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Abstrak. Tujuan penelitian ini adalah Untuk mengetahui pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan dan 

Fasiltas tehadap keputusan pembelian tiket pada jasa transportasi PT Pelayaran Nasional Indonesia 

(PELNI) Cabang Ende. Penentuan sampel menggunakan metode accidental sampling dengan 

jumlah sampel sebanyak 98 orang. Teknik pengumpulan data di lakukan dengan cara : observasi, 

wawancara, kusioner, studi kepustakaan. Hasi penelitian ini menunjukan bahwa: (1) Harga tidak 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian tiket pada jasa transportasi PT Pelayaran Nasional 

Indonesia (PELNI) Cabang Ende, (2) Kualitas Pelayanan memilki pengaruh terhadap keputusan 

pembelian tiket pada jasa transportasi PT Pelayaran Nasional Indonesia (PELNI) Cabang Ende, (3) 

Fasilitas memilki pengaruh terhadap keputusan pembelian tiket pada jasa transportasi PT Pelayaran 

Nasional Indonesia (PELNI) Cabang Ende. Koefisien Determinasi (R
2
) dalam Pengaruh Harga, 

Kualitas Pelayanan dan Fasilitas Terhadap Keputusan Pembelian Tiket Pada Jasa Transportasi PT 

Pelayaran Nasional Indonesia (PELNI) Cabang Ende memilki nilai sangat kecil 46,6%, sedangkan 

sisanya sebesar 54,4% hal ini di pengaruhi oleh variable lain yang tidak di jelaskan dalam 

penelitian. 

Kata kunci: : Harga, Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Keputusan Pembelian 

 Abstract. The purpose of this study was to determine the effect of Price, Service Quality and 

Facilities on ticket purchasing decisions on transportation services for PT Pelayaran Nasional 
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Indonesia (PELNI) Ende Branch. Determination of the sample using accidental sampling method 

with a sample size of 98 people. Data collection techniques are carried out by means of: 

observation, interviews, questionnaires, literature studies. The results of this study indicate that: 

(1) Price has no effect on ticket purchasing decisions on transportation services of PT Pelayaran 

Nasional Indonesia (PELNI) Ende Branch, (2) Service Quality has an influence on ticket 

purchasing decisions on transportation services of PT Pelayaran Nasional Indonesia (PELNI) 

Ende Branch, (3) Facilities have an influence on ticket purchasing decisions on transportation 

services of PT Pelayaran Nasional Indonesia (PELNI) Ende Branch. The Coefficient of 

Determination (R2) in the Effect of Price, Service Quality and Facilities on Ticket Purchasing 

Decisions on Transportation Services of PT Pelayaran Nasional Indonesia (PELNI) Ende Branch 

has a very small value of 46.6%, while the remaining 54.4% is influenced by other variables that 

are not explained in the study. 

Keywords:  Price, Service Quality, Facilities, Purchasing Decisions 

I. PENDAHULUAN 

 Transportasi laut menjadi sarana yang sangat penting dan strategis dalam 

memperlancar roda kehidupan bangsa dan negara yang mencakup semua sektor peran 

sebagai penunjang, pendorong, dan penggerak bagi pertumbuhan daerah dalam upaya 

peningkatan dan pemerataan pembangunan. Kebutuhan akan sarana transportasi laut yang 

mudah dan cepat menjadi sangat mendesak di indonesia saat ini baik untuk angkutan orang 

maupun barang. Upaya yang diciptakan oleh perusahaan pelayaran nasional indonesia 

harus dapat memberikan keminatan kepada penumpang sehinggah penumpang tersebut 

mempunyai image atau pandangan positif terhadap perusahaan. 

