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ABSTRACT

The research was conducted on passenger of PT.Pelni KM.Dorolonda (Jakarta-
Makassar. The purpose of the research is to determine how the price, promotion, and
service quality are able to influence to customer satisfaction in ship PT.Pelni
KM .Dorolonda. The data used in this study are primary with technique of determining
samples with certain considerations given to a sample of 100 passengers PT.Pelni
KM.Dorolonda with purposivesampling method. The variable in this study is the price
(X1), promotion(X2), service quality(X3) and customer satisfaction(Y).In this study the
authors used quantitative methods, by analyzing the data with the help of statistical soft-
ware SPSS version 20.00. The analytical method used is multiple linear regression. The
result of this analysis states that the price, promotion and service quality simultaneously
have a significant influence on customer satisfaction at KM.Dorolonda. partially the price
(X1), promotion(X2), and the service quality (X3) have a significant influence on
customers satisfaction (Y) of PT.Pelni KM.Dorolonda. Based on the coefficient of deter-
mination value R of 0,806 or 64,96% of customer satisfaction (Y) can be explained by the
variable price (XI), promotion(X2), service quality (X3) the remaining 35,04% are
influenced by other variables that are not used in this research.

Keywords: Price, Promotion, Service Quality, Customer Satisfaction.

PENDAHULUAN pada pelayanan yang akan didapatnya
nanti dan akan menggunakannya lagi se-

Latar Belakang . o9, .
hingga dapat menjadi pelanggan setia.
Transportasi merupakan hal penting Pada zaman diera modern kali ini trans-
dalam mendukung semua kelancaran portasi harus lebih canggih dengan
kegiatan,hampir disemua sektor baik poli- didukungnya ilmu pengetahuan dan
tik, ekonomi, sosial dan budaya. Kon- teknologi yang ada. Sudah banyak
sumen sendiri akan dapat memilih trans- perusahaan  yang meng-infestasikan

portasi yang baik dengan cara percaya
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modal mereka untuk membangun be-
berapa usaha jasa dibidang transportasi
darat, udara, maupun laut.

Dengan banyaknya perusahaan yang
membangun usaha jasa transportasi yang
sama, maka persaingan sudah menjadi hal
yang wajar. Oleh karna itu dibutuhkan
strategi dalam menjalani persaingan yang
sehat, seperti meningkatkan sarana ar-
mada yang bagus, dan pelayanan yang
baik serta harga yang ditawarkan harus
sesuai. Dalam hal seperti ini tidaklah mu-
dah, beberapa perusahaan ada yang
gulung tikar karna tidak dapat menanggu-
langi masa sulit seperti persaingan yang
ketat ini. Namun banyak juga perusahaan
yang masih bertahan dikarenakan telah
memberikan pelayanan yang baik dan

banyaknya strategi pemasaran yang
digunakan.
Menurut Lovelock, dkk (2010)

Kualitas yang dirasakan dari pelayanan
adalah hasil dari suatu proses evaluasi di-
mana pelanggan membandingkan per-
sepsi mereka terhadap pelayanan dan
hasilnya dengan apa yang mereka harap-
kan. Dengan demikian kualitas pelayanan
terus ditingkatkan sehingga mencapai apa
yang diharapkan oleh konsumen maka
akan puas. Akan tetapi, didalam mem-
berikan pelayanan yang baik sudah pasti
akan dapat kendala atau masalah yang ha-
rus dihadapi, seperti terlambatnya
kedatangan armada kapal, perubahan
harga tiket yang biasanya pada saat high
season mengalami kenaikan ataupun ke-
rusakan mesin kapal yang secara tiba tiba
yang membuat penumpang kecewa.
Selain mempertahankan pelayanan yang
baik dalam pemberian harga murah juga
sering kali menarik perhatian konsumen,
walaupun secara umum tidak semua

benar jika harga yang hanya dapat
menarik perhatian konsumen dalam me-
mentukan pilihan, tetapi tidak ada
salahnya mencoba mengambil kesem-
patan ini dengan cara membaca situasi
kondisi yang ada, agar tidak terjadi rugi.

PT. Pelayaran Nasional Indonesia
(Persero) adalah perusahaan pelayaran
nasional yang menyediakan jasa trans-
portasi laut, meliputi jasa angkutan
penumpang, dan muatan barang antar pu-
lau. Saat ini perusahaan mengoperasikan
26 kapal penumpang, 46 kapal perintis, 6
kapal barang tol laut dan 1 kapal ternak.
PT. PELNI (Persero) dalam
melaksanakan tanggung jawabnya tidak
hanya terbatas melayani rute komersial,
tetapi juga melayani pelayaran dengan
rute pulau-pulau kecil terluar. Selain da-
lam menjaga pelayanan, Pelni juga
didukung oleh armada yang terawat karna
sebagian besar armada Pelni dibangun
oleh galangan kapal di Jerman. Kabin
penumpang umumnya dibagi menjadi ke-
las 1,dan kelas ekonomi. Didalam kapal
terdapat rumah makan, kafetaria, toko
kelontong, bioskop mini, arena pertun-
jukan musik, dan tempat ibadah umat
muslim (musholla). Kapal diperusahaan
Pelni ini sangat membantu ribuan masya-
kat khususnya masyarakat kepulauan
kecil yang belum dimasuki maskapai
penerbangan dalam perjalanan penye-
brangan antar pulau dengan jalur laut.

Rumusan Masalah

Dari latar belakang diatas, perumu-
san masalah yang ada dalam penelitian ini
adalah:

1. Bagaimana pengaruh Harga terhadap
kepuasan pelangganpada PT. Pelni ?
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2. Bagaimana pengaruh Promosi terhadap
kepuasan pelanggan pada PT.Pelni ?

3. Bagaimana pengaruh Kualitas Pela-
yanan terhadap Kepuasan Pelanggan
pada PT.Pelni ?

4. Bagaimana pengaruh Kualitas Pela-
yanan, Promosi dan Harga secara ber-
sama-sama terhadap Kepuasan Pelang-
gan pada PT.Pelni ?

LANDASAN TEORI
Pemasaran

Pemasaran menurut Withers dan
Vipperman (1996) adalah kegiatan-
kegiatan yang membawa jasa anda dari
anda ke klien anda. Orientasi ini didasar-
kan pada keyakinan bahwa semua
kegiatan perencanaan dan kegiatan pe-
rusahaan harus berorientasi pada pelang-
gan dan terkoordinasi, dan bahwa
keduanya sangat penting bagi pencapaian
sasaran  kinerja  perusahaan.  Se-
dangkanPemasaran menurut Tjiptono dan
Chandra (2012) adalah aktivitas, se-
rangkaian institusi dan proses mencip-
takan, mengkomunikasikan, menyam-
paikan, dan mempertukarkan tawaran
yang Dbernilai bagi pelanggan dan
masyarakat umum. Pemasaran adalah
pernyataan pokok tentang dampak yang
diharapkan akan dicapai dalam hal per-
mintaan pada pasar target tertentu
(Maulana, 1996).

Menurut Heinrich dalam Withers
(1996) Pemasaran adalah apa yang anda
dan staf anda lakukan sehari-hari untuk
membantu klien anda menghargai apa
yang dapat anda dan staf anda lakukan
untuk mereka dan bagaimana cara
melakukannya.Jadi dapat disimpulkan

bahwa pengertian menurut para ahli di-
atas pengertian pemasaran adalah suatu
proses sosial dan menajerial dari individu
dan kelompok untuk memenuhi kebu-
tuhan dan keinginan, penawaran dan per-
tukaran (nilai) produk dengan pihak lain,
dimana hal ini juga diharapkan mampu
memberikan kepuasan kepada konsumen,
atau dengan kesimpulan lain bahwa ak-
tifitas pemasaran merupakan suatu proses
merencanakan, melaksanakan konsep
harga, promosi dan distribusi barang jasa
dan ide untuk menciptakan pertukaran
yang sesuai target .

