not defined.
2.1.4 Pengertian Pelayanan Jasa Pengiriman Barang . Error! Bookmark
not defined.

2.1.5 Manajemen Transportasi dan Distribusi..... Error! Bookmark not

defined.

2.1.6 Ketepatan Waktu ...........c.ccccevenenn Error! Bookmark not defined.
2.1.7 Keamanan Barang....................... Error! Bookmark not defined.
2.1.8 Pelayanan (Service).......ccve.ve.e... Error! Bookmark not defined.
2.1.9 Kualitas Pelayanan ............c......s.. Error! Bookmark not defined.
2.1.10 Kepuasan Pelanggan................... Error! Bookmark not defined.

2.1.11 Konsep Kepuasan Pelanggan .....Error! Bookmark not defined.
2.1.12 Faktor-faktor Kepuasan Pelanggan .......... Error! Bookmark not
defined.

2.1.13 Mengukur Kepuasan Pelanggan.Error! Bookmark not defined.

2.2 REnel TR L ... v - il sl Error! Bookmark not defined.
2.3 Kerangka Konseptual.......coeevuereereeiunnne. Error! Bookmark not defined.
2.4 Perumusan Hipotesis .cu.......uveverviineenesien Error! Bookmark not defined.
BAB 11l METODE PENELITIAN ...ttt Error! Bookmark not defined.

3.1 Jenis Penelitian dan Gambaran Populasi Penelitian ....Error! Bookmark
not defined.
3.1.1 Jenis Penelitian ........ccccccvvvvvvvenenenn, Error! Bookmark not defined.

3.1.2 Gambaran dari Populasi (Objek) Penelitian Error! Bookmark not

defined.
3.2 Teknik Pengambilan Sampel................... Error! Bookmark not defined.
3.3 Teknik Pengumpulan Data ..................... Error! Bookmark not defined.
3.3.1Jenis Data.......ccccoeerviininiiieennn, Error! Bookmark not defined.

Xi



3.3.2SumberData.....covvvveveveiiiiein Error! Bookmark not defined.

3.4 Variabel dan Definisi Operasional Variabel......... Error! Bookmark not
defined.
3.4.1 Identifikasi Variabel ..................... Error! Bookmark not defined.

3.4.2 Definisi Operasional Variabel ......Error! Bookmark not defined.

3.5 Teknik Analisa Data ...........cccccovrerieuenen. Error! Bookmark not defined.
3.5. 1 Uji Instrumen ..., Error! Bookmark not defined.
3.5.2 Uji Asumsi KlasikK .........cccze..n... Error! Bookmark not defined.
3.5.3 Regresi Linier Berganda............... Error! Bookmark not defined.

3.5.4 Uji Kelayakan Model (Uji Statistik F) ....... Error! Bookmark not

defined.
3.5.5 Koefisien Determinasi (R?) ......c.. Error! Bookmark not defined.
3.5. D GeSIER. ¥ ............... | 50 Error! Bookmark not defined.

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASANError! Bookmark not

defined.
4.1 Deskripsi-Objek Penelitian...................... Error! Bookmark not defined.
4.1.1 Gambaran Umum Objek Penelitian............ Error! Bookmark not
defined.

4.2 Data dan Deskripsi Hasil Penelitian ....... Error! Bookmark not defined.
4.2.1 Deskripsi Responden.................... Error! Bookmark not defined.

4.2.2 Deskripsi Variabel Penelitian........ Error! Bookmark not defined.

4.3 Teknik AnalisiS.......cccoovviiiiiiiiinienn, Error! Bookmark not defined.
4.3.1 Uji Kualitas Data ..........cc.cceeveennn. Error! Bookmark not defined.
4.3.2 Uji Asumsi KlasiK ...........ccceueenee. Error! Bookmark not defined.

4.3.3 Analisis Regresi Linier Berganda.Error! Bookmark not defined.

xii



4.3.4 Uji Kelayakan Model (Uji Statistik F) ....... Error! Bookmark not

defined.
4.3.5 Uji HIPOteSIS ......ocvevviiiiiiiiieinn, Error! Bookmark not defined.
4.4 Pembanasan ..........ccoccoeineneieeieneneenen, Error! Bookmark not defined.
BAB V PENUTUP. ..ot Error! Bookmark not defined.
5.1 SIMpulan........cocovvevieie i Error! Bookmark not defined.
5.2 Keterbatasan ...........ccccceoeveiiiiiiiiin, Error! Bookmark not defined.
5.3 Saran........ e 0 N W Error! Bookmark not defined.
DAFTAR PUSTAKA ...ttt Error! Bookmark not defined.
JADW AL PENE LT AN i i T stk e nnee s 73
LAMPIREEN ... ar g (777, L L N ... A .................... 74

Xiii



Tabel
Tabel 1

Tabel 2
Tabel 3
Tabel 4

Tabel 5
Tabel 6

Tabel 7

Tabel 8

Tabel 9

Tabel 10
Tabel 11
Tabel 12
Tabel 13
Tabel 14
Tabel 15

DAFTAR TABEL

Halaman
Penelitian Terdahulu ... 31
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia ...........c.cccceeveieinenee. 49
Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan ...................... 50

Tanggapan Responden Terhadap Variabel Ketepatan Waktu

ieioderrrgirerlril——— oo 52
Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kepuasan Pelanggan

gy, W f A g ey . A 53
IR RIS ... ...+ b . W ............. 54
HoSI AR ONitas ........... .~ ) . .. ... 55
Uji Regresi Linier Berganda a........ e . 56
HasiMg 0, L & 57
Koefisien Determinasi (R?).........cocvueurveeersemrerseieneseeeeeeseeesnen 59
Hasllkl)ji Nomgaligs ... .X..... 08 ...F.......... .l ..o 61
Hasil UJI MultiKONNIEIITaS i..citi v eeciioee e 62
HaSHl UJI T oo e 63

Xiv



DAFTAR GAMBAR

Gambar Halaman
Gambar 1 Rerangka Konseptual ..........ccoccoieiiiineniiieeee e 32
Gambar 2 Hasil Uji Normalitas Menggunakan Grafik P.PIOt ............cccccoviinnnne 58
Gambar 3 Gambar SCAtErplOt .........ccooviiiiiiiiiiee e 60

XV



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Kuesioner Penelitian
Lampiran 2 Data Hasil Kuesioner
Lampiran 3 Hasil Uji Validitas dan Reabilitas
Lampiran 4 Hasil Uji Asumsi Klasik
Lampiran 5 Hasil Analisis Regresi
Lampiran 6 Hasil Uji Kelayakan Model
Hasil Uji Hipote

Lampiran 7

XVi



	DAFTAR  ISI
	DAFTAR  TABEL
	DAFTAR  GAMBAR
	DAFTAR  LAMPIRAN