Harga berperan penting sebagai patokan dalam memenuhi kebutuhan masyarakat, 

hal ini membuat PT PELNI sebagai transportasilaut menawarkan pelayanan harga yang 

cukup terjangkau bagi masyarakat indonesia di bandingkan dengan harga transportasi 

udara. Sebagai pelayanan tiket, pelayaran nasional indonesia harus memiliki pelayanan 

yang baik untuk di berikan apakah sesuai harapan konsumen ataukah tidak. Kualitas 

pelayanan dapat meningkatkan keputusan dalam pembelian tiket, setiap perusahaan yang 

begerak dibidang industri jasa transportasi laut harus mampu menggunakan berbagai cara 

agar dapat menarik pelanggan. Kualitas pelayanan, yang perlu dilakukan oleh perusahaan 

untuk menarik perhatian para pelanggan dengan cara mampu menanggapi keluhan maupun 

saran yang diberikan pelanggan, memberikan pelayanan sesuai dengan prosedur yang di 
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janjikan dengan menghindari kesalahan-kesalahan yang fatal, memberikan jaminan dalam 

hal metode pembayaran maupun privasi pelanggan, dan penampilan pegawai yang di jaga 

kesopanan. Selain faktor harga dan kualitas pelayan, yang dapat memenuhi keputusan 

pembelian adalah faktor fasilitas, dengan meningkatkan fasilitas peralatan dan sarana yang 

memadai agar pelayanan yang diberikan dapat semaksimal mungkin, pihak perusahaan 

perlu memberikan pelayanan sesuai dengan fasilitas yang dibutuhkan. 

Perbandingan antara harga jasa kapal pelni dengan harga jasa PT pelindo yang 

mendistribusikan KM Ferry, KM Ferry cenderung Harganya lebih murah dan perjalanan 

kapalnya sangat cepat, dikadangkan tujuannya searah dan kapal ini selain memuat 

penumpang akan tetapi mereka juga memuat barang seperti, mobil, dan lainnya. Fenomena 

yang terjadi diatas, membuat para penumpang merasa berpikir panjang untuk keputusan 

dalam pembelian ticket. Keputusan pembelian konsumen itu tergantung dengan strategi 

penjualan perusahaan yang baik maka akan menimbulkan keputusan pembelian terhadap 

produk atau jasa. 

II.TINJAUAN PUSTAKA 

Harga  

 Riyono & Budiharja (2017) mendefinisikan harga adalah jumlah uang yang harus 

di bayar pelanggan untuk produk itu, sejumlah uang yang di bebankan atas suatu barang 

atau jasa jumlah dari nilai uang yang di tukar konsumen-kosumen atas manfaat-manfaat 

karena memiliki atau menggunakan produk atau sebuah jasa. 

Kualitas Pelayanan 

 Iskandar & Nasution (2019) Kualitas merupakan suatu kondisi di namis yang 

berhubungan dengan produk, jasa, manusia dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi 

harapan pelanggan, kualitas pelayan adalah fokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan pelanggan serta ketepatan penyampainya untuk mengimbangi harapan 

pelanggan. 

Fasilitas 

 Sulistiono (2019) fasilitas adalah penyediaan perlengkapan-perlengkapan fisik 

untuk memberikan kebutuhan kepada para konsumen dalam pembelian tiket, sehinggah 

pada saat pembelian tiket para konsumen meras nyaman dan terpenuhi. Fasilitas 

merupakan sarana yang terlibat untuk memperlancar upaya perusahaan dalam menawarkan 
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produk atau jasanya. 

Pengembangan Hipotesis 

H1   :   Diduga harga berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan pembelian 

H2 : Diduga kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan 

pembelian 

H3  :  Diduga fasilitas berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan pembelian 

