PENGARUH KUALITAS LAYANAN, HARGA DAN
KEPERCAYAAN TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAAN
JASA TRANSPORTASI KAPAL BUKIT RAYA PT. PELNI
TANJUNGPINANG

MELDA GUSTI
NIM. 190461201019

Skripsi ini Disusun Sebagai Salah Satu Persyaratan Untuk Memperoleh
Gelar Sarjana Manajemen

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS MARITIM
UNIVERSITAS MARITIM RAJA ALI HAJI
2023












KATA PENGANTAR

Puji syukur kehadirat Allah swt. Berkat rahmat dan hidayahnya penulis
dapat menyelesaikan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan,
Harga dan Kepercayaan Terhadap Keputusan Pembelian Jasa Transportasi
Kapal Bukit Raya PT. Pelni Cabang Tanjungpinang”. Skripsi ini dibuat
sebagai salah satu persyaratan dalam menyelesaikan program pendidikan strata
satu (S1) pada program studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Maritim.

Dalam menyelesaikan penelitian ini tidak lepas dari bantuan orang-orang
disekitar penulis yang terus memberikan dukungan dan dorongan kepada penulis.
Maka dari itu penulis ingin mengucapkan terimakasih kepada:

1. Terimakasih kepada Allah swt. Yang telah mempermudah segala urusan dan
langkah kaki ini dari semester awal masuk perkuliahan hingga dalam urusan
perskripsian dan dipertemukan dengan orang-orang baik ditanah perantauan
ini.

2. Terimakasih kepada orang tua saya Bapak Edwar dan Ibu Ardianis, abang
dan kakak saya Jarip Palito Alam, Edris, Naldi Surianda dan Meri Suriani
beserta Adik saya Suci Ramadani yang telah mendoakan serta memberikan
semangat baik berupa moral maupun material.

3. Terimakasih kepada sanak saudara baik yang telah mendoakan serta setia
menunggu kapan saya menyelsaikan perkuliahan.

4. Terima kasih kepada Askim ENE yang telah memberikan semangat dan
bantuan dalam mempermudah saya dalam menyelesaikan urusan perkuliahan

baik secara moral maupun material.



10.

11.

12.

13.

Teriamakasih kepada pihak Universitas Maritim Raja Ali Haji yang dipimpin
oleh Bapak Rektor Prof. Dr. Agung Dhamar Syakti S.pi, DEA.

Terimakasih kepada pihak Fakultas Ekonomi dan Bisnis Maritim Manajeman
Universitas Maritim Raja Ali Haji yang dipimpin oleh Dekan Ibu Asmaul
Husnah, SE.,A.K.,MM.CA

Terimakasih kepada Wakil Dekan | Fakultas Ekonomi Manajeman
Universitas Maritim Raja Ali Haji yang dipimpin oleh lbu Hj. Iranita, SE., M.
Si.

Terimakasih kepada Wakil Dekan Il Fakultas Ekonomi Manajeman
Universitas Maritim Raja Ali Haji yang dipimpin oleh Ibu Kiki Wulandari,
SE., M. M.

Terimakasih kepada pihak Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi
Universitas Maritim Raja Ali Haji diketuai oleh bapak Abdul Jalal, SE.,M.Si.
Terimakasih kepada dosen pembimbing penulis yaitu lbu Bunga Paramita,
SE.,M.Si dan lbu Kiki Wulandari, SE., M. M.

Terimakasih kepada seluruh dosen manajeman dan seluruh staf akademik
Fakultas Ekonomi Manajeman Universitas Maritim Raja Ali Haji.
Terimakasih kepada pihak PT. Pelni Cabang Tanjungpinang yang telah
membantu dalam proses penyelesaian data skripsi.

Terimakasih kepada teman-teman seperantauan (Ratna, Yola dan Firda) yang

telah memberikan support dalam menyelesaikan skripsi ini.