Menurut pemasaran taktis terkendali
yang dipadukan perusahaan untuk
menghasilkan respons yang diinginkan di
pasar sasaranKotler dan Amstrong
(2008). Berbagai kemungkinan ini dapat
dikemlompokkan menjadi 7 (Tujuh) ke-
lompok variable yaitu :

1. Product (Produk) ialah sesuatu yang
ditawarkan oleh perusahaan kepada
konsumennya baik itu secara nyata
(tangible) maupun tidak nyata (intangi-
ble).

2. Price (Harga) adalah jumlah uang
yang harus dibayarkan pelanggan un-
tuk memperoleh produk.

3. Place (Tempat) meliputi saluran distri-
busi dan lokasi dalam pemasaran.

4. Promotion (Promosi) yaitu ajang untuk
memperkenalkan produk dan keunggu-
lan serta manfaat yang didapat oleh
konsumen.

5. People (Orang) adalah unsur penting
dalam penyediaan pelayanan, perekru-
tan dan pelatihan staff yang tepat diper-
lukan untuk menciptakan keunggulan
kompetitif.

6. Process (Proses) merupakan gabungan
semua aktifitas umumnya terdiri atas
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prosedur, jadwal pekerjaan mekanisme
pekerjaan, aktivitas, dan hal-hal rutin ,
dimana jasa dihasilkan dan disam-
paikan kepada konsumen.

7. Physical Evidence (Bukti fisik) meru-
pakan lingkungan fisik tempat jasa
diciptakan dan langsung berinteraksi
dengan konsumen.

Harga

Menurut Kotler dan Keller (2007)
Harga adalah satu elemen bauran pemasa-
ran yang menghasilkan pendapatan, ele-
men lain menghasilkan biaya. Yang
memungkinkan harga adalah elemen ter-
mudah dalam program pemasaran untuk
disesuaikan fitur produk, saluran bahkan
komunikasi membutuhkan waktu lebih.
Harga juga mengomunikasikan position-
ing nilai yang dimaksudkan dari produk
atau merek perusahaan ke pasar. Produk
yang dirancang dan dipasarkan dengan
baik dapat dijual dengan harga tinggi dan
menghasilkan laba lebih besar. Harga
adalah nilai suatu barang yang dinyatakan
dengan uang (Alma, 2016).Sedangkan
menurut Kotler dan Amstrong (2008)
Harga adalah jumlah uang yang harus
dibayarkan pelanggan untuk memperoleh
produk.

Menurut Stanton (1991) ada empat
yang mencirikan harga yaitu harga yang
terjangkau, kesesuaian harga dengan
kualitas produk, daya saing harga dengan
manfaat. beberapa indikator harga yaitu :

1. Keterjangkauan harga
Harga yang diharapkan untuk sebuah
produk adalah harga yang secara sadar
atau tidak sadar dinilai oleh pelanggan,
apakah produk mempunyai nilai yang
sepadan dengan harganya.

2. Kesesuaian harga dengan kualitas

produk.
Konsumen sangat tergantung pada
harga sebagai indikator kualitas sebuah
produk terutama pada waktu mereka
harus membuat keputusan beli se-
dangkan informasi yang dimiliki tidak
lengkap.

3. Daya saing harga.

Manajemen mempertimbangkan harga
apakah akan memasuki pasar dengan
harga rendah atau harga tinggi.

4. Kesesuaian harga dengan manfaat.
Seorang penjual biasanya menetapkan
harga berdasarkan kombinasi antara
produk fisik dengan beberapa pela-
yanan yang diberikan oleh produk itu
dan maslahat produk produk bisa
memuaskan keinginan pembelinya.

Promosi

Menurut Swastha dan Irawan
(2008) Promosi adalah arus informasi
atau persuasi satu arah yang dibuat untuk
mengarahkan seseorang atau organisasi
kepada tindakan yang menciptakan per-
tukaran dalam pemasaran, dan yang di-
tujukan untuk mendorong permintaan.
Sedangkan menurut Zamahsari (1992)
Promosi penjualan adalah suatu him-
punan dari semua kegiatan penjualan
yang tidak termasuk dalam kategori
periklanan, atau penjualan pribadi. Pro-
mosi adalah alat untuk memengaruhi kon-
sumen dalam kegitan pembelian atau
penggunaan jasa sesuai dengan keinginan
dan kebutuhannya(Lupiyoadi 2013).

Menurut Kotler dan Amstrong
(2008) Promosi adalah aktivitas yang
menyampaikan manfaat produk dan
membujuk pelanggan membelinya. Se-
dangkan menurut Shoell dalam Alma
(2016) Promosi ialah wusaha yang
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dilakukan oleh marketer, berkomunikasi
dengan calon audiens dan komunikasi
adalah sebuah proses membagi ide, infor-
masi, atau perasaan audiens.

Bauran promosi adalah gabungan
dari penjualan pribadi, periklanan, pro-
mosi penjualan, humas, dan pubilitas
yang diharapkan membantu organisasi
untuk mencapai tujuan pemasaran
(Suparyanto dan Rosad, 2015). Perangkat
promosi yang kita kenal mencangkup :

1. Aktifitas Periklanan (Advertising)
Periklanan merupakan salah satu ben-
tuk impersonal (impersonal communi-
cation) yang digunakan oleh pe-
rusahaan dalam mengomunikasikan
produknya, baik barang maupun jasa.

2. Penjualan Perseorangan (Personal
Selling).
Penjualan  perseorangan dikatakan
lebih luwes karena tenaga kerja

penjualan dapat secara langsung me-
nyesuaikan  penawaran  penjualan
denga kubutuhan dan perilaku masing
masing calon pembeli.

3. Promosi Penjualan ( Sales Promotion ).
Promosi penjualan adalah semua
kegiatan yang dimaksudkan untuk
meningkatkan arus barang atu jasa dari

produsen sampai pada penjualan
akhirnya.

4. Hubungan Masyarakat (Human atau
Public Relation).
Hubungan masyarakat harus
berhubungan dengan  kumpulan

kepentingan public yang lebih besar.

5. Informasi dari mulut ke mulut (WOM
Word Of Mouth ).
Pelanggan tersebut akan berbicara
kepada pelanggan lain yang berpoten-
sial tentang pengalamannya dalam

menerima jasa tersebut sehinggan in-
formasi dari mulut ke mulut ini sangat
besar pengaruhnya.

6. Pemasaran Langsung (Direct Mar-
keting ).
Pemasaran langsung seperti pesanan
melalui pos, surat langsung, penjualan
langsung, telemarketing, pemasaran
digital.

7. Publikasi Pemasaran (Marketing Publi-
cation).

Kualitas Pelayanan

Kualitas yang dirasakan dari pela-
yanan adalah hasil dari suatu proses
evaluasi dimana pelanggan membanding-
kan persepsi mereka terhadap pelayanan
dan hasilnya dengan apa yang mereka
harapkan  Lovelock,dkk (2010).Dalam
menilai ukuran relatif kebaikan suatu
produk atau jasa, konsep kualitas pela-
yanan yang sering dianggap dalam me-
menuhi harapannya. Karena definisi
kualitas pelayanan berpusat pada upaya
pemenuhan keinginan pelanggan.Kualitas
pelayanan menurut Lupiyoadi dan
Hamdani (2008) adalah sikap dan
perilaku yang ditujukan oleh penjual yang
sesuai (bahkan lebih) dengan harapan
membeli .

Sedangkan menurut Wyekof dalam
Faradina (2016) kualitas pelayanan ada-
lah tingkat keunggulan yang diharapkan
dan pengendalian atas keunggulan terse-
but untuk memenuhi keinginan pelang-
gan. Menurut Kotler dan Keller dalam
Saradissa (2015) Kualitas pelayanan ada-
lah keseluruhan fitur dan sifat produksi
atau pelayanan yang berengaruh pada ke-
mampuannya untuk memuaskan kebu-
tuhan yang dinyatakan atau yang tersirat.



