
BAB IV

  ANALISIS DAN PEMBAHASAN
Dalam Bab ini akan menjelaskan ringkasan tentang data-data yang sudah diolah dalam proses pengujian yang bertujuan untuk membaca dan  memahaminya dengan mudah. Pada analisis hasil dan pembahasan akan menguraikan  tentang deskriptif data penelitian, uji validitas dan  reabilitas, asumsi klasik dan pengujian hipotesis.
4.1.  Deskriptif Umum Responden

Penelitian ini bertujuan untuk mendapatkan bukti empiris pengaruh citra perusahaan, kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan penumpang KMP Gambolo di Kota Padang.  Proses pengumpulan informasi dan data dilakukan dengan cara menyebarkan kuesioner kepada 138 orang responden yang pernah menggunakan jasa KMP Gambolo di Kota Padang.  Proses penyebaran kuesioner melibatkan peneliti secara langsung. Oleh sebab itu 138 lembar kuesioner yang disebarkan dan berhasil di kumpulkan kembali. 
Setelah seluruh data dan informasi yang dibutuhkan berhasil di kumpulkan maka proses klasifikasi data (tabulasi) hasil penyebaran kuesioner segera  dilakukan. Proses tersebut dilakukan secara manual. Setelah proses tersebut selesai, tahapan pengolahan data dapat segera dikerjakan. Proses pengolahan data dilakukan dengan menggunakan pendekatan kuantitatif yang diuji melalui bantuan program SPSS 16.0. Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner, dapat dikelompokkan profil umum yang dimiliki responden yang berpartisipasi didalam penelitian ini seperti terlihat pada tabel berikut ini :
Tabel 4.1

Profil Responden 
Berdasarkan Jenis Kelamin

	Jenis Kelamin
	Jumlah
	Persentase 
(%)

	a. Laki-laki 

b. Perempuan
	   78
60
	   56,5
43,5

	Total
	138
	100


Sumber : Lampiran 3
Berdasarkan Tabel 4.1 menunjukkan bahwa responden didominasi oleh laki-laki sebanyak 78 orang (56,5%), sedangkan jumlah responden wanita sebanyak 60 orang (43,5%), Hal ini mengindikasikan sebagian besar konsumen yang pernah menggunakan jasa KMP Gambolo adalah laki – laki.
Tabel 4.2
Profil Responden 

Berdasarkan Umur

	Umur

	Jumlah
	Persentase

(%)

	a. 18 - 26 Tahun
b. 27 - 35 Tahun
c. 36 - 44 Tahun
d. >45 Tahun
	     56
49
26
7
	       40,6
35,5
18,8
5,1

	Total
	138
	100


Sumber : Lampiran 3
Berdasarkan Tabel 4.2 dapat dilihat dari umur responden, 18 - 26 Tahun sebanyak 56 responden (40,6%) , responden yang berumur 27 – 35 tahun sebanyak 49 orang (35,5%), responden yang berumur 36 – 44  sebanyak 26 orang (18,8%), responden yang berumur 45 ke atas sebanyak 7 orang (5,1%), hal ini mengindikasikan sebagian besar konsumen yang pernah menggunakan jasa KMP Gambolo berusia berkisar antara 18 tahun sampai dengan 35 tahun.
Tabel 4.3

Profil Responden

Berdasarkan Pendidikan
	Pendidikan

	Jumlah
	 Persentase (%)

	a. SMU / Sederajat
b. D3 /Diploma 

c. S1/Sarjana
d. S2
e.  S3
	56

12

59

11
-
	40.6

8.7

42.8

7.9
0

	Total
	138
	100


Sumber : Lampiran 3

Berdasarkan tabel 4.3 profil responden berdasarkan pendidikan, sebanyak  56 responden (40,6%) berpendidikan SMU/ Sederajat , responden berpendidikan D3 sebanyak 12 orang (8,7%), responden yang berpendidikan S1 sebanyak 59 orang (42,8%),  responden yang berpendidikan sebagai S2 sebanyak 11 orang (7,9%).dan responden yang berpendidikan S3 tidak ada, hal ini mengindikasikan  sebagian besar konsumen yang pernah menggunakan jasa KMP Gambolo berpendidikan SMU/ Sederajat dan Sarjana(S1).
Tabel 4.4