Vi



14. Terimakasih kepada teman-teman dari Lingga (Lina, Rahma, Juni, Mikayla
dan Indri) secara bersama-sama telah memotivasi dan memberikan semangat
dalam menyelesaikan skripsi ini.

15. Terimakasih kepada rekan-rekan mahasiswa lainnya khususnya angkatan
2019 yang telah memberikan bantuan ataupun informasi.

Penulis menyadari bahwa dalam penulisan maupun penyusunan skripsi ini
masih banyak terdapat kekurangan. Oleh karena itu, penulis senantiasa
mengharapkan saran dan kritik yang bersifat membangun demi penyempurnaan

skripsi ini.

Tanjungpinang, 18 Juli 2022

Melda Gusti
Nim. 190461201019

vii



DAFTAR ISI

LEMBAR PENGESAHAN

LEMBAR PERSETUJUAN ..o [
PERNYATAAN ORISINALITAS. ... i
ABSTRAK .ttt iii
ABSTRACT ettt e e s b e e ke e e n e nne e e neennre s iv
KATA PENGANTAR ..ot iv
DAFTAR ISt viii
DAFTAR TABEL ...t nnee s Xi
DAFTAR GAMBAR ... .o Xiv
BAB | PENDAHULUAN ...ttt 1
1.1 Latar Belakang Masalah................ccccooeviiiiiiiii e 1
1.2 Identifikasi Masalah ............ccocoiiiiiiiii e 10
1.3 Rumusan Masalah ..........cccooiininiiiiie e 10
1.4 Batasan Masalah.............ccocooiiiiiiiiiiiii 11
1.5 Tujuan Penelitian........coueiiieiie e 11
1.6 Manfaat Penelitian.............coooiiiiiiiiieee 12
1.7 Sistematika PENUIISAN.............ccviiiiiiiiiiiii e 13

BAB Il KAJIAN PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN DAN

HIPOTESIS ..o 15
2.1 Kajian PUSTAKA.........oiieiiiiiiieece s 15
2.1.1 Kualitas Layanan ........cccceoeieiieienieseesesee e 15
2.1.2 HAIQa oo 17

viii



2.2

2.3

2.4

2.1.3  KEPEICAYAAN .....eiiiiieiiiie ittt 21

2.1.4 Keputusan Pembelian ...........ccccooveviiieiiiiicie e 23
Riview Penelitian Terdahulu...........cccoocoieiiiiiiiiniie e 27
Kerangka Pemikiran ..........cccoevveieiieeiieie e 30
Pengembangan HipoteSiS .........ccvovviieiieie e 32

2.4.1 Pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan pembelian .... 32

2.4.2 Pengaruh harga terhadap keputusan pembelian ..................... 33
2.4.3 Pengaruh kepercayaan terhadap keputusan pembelian .......... 34
2.4.4 Pengaruh kualitas layanan, harga dan kepercayaan terhadap
keputusan pembelian ...........cccccveveiieiecie i 35
S o 11010 (1] SRS 36
BAB 111l METODOLOGI PENELITIAN ...cooiiiiiieiiiesisie e 37
3.1 Objek dan Ruang Lingkup Penelitian ...........ccccccoovveviiiciiecicecee, 37
3.2 Metodologi Penelitian ............cceiieiieiiiiesieese et 37
3.3 Operasionalisasi Variabel Penelitian...........cc.ccocovviiiiinienciinnnnn, 38
3.4 Metode Penentuan Populasi atau Sampel..........ccccocevvveieiieieeicieenee. 41
3.4.1" POPUIGST . cccunnns st sussssusunnneses Poins e s shrnsnnannanasaeesseseseessbannannans 41
342 SAMPEL ...t 41
3.4.3 Teknik Pengambilan Sampel...........cccooeiiiiiiniii 42
3.5 Prosedur Pengumpulan Data ...........ccoceieriniiiniiiiieieiic e 43
3.5.1 DAt PrIMEr.....c..ccveiiieieeiiecteeieaiestae e sreesaesee e sieeee e ssaeneeas 43
3.5.2  Data SEKUNGET .......ccveeeiieiieie e na e 44
3.5.3 Teknik Pengambilan Data ............ccoovvviiiiniineie e 44
3.6 Metode ANALISIS.......cccveiiiieieeie e 45
3.6.1 Teknik Pengujian INStrUMeN .........c.ccovvvviiiineneiene e 46
3.6.2  Uji ASUMSI KIBSIK ..o 47
3.6.3 Analisis Regresi Linier Berganda...........ccccoocevvneienennnnnnenn 49