40

Menurut Lovelock(2010) 5 dimensi
pokok kualitas pelayanan yaitu:

1. Tangibles (Fisik): meliputi fasilitas
fisik, perlengkapan, pegawai dan sa-
rana komunikasi.

2. Reability (Keandalan): yakni kemam-
puan memberikan pelayanan yang di-
janjikan dengan segera, akurat dan
memuaskan.

3. Resposiveness (Daya tanggap): yaitu
keinginan para staff dan karyawan un-
tuk membantu para pelanggan dan
memberikan pelayanan dengan tang-
gap

4. Assurance (Jaminan), mencangkup
pengetahuan, kemampuan, kesopanan,
dan sifat dapat dipercaya, dan mem-
berikan pelayanan dengantanggap.

5. Empathy (Empati) meliputi kemudahan
dalam melakukan hubungan, komu-
nikasi yangbaik, perhatian pribadi, dan
memahami kebutuhan para pelanggan.

Kepuasan Pelanggan

Kata kepuasan (satisfaction) berasal
dari bahasa latin “satis” yang artinya
cukup baik dan “facio” yang artinya
melakukan  atau  membuat, maka
kepuasan bisa diartikan sebagai upaya
pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu
yang memadai ( Tjiptono 2000). Menurut
Supranto (2011) Kepuasan pelanggan
adalah kinerja suatu barang sekurang ku-
rangnya sama dengan apa yang diharap-
kan. Kepuasan pelanggan adalah
tanggapan pelanggan atas terpenuhi kebu-
tuhannya Oliver dalam Barnes (2003).

Kepuasan  pelanggan  menurut
Zeithaml dan Bitner dalam Wahjono
(2010) adalah perbandingan antara
layanan yang diharapkan (expectation)
dengan kinerja (perceived performance)
Sedangkan menurut Engel, et al dalam

Sumarwan, dkk (2010) Kepuasan pelang-
gan merupakan evaluasi purnabeli dimana
alternative  yang dipilih  sekurang-
kurangnya sama atau melampaui harapan
pelanggan, sedangkan ketidakpuasan tim-
bul apabila hasil tidak memenuhi harapan.

Berikut ini diuraikan  beberapa
metode yang bisa dipergunakan setiap pe-
rusahaan untuk mengukur dan memantau
kepuasan pelanggannya dan pelanggan
pesaing. Kotler dalam Tjiptono dan
Chandra (2016) mengidentifikasi empat
metode untuk mengukur kepuasan
pelangggan yaitu: 1) Sistem keluhan dan
saran; 2) Ghost Shopping; 3) Lost custom-
ers analysis; 4) Survei kepuasan pelang-
gan

Menurut Irawan (2002) ada be-
berapa indikator untuk mengukur kepuasa
pelanggan. Berikut indikator tersebut:

1. Kualitas Produk.

Pelanggan puas kalau setelah membeli
dan menggunakan produk tersebut,
ternyata kualiats produknya baik.

2. Harga.

Untuk pelanggan yang  sensitif,
biasanya harga murah adalah sumber
kepuasan yang penting karena mereka
akan mendapatkan Value for money
yang tinggi.

3. Service quality.
Kualitaspelayanansangat  bergantung
pada tiga hal yaitu system, teknologi,
dan manusia.

4. Emotional factor .

Kepuasan pelanggan dapat timbul pada
saat terpenuhinya gaya hidup seperti
memakai brand image yang baik.

5. Kemudahan.

Pelanggan akan semakin puas apabila
relatif mudah, nyaman, efisien dalam
mendapatkan produk atau pelayanan.
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Penelitian Terdahulu

Tabel 1 Penelitian terdahulu

Nama Peneliti Judul Penelitian Metode Penelitian Hasil Penelitian

RendyGulla Analisis harga, pro- Analisis regresi ber- Secara simultan harga,

(2015) mosi, dan kualitas pe- ganda dengan variable promosi dan kualitas pela-
layanan terhadap independen kualitas yanan berpengaruh signif-

kepuasan konsumen

produk, pelayanan dann

ikan terhadap kepuasan

pada Hotel Manado nilai pelanggan de- konsumen
GRACE INN penden, kepuasan
pelanggan
Pengaruh harga, pro- Analisis regresi ber- Persepsi harga, kualitas

Catrina  Nora mosi, kualitas pela-

ganda variable inde-

layanan  dan  produk

Saradissa yanan dan lokasi ter- penden persepsi harga, memiliki pengaruh kuat
(2015) hadap kepuasan kualitas layanan dan terhadap kepuasan
pelanggan di café ijjen produk dependen pelanggan, secara parsial

Surabaya kepuasan pelanggan. dan simulan
Anissa Faradina Pengaruh promosi Analisi regresi ber- Terdapathubungan yang
(2016) dan kualitas pela- ganda, dengan variable positif dan signifikan an-
yanan terhadap independen kualitas pe- tara  harga, produk,
kepuasan pelanggan layanan, produk per- kebersihan, dan kualitas
pada rumah cantik sepsi harga dan lokasi pelayanan terhadap
Alamanda. dependen kepuasan kepuasan pelanggan baik
pelanggan. secara parsial maupun

simultan.
Hipotesis METODOLOGI PENELITIAN
Berdasarkan pada kerangka berfikir Metode Penelitian

diatas maka dapat dirumuskan Hipotesis
dalam penelitian ini adalah :

1. Adanya pengaruh Harga terhadap
Kepuasan Pelanggan PT.Pelni.

2. Adanya pengaruh Promosi terhadap
Kepuasan Pelanggan PT.Pelni.

3. Adanya pengaruh Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Pelanggan
PT.Pelni.

4. Adanya pengaruh Harga, Promosi dan
Kualitas Pelayanan secara bersama-
sama terhadap Kepuasan Pelanggan
PT.Pelni.

Menurut Sugiyono (2017) Metode
Penelitian adalah cara ilmiah untuk
medapatkan data dengan tujuan dan
kegunaan tertentu. Metode penelitian juga
mentukan variabel, populasi, sampel,
mengumpulkan data, mengolah data dan
menyusunnya dalam laporan tertu-
lis.Metode yang digunakan dalam
penelitian ini adalah metode deskriptif
kuantitatif dengan menggunakan pen-
dekatan regresi linear berganda.Penelitian
dilakukan dengan menggunakan data pri-
mer yang diperoleh dengan menyebar
kuisioner kepada responden.
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Populasi dan Sampel

Populasi adalah wilayah generalisasi
terdiri  atas objek atau  subjek
yangmempunyai kualitas dan karakteris-
tik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti
untuk dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulan (Sugiyono 2017). Populasi
dalam penelitian ini adalah penumpang
KM.DorolondaPT. Pelni pada bulan Mei
2018.

Sampel adalah sebagian dari jumlah
dan karakteristik yang dimiliki olehpopu-
lasi tersebut (Sugiyono, 2017). Berdasar-
kan jumlah populasi (N) sebanyak
pengambilan sampel dilakukan dengan
pertimbangan bahwa populasi yang ada
sangat besar jumlahnya, sehingga tidak
memungkinkan untuk meneliti seluruh
populasi yang ada, sehingga dibentuk se-
buah perwakilan populasi. Teknik
pengambilan sampel yang digunakan
teknik PurposiveSampling, teknik penen-
tuan sampel dengan pertimbangan ter-
tentu. Kriteria yang akan digunakan ada-
lah penumpang yang menggunakan jasa
PT.Pelni yang telah melakukan per-
jalanan minimal 2 kali. Kriteria ini dipilih
karena responden yang telah
menggunakan jasa PT.Pelni telah diang-
gap menjadi pelanggan PT.Pelni, se-
hingga diperoleh 100 responden yang
sesuai dengan kriteria yang diajukan un-
tuk sampel dalam penelitian ini.

Teknik Pengumpulan Data

Dalam suatu penelitian ilmiah,
metode pengumpulan data dimaksudkan
untuk memperoleh bahan — bahan yang
relevan, akurat, dan terpercaya. Metode
pengumpulan data adalah suatu proses
pengumpulan data primer dalam suatu
penelitian.Dalam usaha memperoleh data

yang  ditubutuhkan  metode

digunakan adalah:

yang

1. Field Research/Penelitian Lapangan
Metode penelitian dengan cara
meneliti langsung ke lapangan pada
obyek yang sedang diteliti. Dalam hal
ini penulis melakukan penelitian pada
PT.PELNI cabang Jakarta rute Jakarta-
Makassar. Pengumpulan data
dilakukan dengan mengadakan penga-
matan dan tijauan secara langsung dari
sumber penelitian, untuk mendapatkan
data yang konkrithal tersebut, penulis
lakukan dengan cara mengajukan kui-
sioner.