Profil Responden

Berdasarkan Pekerjaan
	Pekerjaan
	Jumlah
	Persentase

(%)

	a. Pelajar
b. PNS/BUMN
c. Pegawai SWasta
d. Wiraswasta
e.  Dosen / Staf Pengajar

f.   Lain Lain
	56

69

6

7
-

-
	40.6
50.0
4.3
5.1

-

-

	Total
	138
	100


Sumber : Lampiran 3

Kemudian Berdasarkan tabel 4.4 dapat dilihat bahwa, sebanyak 56 responden (40,6%) sebagai pelajar, kemudian sebanyak 69 responden (50,0%) memiliki pekerjaan sebagai PNS/BUMN, sebanyak 6 responden (4,3%) memiliki pekerjaan sebagai pegawai swasta, sebanyak 7 responden (5,1%) memiliki pekerjaan sebagai wiraswasta, hal ini mengindikasikan sebagian besar konsumen yang pernah menggunakan jasa KMP Gambol berprofesi sebagai Pelajar dan PNS/BUMN.
Tabel 4.5
Profil Responden

Berdasarkan Frekuensi
	Frekuensi

	Jumlah
	 Persentase (%)

	a. Dua kali
b. Tiga kali 

c. > Tiga kali

	22

36

80


	15.9

26.1

58.0

	Total
	138
	100


Sumber : Lampiran 3

Kemudian Berdasarkan tabel 4.5 dapat dilihat dari frekuensi menggunakan jasa KMP Gambolo, sebanyak 22 responden (15,9%) pernah menggukan sebanyak dua kali, kemudian 36 responden (26,1%) pernah menggukan tiga kali, 80 responden (59,0%) pernah menggukan sebanyak >tiga kali, hal ini mengindikasikan sebagian besar konsumen yang pernah menggunakan jasa KMP Gambolo adalah lebih dari tiga kali.
.
4.2 Pengujian Validitas dan Reliabilitas Data

4.2.1 Uji Validitas

4.2.1.1 Kepuasan (Y)

Uji validitas digunakan untuk mengukur valid atau tidaknya item pernyataan pada  kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu untuk menangkap sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. Untuk mengukur validitas pada penelitian ini diuji dengan Confirmatory Factor Analysis (CFA). Jika masing-masing indikator merupakan indikator pengukur konstruk maka akan memiliki nilai  factor loading  di atas 0,4.  Untuk mengukur tingkat interkorelasi antar variabel dilakukan analisis Kaiser Meyer Oklin Measure of Sampling Aduquacy (KMO-MSA). Nilai KMO bervariasi dari 0 sampai 1. Nilai dikehendaki harus ≥ 0,50 untuk dilakukan analisis faktor (Ghozali, 2007). Perhitungan ini akan dilakukan dengan bantuan komputer program SPSS (Statistical package for social science) Versi 16.0.
Dimensi kepuasan diukur menggunakan empat item pernyataan. Hasil uji atas keempat butir pernyataan tersebut dapat dilihat pada tabel 4.6 berikut ini :
Tabel 4.6
Uji Validitas Dimensi Kepuasan konsumen
	Pernyataan
	Factor Loading
	Cut off
	Keterangan

	Kepuasan konsumen 1
	0.716
	0,40
	Valid

	Kepuasan konsumen 2
	0.750
	0,40
	Valid

	Kepuasan konsumen 3
	0.856
	0,40
	Valid

	Kepuasan konsumen 4
	0.806
	0,40
	Valid


Sumber : Lampiran 4
Berdasarkan tabel 4.6 dapat dilihat bahwa empat item pernyataan digunakan mengukur dimensi kepuasan konsumen memiliki nilai Factor Loading berkisar antara 0,716 sampai 0,856. Hal ini menyatakan bahwa empat item pernyataan memiliki nilai Factor Loading lebih besar dari 0,40. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa empat item pernyataan dinyatakan valid.
4.2.1.2 Citra Perusahan (X1)
Dimensi Citra Merek  diukur menggunakan lima pernyataan. Hasil uji validitas lima item pernyataan tersebut dapat dilihat pada tabel 4.7 berikut ini 
Tabel 4.7
Uji Validitas Dimensi Citra Perusahaan
	Pernyataan
	Factor Loading
	Cut off
	Keterangan