Kerangka Pemikiran 

 Keputusan pembelian sangat penting artinya bagi perusahaan yang menjaga 

kelangsungan usahanya maupun kelangsungan kegiatan usahanya. Keputusan pembelian 

dapat terwujud apabila harga yang terjangkau, fasilitas yang digunakan, dan kualitas 

pelayanan yang dirasakan atau setidaknya hampir sama dengan apa yang konsumen 

harapkan dalam menggunakan jasa dari penyedia jasa. Untuk mewujudkan hal tersebut 

maka pihak perusahaan harus tahu apa saja yang di anggap penting oleh konsumen dan 

pimpinan harus berusaha untuk menghasilkan performance sebaik mungkin sehinggah 

konsumen akan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan. Pelayanan harga, fasilitas 

dan kualitas pelayanan pada jasa transportasi PT PELNI adalah syarat utama untuk 

mencitakan kepuasan konsumen. Berdasarkan uraian kerangka pemikiran di atas, maka 

akan di gambarkan kerangka pemikiran sebagai berikut: 

 

Gambar 1 

Kerangka Pemikiran 

III. METODE PENELITIAN 

 Jenis penelitian ini merupakan penelitian dengan menggunakan pendekatan 
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kuantitatif. Lokasi dalam penelitian ini dilakukan di PT Pelayaran Nasional Indonesia 

(PELNI) Cabang Ende. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah para 

konsumen PT PELNI Cabang Ende yang melakukan pembelian tiket.Teknik sampel 

menggunakan metode Non Probability Sampling. Sampel yang digunakan dalam penelitian 

berjumlah 98 responden. Penelitian ini Menggunakan jenis penelitian kuantitatif. Sumber 

data yang digunakan adalah data primer dan data sekunder. Teknik pengumpulan data 

menggunakan observasi, wawancara, kuesioner, dan studi kepustakaan. Teknik analisis 

data menggunakan analisis regresi linear berganda.  

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Penelitian 

Analisis Regresi Linear Berganda 

 Analisis regresi adalah model yang digunakan untuk menganalisis pengaruh dari 

variabel independen terhadap satu variabel dependen. Sedangkan analisis regresi berganda 

di gnakan jika variabel independen yang di gunakan lebih dari satu. Dalam penelitian ini, 

analisis regresi berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel bebas 

(independent) yaitu: Harga (X1), Kualitas pelayanan (X2), Fasilitas (X3) terhadap variabel 

terikat (dependent) keputusan pembelian (Y) di PT PELNI Cabang Ende. Hasil Pengujian 

Regresi Linear berganda dapat disajikan pada tabel dibawah ini pada tabel berikut ini: 

Tabel 1 

Regresi Linear Berganda 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

T 

 

Sig 

B Std. Error Beta 

 

 

1 

(Constant) 5.946 1.347  4.415 .000 

Harga (X1) -.108 .068 -.139 -1.582 .117 

Kualitas 

Pelayanan (X2) 

.101 .028 .336 3.534 .001 

Fasilitas (X3) .507 .085 .522 5.988 .000 

Dependent Variable: Keputusan Pembelian (Y) 

Sumber: data diolah 

  

 Dari hasil analisis regresi dapat diketahui Persamaan regresi linear berganda 

sebagai berikut: 

Y = α + β1X1 + β2X2 + β3X3 + ε 
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Keputusan Pembelian = α + 5,946 - 0,108 X1+0,101 X2+0,507 X3+ ε 

Dari persamaan regresi linear berganda tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut : 

1. Nilai Konstanta sebesar 5,946, hal ini mengindikasikan bahwa apabila variabel 

Harga, Kualitas Pelayanan dan Fasilitas tidak mengalami perubahan atau sama 

dengan konstan (0) maka Keputusan pembeliandi PT PELNI Cabang 

Endemempunyai nilai sebesar 5,946. 

2. Nilai koefisien regresi variabel Harga (X1) bernilai negatif sebesar -108. Hal ini 

mengindikasikan bahwa jika Variabel Harga meningkat satu satuan kearah negatif 

dengan catatan variabel Kualitas Pelayanan (X2) dan Fasilitas (X3), dianggap 

konstan (0) maka akan meningkatkan Keputusan pembelian di PT PELNI Cabang 

Ende sebesar 0,108 satuan atau sebesar 10,8%. 