Kuisioner yang disebar berupa
daftar pernyataan tertulis kepada
responden mengenai pengaruh harga,
promosi, dan kualita pelayanan ter-
hadap kepuasan pelanggan.Jawaban
responden akan diukur menggunakan
skala likert yaitu pilihan jawaban
responden akan diberi nilai dengan
skala 5 poin sebagai skor tertinggi dan
skala 1 skor terendah dengan memberi
tanda cek (V) atau tanda silang (X)
pada kolom yang dipilih (Supranto da-
lam Lupiyoadi 2013). Adapun kriteria

penentu skor masing-masing item
pernyataan adalah sebagai berikut:
Tabel 2 Skala Pengukuran

No Skala Likert Nilai

1 Sangat Tidak  Setuju 1

(STS)

2 Tidak Setuju (TS) 2

3 Netral (N) 3

4 Setuju (S) 4

5 Sangat Setuju (SS) 5

2. Library research/penelitian

kepustakaan
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Penelitian ini bertujuan untuk
mendapatkan data dengan mempelajari
buku— buku panduan, jurnal, internet
dan penelitian terdahulu yang sedang
dilakukan agar dapat menghasilkan
landasan teori yang disimpulkan dalam
pembahasan  pokok permasalahan
penelitian.

Uji Validitas dan Uji Reliabilitas
Uji Validitas

Validitas yang akan dibahas dalam
penelitian ini adalah validitas item
kuesioner. Validitas ini digunakan untuk
mengukur ketepatan atau kecermatan
suatu item dalam mengukur apa yang
ingin diukur. Item yang valid ditunjukan
dengan adanya korelasi antar item ter-
hadap skor total item. Dalam uji validitas
dapat menggunakan SPSS (Statistical
Product and Service Solution) versi 20
dapat pula dengan menggunakan korelasi
Pearson product moment. Uji validitas
dapat dilakukan dengan melihat korelasi
antar skor masing — masing item dalam
kuesioner dengan total skor yang ingin
diukur yaitu menggunakan SPSS. Jika
nilai signifikansi >0,05 maka tidak terjadi
hubungan yang signifikan. Sedangkan
apabila nilai signifikansi <0,05 maka ter-
jadi hubungan yang signifikan.
Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas adalah suatu indeks
tentang sejauh mana alat ukur dapat di-
percaya atau diandalkan. Jika suatu alat
ukur dapat digunakan dua kali untuk
mengukur gejala yang sama dan hasil
pengukurannya diproses relative secara

konsiste, makan alat ukut dianggap relia-
ble. Suatu instrument dikatakan reliable

jika Cronbach Alpha> 0,7. Uji reabilitas
dapat dilakukan dengan menggunakan
koefisiensi alpha (a) dari cronbach.

Dalam suatu kelompok item-item
pertanyaan dinyatakan reliable apabila
angka koefisien o > 0,6. Uji relibilitas
adalah tingkat kestabilan suatu alat
pengukur dalam mengukur gejala / ke-
jadian. Semakin tinggi relibilitas suatu
alat pengukur, semakin stabil pula alat
pengukur tersebut dalam melakukan
perhitungan alpha (o), digunakan alat
bantu program computer yaitu SPSS for
Windows 20 dengan menggunakan model
alpha. Suatu instrument dikatakan relia-
bel jika nilai Cronbach alpha> 0,6.

Presentase karakteristik responden dan
data variable

Dalam mencari nilai presentase se-
buah table karakteristik dan data variable,
penulis menghitung dengan rumus :

Nilai presentase = =§ X 100%

Dimana F = Frekuensi
N = Jumlah Responden
Metode Analisis Data

1. Uji Normalitas
Uji normalitas data dilakukan untuk
mengetahui apakah data berdistribusi
secara normal atau tidak. Untuk
menentukan penggunaan statistic para-
metris mensyaratkan bahwa data setiap
variable yang akan dialysis harus ber-
distribusi normal. Pengujian normalitas
oada penelitian ini menggunakan uji
normalitas normalitas one sample
kolmgrov smirnof dengan
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unstandardized  residual,  Kkriteria

pengujiannya sebagai berikut :

a. Jika nilai signifikan (Asym Sig 2
tailed) > 0,05, maka data berdistri-
busi normal.

b. Jika nilai signifikan (Asym Sig 2
Tailed) < 0,05, maka data tidak ber-
distribusi normal.

. Uji Multikolinieritas

Uji multikolinearitas bertujuan untuk
mengetahui apakah ada atau tidaknya
korelasi antara variabel independen da-
lam model regresi (Latan&Temalagi,
2013).Model regresi yang baik seha-
rusnya tidak terjadi korelasi diantara
variabel independen. Multikolineartas
dapat dilihat dari (1) nilai tolerance
dan lawannya (2) Variance Inflation
Factor  (VIF). kedua ukuran ini
menunjukkan setiap variabel bebas
manakah yang dijelaskan oleh variabel
bebas lainnya. Tolerance mengukur
variabilitas variabel bebas yang terpilih
yang tidak dijelaskan oleh variabel
bebas lainnya. Jadi, nilai tolerance
yang rendah sama dengan nilai VIF
yang tinggi (karena VIF =
1/Tolerance). Untuk menunjukkan
adanya multikolinearitas adalah nilai
tolerance < 0,10 atau sama dengan nilai
VIF > 10. Apabila nilai VIF kurang dari
10 ddaan Tolerance, lebih dari 0,1,
maka dinyatakan tidak terjadi multiko-
linearitas.

. Uji Heterokedastisitas

Dalam persamaan regresi berganda
perlu juga diuji mengenai sama atau
tidaknya varians dari residual observasi
yang sama, disebut terjadi homokedas-
tisitas. Model regresi yang baik adalah
tidak terjadi heterokedastisitas. Cara
mendeteksinya adalah dengan melihat
ada tidaknya pola tertentu pada grafik

Scatterplot  antara SRESID  dan
ZPRED, dimana sumbu Y adalah Y
yang telah diprediksi, dan sumbu X
adalah residual (Y prediksi — Y
sesungguhnya) yang telah  di-
standardized. Sedangkan dasar
pengambilan kepuasan untuk uji
heteroskedastisitas adalah :

a. Jika ada pola tertentu, seperti titik
yang mmbentuk pola tertentu tera-
tur  (bergelombang, melebur
kemudian  menyempit), maka
mengindikasikan telahterjadi
heteroskedastisitas.

b. Jika tidak ada pola yang jelas, serta
titik-titik menyebar diatas dan
dibawah angka 0 pada sumbu Y,
maka tidak terjadi heteroske-
dastisitas.

4. Uji Linieritas
Pengujian linearitas bertjuan untuk
mengetahui apakah data yang kita
miliki sesuai dengan garis linear atau
tidak (apakah hubungan antara variabel
yang hendak dianlisis mengikuti garis
lurus atau tidak). Jadi, peningkatan atau
penurunan kualitas disalah satu varia-
bel akan diikuti secara linier oleh
peningkatan atau penurunan kuantitas
dari variable lainnya. Jika Sig. atau sig-
nifikansi pada Linearity < 0,05 maka
dapat dikatakan terdapat hubungan
yang linear antarvariabel (Priyanto,
2014).