	Citra Perusahaan 1
	0.432
	0,40
	Valid

	Citra Perusahaan 2
	0.654
	0,40
	Valid

	Citra Perusahaan 3
	0.783
	0,40
	Valid

	Citra Perusahaan 4
	0.797
	0,40
	Valid

	Citra Perusahaan 5
	0.806
	0,40
	Valid


Sumber : Lampiran 4
Berdasarkan tabel 4.7, dapat dilihat bahwa enam item pernyataan digunakan mengukur dimensi citra perusahaan memiliki nilai Factor Loading berkisar antara 0,432 sampai 0,806. Hal ini menyatakan bahwa kelima item pernyataan memiliki nilai Factor Loading lebih besar dari 0,40. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kelima item pernyataan dikatakan valid.
4.2.1.3 Kualitas Pelayanan (X2)

Dimensi kualitas pelayanan diukur menggunakan tujuh belas item pernyataan. Hasil uji validitas tujuh belas pernyataan tersebut dapat dilihat pada tabel 4.8 berikut ini :
Tabel 4.8

Uji Validitas Dimensi Kualitas Pelayanan
	Pernyataan
	Factor Loading
	Cut off
	Keterangan

	Kualitas Pelayanan 1
	0.482
	0,40
	Valid

	Kualitas Pelayanan 2
	0.626
	0,40
	Valid

	Kualitas Pelayanan 3
	0.512
	0,40
	Valid

	Kualitas Pelayanan 4 
	0.591
	0,40
	Valid

	Kualitas Pelayanan 5
	0.479
	0,40
	Valid

	Kualitas Pelayanan 6
	0.575
	0,40
	Valid

	Kualitas Pelayanan 7
	0.477
	0,40
	Valid

	Kualitas Pelayanan 8
	0.479
	0,40
	Valid

	Kualitas Pelayanan 9
	0.473
	0,40
	Valid

	Kualitas Pelayanan 10
	0.460
	0,40
	Valid

	Kualitas Pelayanan 11
	0.456
	0,40
	Valid

	Kualitas Pelayanan 12
	0.424
	0,40
	Valid

	Kualitas Pelayanan 13 
	0.509
	0,40
	Valid

	Kualitas Pelayanan 14
	0.431
	0,40
	Valid

	Kualitas Pelayanan 15
	0.577
	0,40
	Valid

	Kualitas Pelayanan 16
	0.593
	0,40
	Valid

	Kualitas Pelayanan 17
	0.470
	0,40
	Valid


Sumber : Lampiran 4
Berdasarkan tabel 4.8, dapat dilihat bahwa tujuh belas  item pernyataan digunakan mengukur dimensi kualitas pelayanan memiliki nilai Factor Loading berkisar antara 0,424 sampai 0,626. Hal ini menunjukkan semua item pernyataan memiliki nilai Factor Loading lebih besar dari 0,40. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa tujuh belas item pernyataan dinyatakan valid.
4.2.1.4  Harga (X3)
Dimensi harga diukur menggunakan empat pernyataan. Hasil uji validitas empat  pernyataan tersebut dapat dilihat pada tabel 4.9 berikut ini :
Tabel 4.9
Uji Validitas Dimensi Harga
	Pernyataan
	Factor Loading
	Cut off
	Keterangan

	Harga 1
	0.748
	0,40
	Valid

	Harga 2
	0.770
	0,40
	Valid

	Harga 3
	0.711
	0,40
	Valid

	Harga 4
	0.739
	0,40
	Valid


Sumber : Lampiran 4

   Berdasarkan tabel 4.9, dapat dilihat bahwa empat item pernyataan yang digunakan untuk mengukur dimensi harga memiliki nilai Factor Loading berkisar antara 0,711 sampai 0,770. Hal ini menyatakan bahwa ke empat item pernyataan memiliki nilai Factor Loading lebih besar dari 0,40. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa keempat item pernyataan dinyatakan valid.
4.2.2 Pengujian Reliabilitas

Setelah instrumen di uji validitasnya maka langkah selanjutnya yaitu menguji reliabilitas. Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui kehandalan variabel. Untuk mengetahui keandalan variabel digunakan nilai Cronbach’s alpha. suatu variabel dikatakan andal apabila memiliki nilai Cronbach’s alpha lebih besar dari 0,70 (Sekaran, 2006). Hasil uji realibilitas dapat dilihat pada tabel 4.10 berikut ini.
Tabel 4.10
Hasil Uji Reliabilitas

