


ANALISIS KOMPARASI PENGARUH HARGADAN
KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN PT LINTAS TRANSINTERNASIONAL DAN
PT LINTAS SAMUDERA JAYA

Diajukan Untuk Melengkapi Tugas Akademik dan MemenuhiSyarat
Mencapai Gelar Sarjana Strata-1

Program Studi Administrasi Bisnis

Oleh:

Galih Purvanto 1121700072

PRODI ADMINISTRASI BISNIS

FAKULTAS'ILMU SOSIAL DAN POLITIK

UNIVERSITAS 17 AGUSTUS 1945 SURABAYA
2021



TANDA PERSETUJUAN SKRIPSI

Nama ~~Galih Puryanto
NPM 1121700072
Judul . Analisis Komparasi Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan

Terhadap Kepuasan Pelanggan PT Lintas Trans Internasmnal
dan PTLintas Samudera Jaya

Mengetahui Surabaya, 10 Juli 2021
Dekan Fakultas Ilmu Sesial dan 1imu Disetujui oleh
Rolitik | Dosen Pembimbing

Dr. IGN. Anom Maruta, MM




TANDA'PENGESAHAN SKRIPSI

Dipertahankan di depan Sidang Dewan- Penguji -‘Fakultas \Iimu Sosial
dan limu-Politik, Universitas-17-Agustus 1945 Surabaya, dan diterima-untuk
memenuhi syarat guna memperoleh Gelar Sarjana pada tanggal 10 Juli 2021

DewanPenguiji-:

1. Dr: IGN. Anom Maruta, MMKetua )

2. Dra. Awin Mulyati, MMAnNggota

3. Dra. Diana Juni Mulyati, MMAnNggota

Mengesahkan:
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN POLITIKUNIVERSITAS 17 AGUSTUS
1945 SURABAYA
ekan;

Dr. Dra. Raehmawati Novaria, MM



SURAT PERNYATAAN KEASLIAN

Yang bertanda tangan di bawah ini,

Nama : Galih Puryanto

NBI : 1121700072

Program Studi : Administrasi Bisnis
Fakultas : [lmu Sosiaal dan Politik
Menyatakan :

a Bahwa Skripsi yang saya buat adalah benar-benar karya ilmiah saya sendiri dan
atas bimbingan dari dosen karya ilmiah saya sendiri dan atas bimbingan dari
dosen pembimbing bukan hasil plagiat dari karya ilmiah orang lain yang telah
dipublikasikan dan / atau karya ilmiah orang lain yang digunakan untuk
memperoleh gelar akademik tertentu.

b Bahwa jika saya mengambil, mengutip atau menulis sebagian dari karya ilmiah
orang lain tersebut akan mencantumkan sumber dan mencamtumkan dalam
Daftar Pustaka.

¢ Apabila di kemudian hari ternyata Skripsi saya terbukti sebagian atau
seluruhnya sebagai plagiat dari karya ilmiah orang lain tanpa menyebutkan
sumbernya dan tidak mencantumkan dalam Daftar Pustaka, maka saya bersedia
menerima sanksi terberat pencabutan gelar akademik yang saya peroleh.

Demikian surat pernyataan ini saya buat dengan sungguh-sungguh dan atas

kesadaran yang sesadar-sadarnya.

Sldoauo 10 jull 2021
é'
gjn TEMP

1 CAJX306944963

“"Galih Puryanto

|
“
: i



T UNITVERSITAS " BADAN PERPUSTAKAAN
S A 17 AGUSTUS 1945 , JI. Semolowaru 45 Surabaya

Tip. 031 593 1800 (ex.211)
S URAB AY A Email : perpus@untag-sby.ac.id

LEMBAR PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI
KARYA ILMIAH UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS

Sebagai sivitas akademik Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya,
sayayang bertanditi:\gan dibawahini:
Nariia . Galwh - Quraanto