Analisis Regresi Linear Berganda

Penelitian ini menggunakan ana-
lisis regresi linear berganda dalam
pengujian hipotesis.Analisis regresi linear
berganda digunakan untuk menguji
pengaruh antara variable independen ter-
hadap variable dipenden. Persamaan re-
gresi dapat dituliskan sebagai berikut:
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Y=a+blX1+b2X2+b3X3+e

Keterangan:
Y :Kepuasan pelanggan
a :Konstanta

bl :Koefisien regresi untuk variable X1
X1 : Harga

b2 : Koefisien regresi untuk variable X2
X2 :Promosi

b3 : Koefisien regresi untuk variable X3
X3 :Kualitas Pelayanan

e :error

Pengujian Hipotesis
1. Uji Hipotesis Secara Simultan (Uji F)

Uji F merupakan pengujian terhadap
koefisien regresi secara simultan atau
bersama-sama untuk melihat pengaruh
dari seluruh variable bebas terhadap
variable terkait. Cara yang digunakan
adalah dengan membandingkan nilai F
hitung dengan Nilai F table dengan
ketentuan sebagai berikut:

HO : bi = 0, yaitu tidak ada pengaruh
yang signifikan pada variable inde-
penden/ bebas (secara simultan) ter-
hadap variable dipenden/tidak bebas.
HI1:bi#0, yaituada pengaruh yang
signifikan pada variable independen/
bebas (secara simultan) terhadap vari-
able dipenden/tidak bebas.

2. Uji Hipotesi Secara Parsial (Uji t)
Uji t pada dasarnya menunjukan
seberapa jauh pengaruh satu variabel
penjelas/independen secara individual
dalam menerangkan variasi variabel
dependen secara individual dan
menganggap dependen yang lain kon-
stan. Signifikansi pengaruh tersebut
dapat diestimasi dengan membanding-
kan antara nilai t table dengan nilai t hi-
tung.Apabila nilai t hitung lebih besar

dari nilai t table maka variabel inde-
penden secara individual
mempengaruhi variabel dpenden, se-
baliknya jika nilai t lebih kecil dari
pada t table maka variabel independen
secara individual tidak mempengarui
dependen.

HO : bi = 0, yaitu tidak ada pengaruh
yang signifikan pada variable inde-
penden/ bebas (secara parsial) ter-
hadap variable dipenden/tidak bebas.
HI1 : bi # 0,yaitu ada pengaruh yang
signifikan pada variable independen/
bebas (secara parsial) terhadap variable
dipenden/tidak bebas.

Uji Koefisien Korelasi & Determinasi
(R?)

Analisa Korelasi Parsial

Analisa korelasi parsial digunakan
untuk mengetahui hubungan antara dua
variabel dimana variabel lainnya yang di-
anggap berpengaruh dikendlikan atau
dibuat tetap sebagai variabel kontrol
(Sugiyono,2017). Nilai korelasi (1)
berkisar antara 1 sampai -1, nilai semakin
mendekati 1 atau -1 berarti hubungan an-
tara dua variabel semakin kuat, se-
baliknya nilai mendekati 0 berarti
hubungan antara dua variabel semakin
lemah. Pedoman untuk menginterpertasi-
kan hasil koefisien korelasi sebagai beri-
kut:

a. Jikanilair antara 0.01 - 0.19; hubungan
x dengan y berada pada kategori sangat
lemah

b. Jikanilai r antara 0.20 - 0.39; hubungan
x dengan y berada pada kategori lemah

c. Jikanilai r antara 0.40 - 0.59; hubungan
x dengan y berada pada kategori sedang



d. Jika nilai r antara 0.60 - 0.79; hubungan
x dengan y berada pada kategori kuat
e. Jikanilai r antara 0.80 - 0.99; hubungan
x dengan y berada pada kategori sangat
kuat
Jika nilai r positif, berarti hubungan x
dengan y lurus, artinya semakin besar x,
maka y semakin besar. Jika nilai r negatif,
berarti hubungan x dengan y terbalik,
artinya jika x semakin besar maka y se-
makin kecil.

Analisa Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi pada intinya
mengukur seberapa jauh kemampuan
model dalam menerangkan variasi varia-
ble independen. Nilai koefisien determi-
nasi adalah nol dan satu. Nilai R* yang
kecil Dberarti kemampuan variable-
variabel independen dalam menjelaskan
variasi variable dependen sangat terbatas.
Nilai yang mendekati satu berarti vari-
able-variabel independen memberikan
hamper semua informasi yang dibutuhkan
untuk memprediksi variasi variable de-
penden.Penulis  menghitung  analisis
koefisien determinasi dengan rumus :

KD =R? x 100%

HASIL PENELITIAN DAN PEMBA-
HASAN

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

Dari hasil uji validitas yang telah
dilakukan oleh 100 responden dengan 4
variabel dan total 18 pernyataan.
Diketahui semua pernyataan dalam varia-
bel harga, variabel promosi, variabel
kualitas pelayanan dan variabel kepuasan
pelanggan dinyatakan valid, karena nilai
Thitung l€bih besar dari ruper sebesar 0,444
pada taraf nyata a = 5% (0,05).

Tabel 3. Uji Validitas
Variabel Tidak Va Cronbach’ Kesimp
®  wvalid lid  sAlpha ulan

Harga - 4 0,615 Reliabel
Promosi - 4 0,771 Reliabel
Kualitas ~ 5 0617  Reliabel
Pelayanan

Kepuasan = 5 (489  Reliabel
Pelanggan

Sumber : Data primer yang telah diolah, 2018

Semua variabel (X1, X2, X3 dan Y)
memiliki nilai croanbach’s alfa > 0,6
maka semua variabel dinyatakan reliabel.

Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas Data

Uji ini dilakukan apakah dalam
sebuah model regresi, variabel dependen,
variabel independen atau keduanya
mempunyai distribusi normal atau tidak
berdistribusi normal. Model regresi yang
baik adalah distribusi data normal atau
mendekati normal.

Tabel 4. Uji Normalitas Data.

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstand-
ardized Re-
sidual
N 100
Normal Mean .0000000
Parameters®P Std. Devia- 1.75511382
tion
Most Extreme Absolute .080
Differences Positive .079
Negative -.080
Kolmogorov-Smirnov Z 797
Asymp. Sig. (2-tailed) .549

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

Sumber: SPSS 20 for windows
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Tabel 4. adalah uji normalitas data
dengan menggunakan program SPSS
versi 20. Dengan menggunakan Uji
Kolmogorov Smirnov, dengan taraf nyata
, nilai signifikansi hasil uji Kolmogorov
Smirnov pada tabel di atas ditemukan
nilai signifikansi adalah 0,549>0.05,
dengan demikian data tersebut berdistri-
busi normal karena ditemukan nilai sig-
nifikansi >0,05. Berdasarkan hasilanalisis
di atas diperoleh kesimpulan bahwa
asumsi kenormalan data telah terpenuhi.

Uji Heterokedastisitas

atas dua atau lebih variabel bebas atau in-
dependent variable. dimana akan diukur
tingkat asosiasi (keeratan) hubungan atau
pengaruh antar variabel bebas tersebut
melalui besaran koefisien korelasi (r).
Model regresi yang baik seharusnya tidak
terjadi korelasi diantara variabel inde-
penden. Jika variabel bebas saling berko-
relasi, maka variabel ini tidak ortogonal.
Variabel ortogonal adalah variabel bebas
yang nilai korelasi antar sesama variabel
bebas sama dengan nol.

Tabel 5. Uji Multikolinearitas

Uji heterokedastisitas digunakan Coefficients®
untuk menguji apakah dalam model re- Collinearity Statistics
SR . . Model
gresi terjadi ketidaksamaan varian dari re- Tolerance VIF
sidual pada satu pengamatan ke pengama- Harga 738 1.355
tan yang lain.Jika titik-tititk menyebar 1 Promosi 689 1.451
dengan pola yang tidak jelas dan dibawah Kualitas Pelayanan 765 1.307

angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi
masalah heterokedastisitas.

Scatterplot
Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN

ession Studentized Residual

Regr

Regression Standardized Predicted Value

Gambar 1 Uji Heterokedastisitas

Dari gambar di atas dapat diketahui
bahwa titik-titik menyebar dengan pola
yang tidak jelas di atas dan di bawah
angka 0 pada sumbu Y. Jadi dapat disim-
pulkanbahwa tidak terjadi masalah
heterokedastisitas pada model regresi.