	Variabel 
	Cronbach Alpa
	Cut off
	Keterangan

	Kepuasan Konsumen (Y)
	      0.785
	0,70
	Reliabel

	Citra Perusahaan (X1)
	      0.740
	0,70
	Reliabel

	Kualitas Pelayanan (X2)
	      0.818
	0,70
	Reliabel

	Harga (X3)
	      0.726
	0,70
	Reliabel


Sumber : Lampiran 4
Berdasarkan tabel 4.10 nilai Cronbach Alpa untuk seluruh variabel yang digunakan terdiri dari kepuasan konsumen, citra perusahaan , kualitas pelayanan dan harga lebih besar dari 0,70, hal ini menunjukan bahwa seluruh variabel yang digunakan dinyatakan reliabel atau handal.
4.3 Deskriptif Hasil Penelitian
Untuk mengetahui secara lengkap respon jawaban yang di berikan responden dalam menilai masing-masing variabel penelitian yang digunakan didalam penelitian ini, maka dilakukan narasi dari distribusi frekuensi jawaban yang di peroleh berdasarkan hasil penyebaran kuesioner yang telah ditabulasikan. Secara umum narasi distribusi frekuensi terlihat pada sub bab berikut ini.
4.3.1 Kepuasan konsumen (Y)
Kepuasan konsumen merupakan variabel terikat .Variabel ini diukur dengan empat pernyataan. Hasilnya dapat dilihat pada tabel 4.11 berikut ini:
Tabel 4.11
Distribusi Frekuensi Variabel Kepuasan Konsumen
	NNo
	Pernyataan
	Rata – rata
	TCR%
	Kategori

	11
	Secara keseluruhan anda merasa puas menggunakan KMP Gambolo
	3.98
	79,6
	CukupBaik

	22
	Kenyataan yang anda peroleh saat meggunakan KMP Gambolo sesuai dengan yang anda harapkan
	3.88
	77,6
	Cukup Baik

	33
	Anda bersedia merekomendasikan pada teman atau keluarga untuk menggunakan jasa kapal KMP Gambolo
	4.02
	80,4
	 Baik

	44
	Anda puas terhadap usaha KMP Gambolo dalam mengetahui dan menindak lanjuti ketidakpuasan yang anda alami
	4.18
	83,6
	 Baik

	
	Rata-rata
	4,01
	80,2
	Baik


      Sumber : Lampiran 5
Berdasarkan tabel 4.11 diperoleh informasi bahwa tingkat capaian responden yang tertinggi terdapat pada pernyataan “Anda puas terhadap usaha KMP Gambolo dalam mengetahui dan menindak lanjuti ketidakpuasan yang anda alami”, dimana tingkatan capaian respondennya sebesar 83,6% dan skor rata-rata 4.18 yang termasuk dalam kategori baik dan di irirngi dengan tingkat capaian responden yang terdapat pada pernyataan “Anda bersedia merekomendasikan pada teman atau keluarga untuk menggunakan jasa kapal KMP Gambolo”, dimana tingkat capaian respondennya sebesar 80,4% dan skor rata – rata 4,02 yang termasuk dalam kategori cukup baik. Secara keseluruhan empat item pernyataan menghasilkan rata-rata skor 4,01 dan nilai TCR didapat sebanyak 80,2% dan dinilai baik. Jadi dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen menggunakan jasa KMP Gambolo di Kota Padang dalam kategori  baik.
4.3.2 Citra Perusahaan (X1)
Citra Perusahaan merupakan dimensi pertama dari variabel bebas yang berhubungan dengan kepuasan konsumen. Variabel ini diukur dengan lima item pernyataan. Hasilnya dapat dilihat pada tabel 4.12 berikut ini :
Tabel 4.12
Distribusi Frekuensi Variabel Citra Perusahaan 
	NNo
	Pernyataan
	Rata – rata
	TCR%
	Kategori