3. Nilai koefisien regresi variabel Kualitas Pelayanan (X2) bernilai positi sebesar 

0,101. Hal ini mengindikasikan bahwa jika variabel Kualitas pelayanan meningkat 

satu- satuan dengan catatan variabel Harga (X1) dan Fasilitas (X3), dianggap 

konstan (0) maka akan meningkatkan Keputusan pembelian di PT PENI Cabang 

Ende sebesar 0,101 satuan atau 10,1%. 

4. Nilai koefisien regresi variabel Fasilitas (X3) bernilai Positif sebesar 0,507. Hal ini 

mengindikasikan bahwa jika variabel Fasilitas meningkat satu- satuan dengan 

catatan variabel Harga (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2), dianggap konstan (0) 

maka akan meningkatkan Keputusan pembelian di PT PELNI Cabang Ende sebesar 

0,507 satuan atau 50,7%. 

Uji T 

 Uji Hipotesis dalam penelitian ini bertujuan untuk menguji dan mengetahui 

seberapa besar Pengaruh variabel Bebas terhadap variabel terikat. Hasil Uji statistic t 

dalam penelitian ini dapat disajikan pada tabel di bawah ini; 

Tabel 2 

Hasil Uji T 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

T 

 

Sig 

B Std. Error Beta 

 

 

1 

(Constant) 5.946 1.347  4.415 .000 

Harga (X1) -.108 .068 -.139 -1.582 .117 

Kualitas .101 .028 .336 3.534 .001 
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Pelayanan (X2) 

Fasilitas (X3) .507 .085 .522 5.988 .000 

Dependent Variable: Keputusan Pembelian (Y) 

Sumber: data diolah 

 

Berdasarkan tabel 4.12 Diatas, maka dapat dijelaskan bahwa; 

1. Hipotesis Pertama. Hasil uji regresi variabel Harga (X1) terhadap Keputusan 

Pembelian di PT PELNI Ende (Y), Nilai t hitung adalah sebesar 1,582 jika 

dibandingkan dengan nilai t tabel pada tingkat signifikansi 0,05, yaitu sebesar 

1,985, maka t hitung lebih besar daripada t tabel (1,582< 1,984), dan memiliki nilai 

signifikansi 0,117 > 0,05 sehingga H1 diterima dan H0 ditolak atau variabel 

Harga(X1) Tidak berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian di PT PELNI Ende 

(Y). Sehingga diperoleh kesimpulan hasil uji hipotesis di Tolak. 

2. Hipotesis Kedua. Hasil uji regresi variabel Kualitas Pelayanan (X2) terhada 

Keputusan Pembelian di PT PELNI Ende (Y), Nilai t hitung adalah sebesar 3,534 

jika dibandingkan dengan nilai t tabel pada tingkat signifikansi 0,05, yaitu sebesar 

1,985, maka t hitung lebih besar daripada t tabel (3,534> 1,984), dan memiliki nilai 

signifikansi 0,001< 0,05 sehingga H0 diterima dan H1 ditolak atau variabel 

Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh dan signifikan terhadap Keputusan 

Pembelian di PT PELNI Ende (Y). Sehingga diperoleh kesimpulan hasil uji 

hipotesis di Terima. 

3. Hipotesis Ketiga Hasil uji regresi variabel Fasilitas (X3) terhadap Keputusan 

Pembelian di PT PELNI Ende (Y), Nilai t hitung adalah sebesar 5,988 jika 

dibandingkan dengan nilai t tabel pada tingkat signifikansi 0,05, yaitu sebesar 

1,985, maka t hitung lebih besar daripada t tabel (5,988> 1,984), dan memiliki nilai 

signifikansi 0,000< 0,05 sehingga H0 diterima dan H1 ditolak atau variabel 

Fasilitas (X3) berpengaruh dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian di PT 

PELNI Ende (Y). Sehingga diperoleh kesimpulan hasil uji hipotesis di Terima. 