Uji Multikolinearitas

Uji Multikolinearitas diterapkan un-
tuk analisis regresi berganda yang terdiri

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian
Sumber: SPSS 20 for windows

Suatu variabel menunjukkan gejala
multikolinearitas bisa dilihat dari nilai
VIF (Variance Inflation Factor). Jika
nilai VIF kurang dari 10 dan nilai
Tolerance lebih dari 0,1 untuk keempat
variabel maka dapat disimpulkan bahwa
model regresi tidak terjadi masalah mul-
tikolinearitas.

Uji Linearitas

Uji linearitas bertujuan untuk
mengetahui apakah empat variabel secara
signifikan mempunyai hubungan yang
linier atau tidak. Untuk uji linearitas pada
SPSS versi 20 digunakan Test for line-
arity dengan taraf signifikan 0,05. Empat
variabel dikatakan mempunyai hubungan
linear bila nilai signifikan pada Linierity
kurang dari 0,05.
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Tabel 6. Uji Linearitas berdasarkan nilai linierity

ANOVA Table
Sum of Mean
Squares  df Square F Sig.
Kepuasan Pelanggan * Harga Linearity  305.023 1 305.023  54.858  .000
Kepuasan Pelanggan* Promosi Linearity 273.037 1 273.037 45420  .000
™ -
Kepuasan Pelanggan  * Kualitas y, ooo 437200 1 437299 100.146 000
Pelayanan
Sumber: Data primer yang telah diolah
Berdasarkan hasil pengolahan data Unstandardized  Standardized
dengan bantuan software SPSS versi 20 Coefficients Coefficients
dapat diketahui bahwa nilai signifikansi Std.
pada linierity sebesar 0, dan nilai sig- Model B Error _ Beta
nifikansi pada linearity 0, dan nilai sig- ! (}?onstant) '2'5407 1'626 .
nifikansi pada linearity 0, dan nilai sig- arga 37 08 3
. . . . . Promosi 235 .093 .184
nifikansi pada linearity 0. Karena sig- .
. . . Kualitas .628 .085 .509
nifikansi kurang dari 0,05 maka dapat Pelayanan

disimpulkan bahwa antara variabel
produk, variabel harga, variabel promosi
dan variabel lokasi terdapat hubungan
yang linier. Dengan ini maka asumsi lini-
eritas terpenuhi.

Analisis Regresi Linier Berganda.

Untuk regresi yang variabel inde-
pendennya terdiri atas dua atau lebih, re-
gresinya disebut regresi berganda. Hal ini
terjadi  karena variabel independen
mempunyai variabel yang lebih dari dua,
maka regresi dalam penelitian ini disebut
regresi berganda. Dengan menggunakan
bantuan software SPSS versi 20, model
regresi yang menunjukkan hubungan an-
tara variabel harga, variabel promosi dan
variabel kualitas pelayanan dengan
kepuasan pelanggan disajikan pada tabel
7. sebagai berikut:

Tabel 7. Model regresi linier berganda.

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber: SPSS 20 for windows

Dari tabel di atas ditemukan bahwa
model regresi linier yang dihasilkan ada-
lah:

Kepuasan Pelanggan = -2.507 + 0,374
harga + 0,235 promosi + 0,628 kualitas
pelayanan +¢.

1. Nilai konstanta = -2.507 memberikan
arti bahwa kepuasan pelanggan akan
bernilai -2.507 jika seluruh variabel
bebas memiliki nilai 0.

2. Nilai harga sebesar 0,374 memberikan
arti bahwa terjadi kenaikan harga sebe-
sar 1 satuan, maka kepuasan pelanggan
akan meningkat sebesar 0,374 kali.

3. Nilai promosi sebesar 0,235 mem-
berikan arti bahwa jika terjadi kenaikan
promosi sebesar 1 satuan, maka
kepuasan pelanggan akan meningkat

Coefficients?

sebesar 0,235 kali.
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4. Nilai kualitas pelayanan sebesar 0,628
memberikan arti bahwa jika terjadi ke-
naikan kualitas pelayanan sebesar 1
satuan, maka kepuasan pelanggan akan
meningkat sebesar 0,628 kali.

Dengan demikian diperoleh
kesimpulan bahwa harga berbanding lu-
rus dengan kepuasan pelanggan; promosi
berbanding lurus dengan kepuasan
pelanggan; kualitas pelayanan berbanding
lurus dengan kepuasan pelanggan.

Uji Kebaikan (Goodness of fit) dengan
Uji Anova

Untuk mengetahui apakah model re-
gresi linier berganda yang dihasilkan
dapat digunakan sebagai model untuk
memprediksi Pengaruh Harga, Promosi
dan  Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Pelanggan PT.Pelni Jakarta-
Makassar, maka perlu menggunakan uji
F/ANOVA. Berikut ini akan dijelaskan
pengujian masing-masing variabel seperti
dibawah ini.

Tabel 8. Uji Anova
ANOVA?
Model Sum of Mean Sig.
Squares Square
1 Re- 564.278 3 188.093 59.2 .000°
gression 1
Residual 304.962 96  3.177
Total 869.240 99

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Harga,

Promosi

Sumber: SPSS 20 for windows

Dengan menggunakan taraf nyata,

diperoleh nilai signifikan sebesar 0,000 <
0,05, dengan demikian Ho ditolak dan
Hiditerima pada taraf nyata tersebut. Hal
ini memberi kesimpulan bahwa ada
pengaruh antara variabel kepuasan secara

simultan terhadap harga, promosi, dan
kualitas pelayanan di PT. Pelni KM.
Dorolonda. Dengan demikian variabel
harga, promosi, dan kualitas pelayanan
secara simultan bepengaruh terhadap
kepuasan pelanggan. Hasil penelitian di-
atas sejalan dengan hasil penelitian ter-
dahulu yang dilakukan oleh Gulla (2015)
yang hasil penelitiannya meyatakan
bahwa harga (X;), promosi (X:), dan
kualitas  pelayanan (X3) memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap
variabel keputsan pembelian.

Para penumpang yang akan menye-
brang atau ingin melakukan pelayaran
dan memilih harga yang murah, sudah
dipastikan akan memilih PT.Pelni karena
harga yang ditawarkan PT.Pelni sudah
mendapat subsidi pemerintah dengan hal
itu PT.Pelni dapat bersaing dengan pe-
rusahaan pelayaran manapun. Dengan
promosi yang diberikan PT.Pelni lebih
banyak disebar didaerah maka sudah
dipastikan yang akan menjadi pelanggan
PT.Pelni mayoritas adalah dari daerah dan
bukan kota besar.

Penumpang PT.Pelni yang ada dise-
luruh Indonesia dan dalam hal ini Jakarta-
Makassar menggunakan KM. Dorolonda,
sangat memperhatikan Standard Opera-
tional Procedure yang ditetapkan oleh Pe-
rusahaan Pelni, sehingga mereka sangat
memperhatikan kualitas pelayanan yang
diberikan kepada pelanggan PT.Pelni.
Kualitas pelayanan yang dimaksud disini
adalah dengan memastikan mudahnya
penumpang dalam pembelian tiket
dengan cara mendirikan berbagai loket
tiket di berbagai travel agent ataupun lo-
ket resmi PT.Pelni diseluruh daerah di
Indonesia. Membuat kenyamanan dengan
menjamin kebersihan ruangan pada saat



penumpang berada di Pelabuhan atau
ruang tunggu penumpang. Memiliki akses
yang mudah pada saat penumpang ingin
menaiki  kapal  PT.Pelni  dengan
menggunakan Garbarata. Setelah di kapal
penumpang diberikan pelayanan sesuai
kelas dari tiket yang sudah dibeli
penumpang sebelumnya. Dan membuat
kenyaman sampai pelabuhan tujuan
penumpang masing-masing.

Menurut Kotler dan Keller (2007)
Kepuasan atau satisfaction adalah
perasaan senang yang timbul karena mem-
bandingkan kinerja yang dipersepsikan
tentang produk atau jasa terhadap
ekspektasi pelanggan akan tidak puas, jika
pelayanan sesuai dengan ekspektasi
makan pelanggan akan puas.