	11
	KMP Gambolo merupakan perusahaan yang telah dipercaya oleh masyarakat sejak lama
	3.90
	78
	CukupBaik

	22
	KMP Gambolo merupakan perusahaan yang mempunyai tanggung jawab sosial dalam masyarakat
	3.91
	78,2
	Cukup Baik

	33
	KMP Gambolo memiliki citra yang di kenal luas oleh masyarakat
	3.85
	77
	Cukup Baik

	44
	KMP Gambolo memberikan pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan
	4.08
	81,6
	 Baik

	55
	KMP Gambolo optimal dalam bekerja
	4.08
	81,6
	Baik 

	
	Rata-rata
	3.96
	79,2
	Cukup Baik


     Sumber : Lampiran 5
Berdasarkan tabel 4.12, diperoleh informasi bahwa tingkat capaian responden yang tertinggi terdapat pada pernyataan “KMP Gambolo memberikan pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan dan optimal dalam bekerja” dengan tingkatan capaian responden yang sama yaitu sebesar 81,6% dan skor rata-rata 4,08 termasuk dalam kategori baik dan di iringi dengan tingkat capaian responden yang terdapat pada “Anda bersedia merekomendasikan pada teman atau keluarga untuk menggunakan jasa kapal KMP Gambolo”, dimana tingkat capaian respondennya sebesar 80,4% dan skor rata – rata 4,02 yang termasuk dalam kategori cukup baik. Secara keseluruhan lima item pernyataan menghasilkan rata-rata skor 3,96 dan nilai TCR didapat sebanyak 79,2% dan dinilai cukup baik. Jadi dapat disimpulkan bahwa efektifitas citra perusahan KMP Gambolo di Kota Padang termasuk dalam kategori cukup baik.
4.3.3  Kualitas Pelayanan (X2)
Kualitas pelayanan merupakan dimensi kedua dari variabel bebas yang berhubungan dengan kepuasan konsumen. Variabel ini diukur dengan 17 item pernyataan. Hasilnya dapat dilihat pada table 4.13 berikut ini :
Tabel 4.13
Distribusi Frekuensi Variabel Kualitas Pelayanan
	NNo
	Pernyataan
	Rata – rata
	TCR%
	Kategori

	11
	KMP Gambolo memiliki peralatan yang modern
	3.71
	74,2
	CukupBaik

	22
	Para awak kapal KMP Gambolo selalu berpenampilan rapi dan bersih
	3.37
	67,4
	Cukup Baik

	33
	KMP Gambolo memberikan pelayanan dengan menggunakan teknologi  yang menarik
	3.36
	67,2
	Cukup Baik

	44
	KMP Gambolo menyediakan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan
	3.40
	68
	CukupBaik

	55
	Awak Kapal KMP Gambolo yang secara konsisten bersikap sopan terhadap penumpang
	3.44
	68,8
	CukupBaik

	66
	Awak Kapal KMP Gambolo mampu menjawab semua pertanyaan dari penumpang
	3.49
	69,8
	CukupBaik

	77
	Kecepatan para awak kapal dalam melayani kebutuhan makanan dan minuman selama perjalanan
	3.24
	64,8
	Kurang baik

	78
	Kecepatan tanggapan para awak kapal dalam menanggapi ketidak nyamanan penumpang selama perjalanan
	3.43
	68,6
	CukupBaik