Koefisien Determinasi (R
2
) 

 Koefisien determinasi (R) pada intinya mengukur seberapa besar kemampuan 

model dalam menerangkan variabel terikat. Hasil uji koefisien determinasi pada penelitian 

ini dapat disajikan pada tabel dibawah ini; 
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Tabel 3 

Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

1 .695
a
 .482 .466 1.704 

Predictors: (Constant), Harga (X1), Kualitas Pelayanan (X2), Fasilitas (X3) 

Depedent Variable: Keputusan Pembelian (Y) 

Sumber: data diolah 

 

 Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai koefisien determinasi (R
2
) yang 

dinyatakan dengan nilai Adjusted R Square sebesar 0,466 atau 46,6% artinya bahwa 

Keputusan Pembelian di PT PELNI Ende di pengaruhi oleh Harga, Kualitas Pelayanan dan 

Fasilitas sebesar 46,6% sedangkan sisanya sebesar 54,4% dijelaskan oleh variabel lain 

yang tidak di teliti. 

Pembahasan 

Pengaruh Harga terhadap Keputusan Pembelian Tiket di PT PELNI Ende 

 Hasil uji regresi variabel Harga (X1) terhadap Keputusan Pembelian di PT PELNI 

Ende (Y), Nilai t hitung adalah sebesar 1,582 jika dibandingkan dengan nilai t tabel pada 

tingkat signifikansi 0,05, yaitu sebesar 1,985, maka t hitung lebih besar daripada t tabel 

(1,582 < 1,984), dan memiliki nilai signifikansi 0,117 > 0,05 sehingga H1 diterima dan H0 

ditolak. Maka dapat disimpulkan bahwa variabel Harga (X1) Tidak berpengaruh terhadap 

Keputusan Pembelian di PT PELNI Ende (Y). Fenomena hasil penelitian menunjukan 

bahwa harga tiket tidak menjadi salah satu Keputusan Pembelian Pelanggan di PT PELNI 

Ende hal ini disebabkan karena Penumpang merasa bahwa harga yang diberikan oleh PT 

PELNI Ende sesuai dengan harga yang ditetapkan oleh Perusahaan. Proses itu dimulai 

dengan perkiraan biaya, perkiraan kerugian, dan menggolongkan biaya itu di antara 

berbagai kelas. Penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh, 

(Sitanggang, 2017), (Firdaus, 2018). 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian Tiket di PT PELNI 

Ende 

 Hasil uji regresi variabel Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Keputusan Pembelian 

di PT PELNI Ende (Y), Nilai t hitung adalah sebesar 3,534 jika dibandingkan dengan nilai 

t tabel pada tingkat signifikansi 0,05, yaitu sebesar 1,985, maka thitung lebih besar daripada t 

tabel (3,534 > 1,984), dan memiliki nilai signifikansi 0,001< 0,05 sehingga H0 diterima 
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dan H1 ditolak. Maka dapat disimpulkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan (X2) 

berpengaruh dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian di PT PELNI Ende (Y). Hasil 

analisis ini senada dengan realita yang terjadi di PT PELNI Ende, dimana dalam melayani 

pelanggan, Karyawan PT PELNI Ende selalu memberikan dan bersikap profesional dalam 

melayani penumpang yang sama tanpa memandang stataus dan jabatan maupun menangani 

masalah pelayanan penumpang sesuai dengan apa yang diinginkan penumpang. Hasil 

penelitian ini sejalan dengan penelitian yang di lakukan oleh (Pramono, 2019), (Shamir, 

2020), (Rizdiyanti, 2022), dan (Harras, 2018). 