Uji Parsial dengan Uji t

Uji t digunakan untuk mengetahui
pengaruh secara parsial variabel inde-
penden (harga, promosi dan kualitas pela-
yanan) terhadap variabel dependen
(kepuasan pelanggan). Dengan melihat
output SPSS, berikut akan dijelaskan
pengujian masing-masing variabel secara
parsial dengan uji t.

Tabel 9. Uji Parsial dengan Uji t

Coefficients®

Model t Sig.
(Constant) -1.487  .140

| Harga 4.439 .000
Promosi 2.523 .013
Kualitas Pelayanan  7.369 .000
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a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan.
Sumber : SPSS 20 for window

Berdasarkan hasil uji pada tabel 9.
dapat diambil kesimpulan dari analisa ter-
sebut adalah sebagai berikut:

Dari hasil uji t untuk variabel harga
diperoleh nilai signifikansi 0,000 dengan
menggunakan batas signifikansi 0,05,
maka 0,000<0,05 yang berarti H,diterima
dan Hoditolak. Dengan demikian maka,
hipotesis pertama dapat diterima, berarti
bahwa tinggi rendahnya suatu harga ber-
pengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Dengan kata lain dapat disim-
pulkan bahwa naik turunnya harga
mempengaruhi  kepuasan pelanggan.
Hasil dari hipotesis diatas sesuai dengan
hasil dari penelitian terdahulu yang
dilakukan oleh Faradina (2016) dalam
jurnalnya disebutkan bahwa variabel
harga berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Menurut Kotler &
Amstrong (2008) yang menyatakan harga
adalah jumlah uang yang ditagihkan un-
tuk suatu produk atau jasa, atau jumlah
dari nilai yang ditukarkan para pelanggan
untuk memperoleh manfaat dari memiliki
atau menggunakan suatu produk dan jasa.
Jadi, dapat diketahui bahwa harga sangat
berpengaruh terhadap keputusan pem-
belian konsumen. Harga yang ditawarkan
PT.Pelni sudah disubsidi oleh pemerintah
oleh karena itu akan membuat harga yang
ditawarkan untuk tiket PT.Pelni menjadi
harga yang terjangkau, harga yang susiuai
dengan kualitas pelayanan, daya saing
harga, dan kesesuaian harga dengan
manfaat produksi. Hal tersebut membuat
PT.Pelni  lebih digemari oleh kon-
sumennya jika ingin berlayarn atau me-
nyebrang antar pulau dengan harga mu-
rah.

Dari hasil uji t untuk variabel ke-
mampuan  diperoleh  nilaisignifikansi
0,013 dengan menggunakan batas sig-
nifikansi 0,05, maka 0,013 < 0,05 yang
berarti H;diterima dan Hoditolak. Dengan
demikian maka, hipotesis pertama dapat
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diterima. Hal ini terjadi bahwa promosi
berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Dengan kata lain
dapat disimpulkan bahwa baik atau bu-
ruknya promosi akan mempengaruhi
kepuasan pelanggan. Hasil dari hipotesis
diatas sesuai dengan hasil dari penelitian
terdahulu yang dilakukan oleh Faradina
(2016) dalam jurnalnya disebutkan bahwa
variabel promosi berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Menurut
Swastha dan Irawan (2008 ) Promosi ada-
lah arus informasi atau persuasi satu arah
yang dibuat untuk  mengarahkan
seseorang atau organisasi kepada tinda-
kan yang menciptakan pertukaran dalam
pemasaran, dan yang ditujukan untuk
mendorong permintaan, yang dimaksud
adalah komunikasi berupa komunikasi
langsung dan tidak langsung. Komunikasi
langsung adalah komunikasi secara lisan
yang dilakukan antara penjual dan pem-
beli seperti PT.Pelni mengikuti bazar
wisata. Sedangkan, komunikasi tidak
langsung dapat dilakukan melalui televisi
(hanya beberapa stasiun TV lokal, radio,
surat kabar berupa brosur ataupun lewat
online atau sosial media. Dengan
demikian, dengan adanya komunikasi
yang baikdiharapkan mampu
mempengaruhi sikap dan perilaku kon-
sumen untuk melakukan keputusan pem-
belian tiket di PT.Pelni. Jadi, promosi
adalah aktivitas dan langkah-langkah
yang ditempuh perusahaan untuk mem-
perkenalkan dan mengingatkan kembali
pembeli terhadap produk mereka yang
ada dipasar. PT.Pelni lebih menguta-
makan frekuensi promosi, kualitas pro-
mosi, kuantitas promosi, waktu promosi,
dan ketetapan atau kesesuaian sasaran
promosi. Hal tersebut yang membuat

PT.Pelni lebih banyak dikenal oleh
masyarat.

Dari hasil uji t untuk variabel ke-
mampuan diperoleh nilai signifikansi
0,000 dengan menggunakan batas
signifikansi 0,05, maka 0,000<0,05 yang
berarti Hditerima dan Hoditolak. Dengan
demikian maka, hipotesis pertama dapat
diterima. Hal ini terjadi bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan ter-
hadap kepuasan pelanggan. Jadi, dapat
disimpulkan bahwa semakin baik suatu
kualitas pelayanan yang diberikan maka
kepuasan pelanggan akan semakin
tinggi.Hasil dari hipotesis diatas sesuai
dengan hasil dari penelitian terdahulu
yang  dilakukan  oleh  Saradissa
(2015)dalam jurnalnya disebutkan bahwa
variabel kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Kualitas pelayanan yang dimaksud disini
adalah dengan memastikan mudahnya
penumpang dalam pembelian tiket
dengan cara mendirikan berbagai loket
tiket di berbagai travel agent ataupun lo-
ket resmi PT.Pelni diseluruh daerah di
Indonesia. Membuat kenyamanan dengan
menjamin kebersihan ruangan pada saat
penumpang berada di Pelabuhan atau
ruang tunggu penumpang. Memiliki akses
yang mudah pada saat penumpang ingin
menaiki  kapal  PT.Pelni  dengan
menggunakan Garbarata. Setelah di kapal
penumpang diberikan pelayanan sesuai
kelas dari tiket yang sudah dibeli
penumpang sebelumnya. Dan membuat
kenyaman sampai pelabuhan tujuan
penumpang masing-masing. Penumpang
PT.Pelni yang ada diseluruh Indonesia
dan dalam hal ini Jakarta — Makassar
menggunakan KM.Dorolonda, sangat
memperhatikan  Standard Operational
Procedure yang  ditetapkan  oleh
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Perusahaan Pelni, sehingga mereka yang diberikan kepada pelanggan
sangat memperhatikan kualitas pelayanan PT.Pelni.
Analisis Korelasi (r ) dan Koefisien Determinasi (R?)
Tabel 10. Koefisien korelasi dan koefisien determinasi
. . . Koefisien De- .
Variabel Parsial Kategori terminasi (%) Rtabel Kesimpulan

Harga 0,413 Sedang 17,03% 0,196 Nyata

Promosi 0,249 Lemah 6,22% 0,196 Nyata

Kualitas pelayanan 0,601 Sedang 36,13% 0,196 Nyata

Simultan 0,806  Sangat Kuat 64,96% 0,196 Nyata

Sumber : SPSS 20 for windows

Berdasarkan hasil analisis tabel 10.
diatas dapat diketahui bahwa harga,
berkorelasi positif pada kepuasan pelang-
gan. Pada koefisien korelasi dan koefisien
determinasi antara masing — masing vari-
abel secara parsial maupun secara simul-
tan ditemukan nilai koefisien korelasi par-
sial variabel harga dengan kepuasan
pelanggan adalah r parsial > r tabel (0,413
>(,196) artinya ada hubungan yang nyata
pada kategori sedang antara variabel
harga dengan kepuasan pelanggan secara
parsial. Nilai di atas menunjukkan nilai
positif yang menghasilkan hubungan
searah sehingga jika suatu harga mening-
kat maka kepuasan pelanggan akan
meningkat. Nilai koefisien determinasi
variabel harga sebesar 17,03% memberi
arti bahwa kemampuan variabel kualitas
harga menjelaskan keragaman dari
kepuasan  pelanggan di  PT.Pelni
KM.Dorolonda rute Jakarta-Makassar
adalah 17,03%.