	89
	Para awak kapal KMP Gambolo selalu siap untuk merespon permintaan penumpang

	3.64
	72,8
	CukupBaik

	110
	KMP Gambolo memberikan informasi dengan tepat dan jelas kepada para penumpang
	3.59
	71,8
	CukupBaik

	111
	Perasaan aman sewaktu melakukan transaksi di kantor pelayanan tiket KMP Gambolo
	3.43
	68,6
	CukupBaik

	112
	Para awak kapal selalu bersikap sopan terhadap para penumpang
	3.90
	78
	CukupBaik

	113
	KMP Gambolo membuat para penumpang merasa aman saat dalam  perjalanan
	3.57
	71,4
	CukupBaik

	114
	Para awak KMP Gambolo  peduli dengan keraguan atau masalah yang muncul pada penumpang
	3.62
	72,4
	CukupBaik

	115
	Waktu beroperasi KMP Gambolo cocok / nyaman bagi para penumpang
	3.59
	71,8
	CukupBaik

	116
	Para awak kapal KMP Gambolo memahami kebutuhan penumpang
	3.53
	70,6
	CukupBaik

	117
	Para awak kapal KMP Gambolo peduli terhadap kebutuhan yang berkaitan dengan penumpang
	3.77
	75,4
	CukupBaik

	
	Rata-rata
	3.53
	70,6
	Cukup Baik


Sumber : Lampiran 5
Berdasarkan tabel 4.13, tingkat capaian responden yang tertinggi terdapat pada pernyataan “Para awak kapal selalu bersikap sopan terhadap para penumpang”, dimana tingkatan capaian respondennya sebesar  78% dan skor rata-rata 3,90 yang termasuk dalam kategori cukup baik dan di iringi tingkat capaian responden yang terdapat pada pernyataan “Para awak kapal KMP Gambolo peduli terhadap kebutuhan yang berkaitan dengan penumpang”, dimana tingkatan capaian respondennya sebesar  75,4% dan skor rata-rata 3,77 termasuk dalam kategori cukup baik. Secara keseluruhan tujuh belas item pernyataan menghasilkan rata-rata skor 3,53 dan nilai TCR didapat sebesar 70,6% termasuk dalam kategori cukup baik. Jadi dapat disimpulkan bahwa efektifitas kualitas pelayanan yang dimiliki KMP Gambolo di Kota Padang termasuk dalam kategori cukup baik.
4.3.4. Harga  (X3)
Harga merupakan dimensi ketiga dari variabel bebas yang berhubungan dengan kepuasan konsumen.Variabel ini diukur dengan empat item pernyataan. Hasilnya dapat dilihat pada tabel 4.14 berikut ini :
Tabel 4.14
Distribusi Frekuensi Variabel Harga
	NNo
	Pernyataan
	Rata – rata
	TCR%
	Kategori

	11
	Harga tiket KMP Gambolo  terjangkau oleh penumpang
	3.72
	74,4
	CukupBaik

	22
	Harga tiket KMP Gambolo sesuai dengan kualitas layanan yang diberikan
	3.61
	72,2
	Cukup Baik

	33
	Harga yang ditawarkan KMP Gambolo kompetitif atau relatif dibandingkan dengan kapal merk lain
	3.85
	77
	Cukup Baik

	44
	Harga yang ditawarkan KMP Gambolo sesuai dengan manfaat yang dirasakan oleh penumpang
	     3.84
	76,8
	Cukup Baik

	
	Rata-rata
	3,75
	75
	Cukup Baik


  Sumber : Lampiran 5
Berdasarkan tabel 4.14 diperoleh informasi bahwa tingkat capaian responden yang tertinggi terdapat pada pernyataan “Harga yang ditawarkan KMP Gambolo kompetitif atau relatif dibandingkan dengan kapal merk lain”, dimana tingkatan capaian respondennya sebesar 77% dan skor rata-rata 3,85 yang termasuk dalam kategori cukup baik dan diringi tingkat  tingkat capaian responden yang terdapat pada pernyataan “Harga yang ditawarkan KMP Gambolo sesuai dengan manfaat yang dirasakan oleh penumpang”, dimana tingkatan capaian respondennya sebesar 76,8% dan skor rata-rata 3,84 yang termasuk dalam kategori cukup baik. Secara keseluruhan empat item pernyataan menghasilkan rata-rata skor 3,75 dengan nilai TCR didapat sebesar 75%  dan dinilai cukup baik. Jadi dapat disimpulkan bahwa efektifitas harga yang ditawarkan KMP Gambolo di Kota Padang termasuk dalam kategori cukup baik.
4.4 Uji Asumsi Klasik
4.4.1 Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Seperti diketahui bahwa uji T dan F mengasumsikan bahwa nilai residual mengikuti distribusi normal. Kalau asumsi ini dilanggar maka uji statistik menjadi tidak valid (Ghozali, 2007). Untuk melakukan uji normalitas digunakan uji Kolmogorov Smirnov (KS) dimana apabila nilai signifikan variabel penelitian lebih besar dari 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa variabel  pengganggu atau  residual terdistribusi secara normal (Ghozali, 2007).
Tabel 4.15
Hasil Uji Normalitas

	Pernyataan
	Asymp. Sig 

(2-tailed)
	Alpha
	Keterangan

	Kepuasan Konsumen(Y)
	0.120
	0,05
	Residual terdistribusi Normal

	   Citra Perusahaan (X1)
	0.078
	0,05
	Residual terdistribusi Normal

	Kualitas Pelayanan (X2)
	0.054
	
0,05
	Residual terdistribusi Normal

	Harga (X3)
	0.063
	0,05
	Residual terdistribusi Normal Residual terdistribusi Normal


Sumber : Lampiran 6
Dari tabel 4.14, terlihat masing-masing variabel penelitian yang terdiri dari kepuasan konsumen, citra perusahaan , kualitas pelayanan dan harga menghasilkan nilai Asymp yang lebih besar dari 0.05 dengan demikian dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel penelitian yang digunakan berdistribusi normal.
4.4.2
Uji Multikolinieritas
Uji multikolinieritas bertujuan untuk mengetahui apakah di dalam model regresi terdapat korelasi antar variabel independen. Metode yang dapat digunakan untuk mendeteksi ada atau tidaknya multikolinieritas dapatdilihat dari nilai tolerance atau variance inflation factor (VIF). Model regresi akan bebas dari multikolinieritas jika nilai tolerance > 0.10 atau jika VIF < 10. Ghozali (2007).. Hasil pengujian multikolinearitas dapat dilihat pada tabel 4.16 berikut ini.
Tabel 4.16
Hasil Pengujian Multikolinearitas