Pengaruh Fasilitas terhadap Keputusan Pembelian Tiket di PT PELNI Ende 

 Hasil uji regresi variabel Fasilitas (X3) terhadap Keputusan Pembelian di PT 

PELNI Ende (Y), Nilai t hitung adalah sebesar 5,988 jika dibandingkan dengan nilai t tabel 

pada tingkat signifikansi 0,05, yaitu sebesar 1,985, maka thitung lebih besar daripada t 

tabel (5,988> 1,984), dan memiliki nilai signifikansi 0,000< 0,05 sehingga H0 diterima dan 

H1 ditolak. Maka dapat disimpulkan bahwa variabel Fasilitas (X3) berpengaruh dan 

signifikan terhadap Keputusan Pembelian di PT PELNI Ende (Y). disediahkan di PT 

PELNI Ende terdiri dari tersedianya tempat parkir yang memadai yang bertujuan untuk 

mempermudah Penupang memarkir kendaraanya, selain itu terdapat ruang tunggu yang 

dilengakapi dengan Televisi maupu Wifi bagi para penumpang yang ingin mengakses 

internet dengan tujuan agar para penumpang yang hendak membeli tiket di PT PELNI 

Ende, Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Gama, 2017), 

(Ramdani, 2020), (Gunawan, 2020), dan (Adawia, 2017). 

V. KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, adapun kesimpulan sebagai berikut: 

1. Harga secara persial tidak berpengaruh terhadap keputusan pembelian Tiket di PT 

PELNI Ende, hal ini disebapkan karena Pelanggan merasa bahwa harga yang 

diberikan oleh PT PELNI Ende sesuai dengan harga yang ditetapkan oleh 

Perusahaan. 

2. Kualitas Pelayanan secara persial berpengaruh terhadap keputusan pembelia Tiket 

di PT PELNI Ende, Hasil tersebut memberikan makna bahwa semakin tinggi 

Kualitas Pelayanan yang diberikan oleh PT PELNI Ende maka akan semakin 
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meningkatkan Keputusan Pembelian tiket di PT PELNI Ende. 

3. Fasilitas secara persial berpengaruh terhadap keputusan pembelian Tiket di PT 

PELNI Ende, hasil tersebut memberikan makna bahwa semakin baik Fasilitas di PT 

PELNI Ende maka akan semakin meningkatkan Keputusan Pembelian tiket pada 

PT PELNI Ende. 

Saran 

Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian ini, maka penulis 

mengajukan beberapa saran sebagai berikut 

1. Bagi PT. PELNI. Hendaknya lebih memperhatikan penetapan Harga, Pelayanan 

dan Fasilitas yang akan diperoleh penumpang, agar penumpang merasakan manfaat 

yang diberikan. Penetapan harga yang terjangkau tidak mengurangi tingkat 

pelayanan yang diterima penumpang. Dengan lebih meningkatkan pelayanan 

dengan cara meningkatkan kemampuan pegawai dalam melayani kebutuhan 

konsumen terkait keamanan, keselamatan, kenyamanan, ketepatan waktu dan 

perlindungan konsumen sehingga konsumen merasa puas menggunakan 

transportasi laut PT. PELNI. Perusahaan juga perlu menyediakan fasilitas penjualan 

melalui media e-ticket/online tiket agar mempermudah penumpang untuk membeli 

tiket selain harus menuju PT Pelni, sehingga penumpang merasa puas 

menggunakan transportasi laut PT. PELNI membeli tiket selain harus menuju ke 

kantor. 

2. Bagi Penumpang. Sebaiknya dalam melakukan pembelian tiket PT. PELNI, 

penumpang tidak memandang negatif pada keberangkatan kapal melainkan melihat 

juga dari faktor perbaikan kualitas pelayanan yang terus dilakukan PT. PELNI, 

sehingga konsumen merasakan perasaan yang tenang dan nyaman selama 

keberangkatan. 

3. Bagi Peneliti selanjutnya. Diharapkan dapat terus memperdalam dan 

mengaplikasikan teori pemasaran dengan menambah variabel-variabel yang belum 

diteliti dalam penelitian ini, misalnya mengenai kepuasan konsumen. 
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