Pengertian harga menurut Kotler &
Amstrong (2008) yaitu sejumlah uang
yang ditagihkan atas suatu produk atau
jumlah dari nilai yang ditukarkan para
pelanggan untuk memperoleh manfaat
dari memiliki atau menggunakan suatu

produk. Dari uraian diatas, dapat disim-
pulkan bahwa harga sangat berpengaruh
dalam kepuasan pelanggan. Karena harga
dapat menjadi salah satu elemen paling
penting dalam menentukan pangsa pasar
dan keuntungan suatu perusahaan.

Pada  koofisien korealsi dan
koofisien determinasi antara masing-
masing variable secara parsial maupun
secara simultan ditemukan nilai koefisien
korelasi parsial variable promosi dengan
kepuasan pelanggan adalah r parsial > r
tabel (0,249 > 0,196) artinya ada
hubungan yang nyata pada kategori lemah
antara variable promosi dengan kepuasan
pelanggan secara parsial. Nilai diatas
menujukan nilai positif yang
menghasilkan hubungan searah sehingga
jika suatu produk meningkat maka
kepuasan pelanggan akan meningkat.
Nilai koefisien determinasi produk sebe-
sar 6,22% member arti bahwa kemam-
puan variable promosi menjelaskan
keragaman dari kepuasan pelanggan di
PT.Pelni KM.Dorolonda rute Jakarta-
Makassar secara parsial adalah 6,22%.

Hal tersebut sesuai pengertian pro-
mosi menurut Lupiyoadi (2013) Promosi
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adalah alat untuk memengaruhi kon-
sumen dalam kegitan pembelian atau
penggunaan jasa sesuai dengan keinginan
dan kebutuhannya. Perusahaan harus
mempekerjakan melatih dan memotivasi
tenaga penjualannya. la harus membuat
program komunikasi dan promosi yang
terdiri dari iklan, promosi penjualan,
hubungan masyarakat serta pemasaran
langsung dan online. Dengan demikian,
adanya komunikasi yang baik diharapkan
mampu mempengaruhi sikap dan perilaku
konsumen untuk melakukan keputusan
pembelian tiket di PT.Pelni. jadi promosi
adalah aktivitas dan langkah-langkah
yang ditempuh perusahaan untuk
memperkenalkan dan mengingatkan kem-
bali pembeli terhadap produk mereka
yang ada dipasar.

Pada  koofisien korelasi dan
koofisien determinasi antara masing-
masing variable secara parsial maupun
secara simultan ditemukan nilai koefisien
korelasi parsial variable kualitas pela-
yanan dengan kepuasan pelanggan adalah
r parsial > r tabel (0,601 > 0,196) artinya
ada hubungan yang nyata pada kategori
sedang antara variable kualitas pelayanan
dengan kepuasan pelanggan secara par-
sial. Nilai diatas menujukan nilai positif
yang menghasilkan hubungan searah se-
hingga jika suatu kualitas pelayanan yang
ditawarkan baik maka kepuasan pelang-
gan akan meningkat. Nilai koefisien
determinasi variable kualitas pealyanan
sebesar 36,13 % member arti bahwa ke-
mampuan variable kualitas pelayanan
menjelaskan keragaman dari kepuasan
pelanggan di PT.Pelni KM.Dorolonda
rute Jakarta-Makassar secara parsial ada-
lah 36,13%.

Menurut Kotler &Keller (2007)
menyatakan bahwa kualitas pelayanan ha-
rus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan
berakhir pada persepsi pelanggan.
Dimana persepsi pelanggan terhadap
kualitas pelayanan merupakan penilaian
menyeluruh atas keunggulan suatu pela-
yanan. Dalam hal ini pelanggan adalah
pihak yang mengkonsumsi jasa pe-
rusahaan, sehingga merkalah yang seha-
rusnya menentukan kualitas jasa. Jadi
dapat disimpulkan bahwa semakin baik
suatu kualitas pelayanan, maka kepuasan
pelanggan akan semakin meningkat.

Secara simultan atau bersama -
sama diketahui bahwa nilai koofisien ko-
relasi variable harga, promosi dan kualitas
pelayanan secara simultan adalah r parsial
> r tabel (0,806 > 0,196) artinya ada
hubungan yang nyata pada kategori kuat
dan positif antara variable harga, promosi
dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan di PT.Pelni. kemampuan ke-
tiga variable tersebut untuk menjelaskan
keragaman kepuasan pelanggan adalah
64,96 %, hal ini member arti bahwa
presentase pengaruh variabel bebas yaitu
harga, promosi dan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan adalah
sebesar 64,96%. Sisanya sebesar 35,04%
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak
tercantum dalam model penelitian ini an-
tara lain citra merek, lokasi, kepercayaan,
loyalitas pelanggan, dan faktor lainnya.

Pengaruh harga, promosi dan kuali-
tas pelayanan ternyata berpengaruh ter-
hadap kepuasan pelanggan. Hal ini telah
dibuktikan pada penelitian sebelumnya
Saradissa (2015) dengan judul Pengaruh
Harga, Promosi, dan Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Pelanggan di Café
Ijen Surabaya yang hasil penelitiannya



mengatakan bahwa terdapat pengaruh
yang positif dan signifikan variabel harga,
promosi, dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan. Sesuai teori menurut
Kotler & Amstrong (2008) Bauran
pemasaran atau marketing mix adalah
perangkat alat pemasaran taktis yang
dapat dikendalikan, produk, harga, distri-
busi, dan promosi yang dipadukan oleh
perusahaan untuk mengahsilkan respons
yang diinginkan dalam pasar sasaran.
Marketing Mix adalah kumpulan dari
variabel yang dapat digunakan oleh pe-
rusahaan untuk dapat mempengaruhi
tanggapan komsumen.

Program pemasaran yang efektif me-
madukan semua elemen bauran pemasa-
ran kedalam suatu program pemasaran
terintegratif yang dirancang untuk men-
capai tujuan pemasaran perusahaan
dengan menghantarkan nilai pada kon-
sumen. Elemen-elemen bauran pemasa-
ran yang sering disebut 4P tersebut meli-
puti Produk, Harga, Promosi, Tempat.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Kesimpulan dari hasil analisis ten-
tang pengaruh harga, promosi dan kuali-
tas pelayanan terhadap kepuasan pelang-
gan PT. Pelni KM. Dorolonda Jakarta-
Makassar, adalah sebagai berikut:

1. Harga berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan dengan kontribusi
sebesar 17,03%.

2. Promosi berpengaruh signifikan ter-
hadap Kepuasan Pelanggan dengan
kontribusi sebesar 6,22 %.

3. Kualitas Pelayanan berpengaruh sig-
nifikan terhadap Kepuasan Pelanggan
dengan kontribusi sebesar 36,13%.

4. Jika variabel digabungkan bersama-
sama ditemukan bahwa ada pengaruh
yang signifikan antara ketiga variabel
bebas yaitu Harga, Promosi dan Kuali-
tas Pelayanan terhadap Kepuasan
Pelanggan dengan kontribusi sebesar
64,96%.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang te-
lah penulis lakukan dan telah diambil
suatu kesimpulan, maka saran-saran yang
dapat penulis berikan adalah sebagai beri-
kut :

1. PT.Pelni harus membuat Promosi yang
menarik dan menyeluruh agar dapat
diketahui seluruh lapisan masyarakat.

2. Dengan adanya beberapa keterbatasan
dalam penelitian ini, kepada peneliti
lain diharapkan untuk mengadakan
penelitian lanjutan dengan aspek
penelitian yang lebih luas yang belum
dilakukan seperti citra merek, lokasi,
loyalitas pelanggan, kepercayaan, dan
faktor lainnya.
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