3.6.4  Uji HIPOESIS...c.viivieiiieiecie ettt ste e 50

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN.......ccccoovniiiniiiieien, 52
4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian ...........ccccoevcviveiveveiieceee s, 52
4.1.1 Sejarah PT. PeINi.c.cccvcoeiiiiice e 52
4.1.2  Distribusi RESPONEN ........cccovviieiieieiiece e 54
4.2 1dentitas RESPONUEN .......covviiiiiiiee et 54
4.2.1 Identitas Responden Berdasarkan Jenis Kelamin................... 55
4.2.2 Identitas Responden Berdasarkan Usia...........ccccoeeveiieninennnne 56
4.2.3 Identitas Responden Berdasarkan Pendidikan ....................... 57
4.2.4 ldentitas Responden Berdasarkan Pekerjaan...............cc.co...... 58
4.2.5 ldentitas Responden Berdasarkan Penggunaan...................... 59

4.3 Deskripsi Tanggapan ReSPONGEN .........cccooerviiririniieiienene e 60
4.3.1 Variabel Kualitas Layanan ...........ccoceeevieieienenenenesenesens 61
4.3.2 Variabel Harga .......cccccooeiiieiiieneisee e 63
4.3.3 Variabel Kepercayaan ..........ccoceuverireiinieeieneneniese e 64
4.3.4 Variabel Keputusan Pembelian ...........ccccooviiiiiinciininninn 66

4.4 Hasil Penelitian dan Pembahasan............ccoceiveniviininenesieenece e 67
4.4.1 Hasil Pengujian Statistik Deskriptif ..........ccccooeiiiiiiiinnnnnn. 67
4.4.2 UjJi KUalitas Data.........ccceovererieiiininiiiisieeeiesie e 68
4.4.3 Uji ASUMST KIBSIK ..o 73
4.4.4 Hasil Uji HIPOTESIS .....covveiiiiiiiiesiiiicsesiieie e 78

4.5 UJEHIPOTESIS. .eeivviiitieiiie ettt see sttt e re e e aeenneas 80
45.1 Ujitatau Uji Persial ......ccccooeiiiiiiiiiiicce e 80
4.5.2 Uji Fatau Uji SImultan .........cccooeiiiiiicii e 83
4.5.3 Uji Koefesien Determinasi (R2)........cccccevvveviieiiieiie e, 84

4.6 Pembahasan HIPOLESIS........ccuiiiriiiiiiieiese s 85

4.6.1 Pengaruh Variabel Kualitas Layanan Terhadap Keputusan
Pembelian ... 85



4.6.2 Pengaruh Variabel Harga Terhadap Keputusan Pembelian ... 87
4.6.3 Pengaruh Variabel Kepercayaan Terhadap Keputusan

Pembelian ... 90

4.6.4 Pengaruh Variabel Kualitas Layanan, Harga dan Kepercayaan
Terhadap Keputusan Pembelian..........ccccccovvvieieiieiicviecnnn 92
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN .....coiiiiee e 95
5.1 KeSIMPUIAN.......ciiiiiieie et 95
5.2 SATAN 1ttt 96
DAFTAR PUSTAKA ..ottt bbb 98

LAMPIRAN

RIWAYAT HIDUP

Xi