NBI L e U 2 S S
Fakultas - \\‘“\" GaN a\ N Qﬁ Y

Program Studi < OO W cady | BV

Jenis Karya : Tugas Akhir/Skripsi/Tesis/Disertasi/Laporan Penelitian/Makalah

Demi perkembangan ilmu pengetahuan, saya menyetujui untuk
memberikan kepada Badan Perpustakaan Universitas 17 Agustus
1945 Surabaya Hak Bebas Royalti Nonekslusif (Nonexclusive
Royalty-Free Right), atas karya saya yang berjudul :

P*‘\}ﬁ?(“ ..... \@%\S{(\N&W\,m&{“{x ..... ‘(im o A\en
\(oc\\\\c\s Q(\a\ a0 en oY ¢ alNan

o o
‘L\(\(‘%‘(\h ....... 7 E\'ﬁ'\"c"(i"""f"fECF%"""'('F\"(F'?\"E'\'3"\‘5'?‘"5 .........

Dengan Hak Bebas Royalti Nonekslusif (Nonexclusive Royalty-
Free Right), Badan Perpustakaan Universitas 17 Agustus 1945
Surabaya berhak menyimpan, mengalihkan media atau
memformatkan, mengolah dalam bentuk pangkalan data (database),
merawat, mempublikasikan karya ilmiah saya selama tetap tercantum

Dibuat di : Universitas,17 Agustus 1945 Surabaya
Pada Tanggal :.\.2 Iy, 203\

Yang Menyatakan,
grejl G YBSC

HE=OIR < v &
Y=

=)

LS n

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



ABSTRAK

Harga dan kualitas pelayanan adalah faktor yang cukup penting untuk
memberikan kepuasan kepada pelanggan. Peneliti mencoba mendalamni adakah
perbedaan harga dan kualitas pelayanan di LTI Express dan LSJ Express. Metode
penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan jenis penelitian
komparatif. Penelitian komparatif adalah penelitian yang digunakan untuk
membandingkan dua atau lebih kelompok tertentuvariabel. Dengan menggunakan
instrumen penelitian berupa angket. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
perbedaan harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di PT Lintas
Trans linternasional dan PT Lintas Samudera Jaya. Populasi dalam penelitian ini
adalah seluruh konsumen yang menggunakan jasa LTI Express dan Jasa pengiriman
LSJ Express. Sampel dalam penelitian ini adalah konsumen di LTI Express dan LSJ
Express berjumlah 96 orang yang terbagi menjadi dua kelompok yaitu LTI Express
46 responden dan LSJ Express 46 responden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
tidak terdapat perbedaan harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
di LTI Express dan LSJ Express. Pada variabel harga mendapatkan hasil yang tidak
signifikan sehingga terdapat tidak terdapat perbedaan. Dalam variabel kualitas
pelayanan didapat hasil tidak signifikan sehingga tidak terdapat perbedaan. Pada
variabel kepuasan pelanggan mendapatkan hasil yang tidak signifikan sehingga tidak
ada perbedaan antara LTI Express dan LSJ Express pada variabel kepuasan
pelanggan.

Kata Kunci ;: Harga, Kualitas Pelayanan , Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

Price and quality of service is a factor that is quite important to provide
satisfaction to customers. Researchers try to in depth whether there is a difference in
the price and quality of service in LTI Express and LSJ Express. The research
method used is quantitative research with comparative research type. Comparative
research is research used to compare two or more specific groups of variables. By
using research instruments in the form ofquestionnaires. This study aims to find out
the difference in price and quality of service to customer satisfaction at PT Lintas
Trans linternasional and PT Lintas Samudera Jaya. The population in this study is all
consumers who use LTI Express services and LSJ Express delivery services. The
samples in this study were consumers in LTI Express and LSJ Express numbered 96
people divided into two groups namely LTI Express 46 respondents and LSJ Express
46 respondents. The results showed that there is no difference in price and quality of
service to customer satisfaction in LTI Express and LSJ Express. Invariable prices
get insignificant results so there is no difference. In variable quality of service
obtained insignificant results so there is no difference. On variable customer
satisfaction get insignificant results so there is no differencebetween LTI Express and
LSJ Express on customer satisfaction variables.

Keywords: Price, Quality of Service, Customer Satisfaction
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