	Variabel
	Tolerance
	VIF
	Keterangan

	Citra Perusahaan (X1)
	0.760
	1.315
	Tidak tejadi multikolinearitas

	KualitaPelayanan (X2)
	0.769
	1.301
	Tidak tejadi multikolinearitas

	Harga  (X3)

 
	0.972
	1.028
	Tidak tejadi multikolinearitas


Sumber : Lampiran 6
Berdasarkan tabel 4.16, variabel bebas dalam penelitian ini dinyatakan bebas dari multikolinearitas. Hal ini terbukti dengan nilai tolerance untuk semua variabel bebas > 0.10  dan nilai VIF (Variance Influence Faktor), tidak satupun dari variabel bebas memiliki nilai VIF di atas 10.
4.4.3 Uji Heteroskedastisitas 
Uji Heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan varian dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain. Untuk mendeteksi ada atau tidaknya heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan Uji Glejser. Uji Glejser ini dilakukan dengan cara meregres variabel bebas terhadap nilai residualnya yang telah unstandardized. Bila nilai signifikannya lebih besar dari 0,05 maka berarti tidak terdapat gejala heteroskedastisitas (Ghozali, 2007). Untuk mendeteksi ada atau tidaknya heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan melihat tabel 4.17 berikut ini :
Tabel 4.17
Hasil Pengujian Heteroskedastisitas

	Variabel
	Sig
	Cut off
	Keterangan

	Citra Perusahaan (X1)
	.0.100
	0,05
	Tidak terjadi heteroskedastisitas

	Kualitas Pelayanan (X2)
	.0.059
	0,05
	Tidak terjadi heteroskedastisitas

	Harga (X3)
	.0.148
	0,05
	Tidak terjadi heteroskedastisitas


Sumber : Lampiran 6
Dilihat dari tabel 4.17, hasil menunjukkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas, karena nilai signifikannya lebih besar dari 0,05.
4.5 Pembahasan Hasil Analisa Regresi Linear Berganda

Untuk melihat pengaruh variabel citra perusahaan, kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan penumpang KMP gambolo di Kota Padang maka digunakan model regresi linear berganda. Berdasarkan hasil pengolahan data yang telah dilakukan, dapat dilihat rangkuman hasil empiris penelitian pada tabel 4.18 sebagai berikut 
Tabel 4.18
Hasil Analisa  Regresi Linear Berganda
	Variabel Terikat
	Konstanta dan

Variabel Bebas
	Koefisien Regresi
	Signifikan
	Keterangan

	Kepuasan Konsumen
(Y)
	Konstanta (a)
	0.979
	
	-

	
	Citra Perusahaan (X1)
	0.582
	0.000
	H1 Diterima

	
	Kualitas Pelayanan(X2)
	0.321
	0.000
	H2 Diterima

	
	Harga (X3)
	0.154
	0.001
	H3 Diterima

	
	F
	79.115
	0.000
	-

	
	R Square
	0.757 
	-


Sumber : Lampran 7
Dari tabel 4.18 dapat dibuat persamaan regresi linear berganda sebagai berikut : 
Y = 0.979+ 0.582 X1 + 0.321X2 + 0.154X3
Dari persamaan   regresi linear berganda dapat diartikan bahwa nilai konstanta sebesar  0,979  (karena tanda positif), hal ini menyatakan bahwa dalam menggunakan jasa KMP Gambolo di Kota Padang setiap konsumen memperhatikan  Citra yang dimiliki perusahaan, kualitas pelayanan yang diberikan dan harga yang terjangkau oleh konsumen.
Nilai koefisien regresi sebesar  0.582, hal ini menyatakan bahwa semakin dikenal  Citra perusahaan KMP Gambolo (karena tanda positif) maka akan meningkatkan  kepuasan  penumpang  menggunakan  jasa  KMP Gambolo di Kota Padang. 
Nilai koefisien regresi sebesar  0.321, hal ini menyatakan bahwa semakin bagus kualita pelayanan yang diberikan (karena tanda positif) maka akan meningkatkan kepuasan konsumen pengguna jasa KMP Gambolo di Kota Padang. 
Nilai koefisien regresi sebesar  0.154, hal ini menyatakan  bahwa semakin baik harga yang ditawarkan KMP Gambolo (karena tanda positif) maka akan  mempengaruhi  kepuasan  konsumen pengguna jasa KMP Gambolo di Kota Padang.
4.6 Pengujian Hipotesis
4.6.1 Uji T-tes Statistik
Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh suatu variabel independen terhadap variabel dependen secara parsial atau individu, dari tabel 4.18 terlihat hasil pengujian hipotesis untuk variabel Citra Perusahaan diperoleh hasil pengujian t-statistik dengan nilai signifikan 0,000 lebih kecil dari 0,05. Hal ini berarti citra Perusahaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan penumpang KMP Gambolo di Kota Padang. Maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis pertama (H1) diterima.

 Variabel kualitas pelayanan diperoleh  hasil pengujian t-statistik dengan nilai signifikan 0,000 lebih kecil dari 0,05. Hal ini berarti variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan penumpang KMP Gambolo di Kota Padang. Maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis kedua (H2) diterima. 

Variabel harga diperoleh  hasil pengujian t-statistik dengan nilai signifikan 0.001 lebih kecil dari 0,05. Hal ini berarti variabel harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan penumpang KMP Gambolo di Kota Padang. Maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis ketiga (H3) diterima.

4.6.2 Uji Kelayakan Model (Uji F)
Menurut Ghozali (2007) Uji F adalah bagian uji statistik yang digunakan untuk membuktikan pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen secara serentak.

Terlihat uji kelayakan model (F test) adalah bagian dari uji statistik yang digunakan untuk membuktikan pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen secara serentak. Dari proses pengolahan yang dilakukan diperoleh hasil seperti yang terlihat pada tabel 4.18, maka dapat dijelaskan bahwa uji kelayakan model (uji F statistik) menghasilkan tingkat signifikan 0,000 karena probabilitas signifikannya jauh lebih kecil dari nilai signifikan 0,05, maka dengan itu variabel citra perusahan , kualitas pelayanan dan harga secara bersama-sama memiliki kelayakan model dalam mempengaruhi kepuasan konsumen terhadap jasa KMP Gambolo di Kota Padang.
4.7 Pembahasan
4.7.1 Pengaruh Citra Perusahaan terhadap Kepuasan Konsumen Kapal KMP Gambolo di Kota Padang.
Hasil analisis deskriptif rata-rata skor citra perusahaan 3,96 dengan nilai TCR didapat sebesar 79,2% dan dinilai cukup baik. Jadi dapat disimpulkan bahwa efektifitas citra perusahan KMP Gambolo di Kota Padang dalam kategori cukup baik.

 Disamping itu hasil analisis deskriptif secara keseluruhan item pernyataan kepuasan konsumen menghasilkan rata-rata skor 4,01 dengan nilai TCR sebesar 80,2% dan dinilai baik. Jadi dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen menggunakan jasa KMP Gambolo di Kota Padang dalam kategori  baik.
Berdasarkan dari hasil pengujian hipotesis pertama diketahui bahwa citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai signifikan 0,000 lebih kecil dari 0,05. Artinya semakin baik citra perusahaan yang dimiliki KMP Gambolo maka semakin tinggi juga tingkat kepuasan konsumen KMP Gambolo  diKota Padang.

Hasil penelitian ini didukung oleh Kotler (2005) bahwa citra perusahaan adalah respon konsumen pada keseluruhan penawaran yang diberikan perusahaan dan didefinisikan sebagai jumlah kepercayaan, ide-ide, dan kesan masyarakat pada suatu organisasi. Citra sebuah organisasi organisasi merepresentasikan nilai-nilai seseorang dan kelompok-kelompok masyarakat yang mempunyai hubungan dengan organisasi tersebut.
Sementara itu hasil penelitian ini juga didukung oleh penelitian yang dilakukan Mulyaningsih dan Suasana (2016) terhadap nasabah Bank OCBC NISP di Denpasar. Ditemukan bahwa citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah pada Bank OCBC NISP.
Sesuai dengan teori dan penelitian terdahulu serta hasil penelitian  yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa  citra perushaan  berpengaruh positif dan  signifikan terhadap kepuasan konsumen KMP Gambolo di Kota Padang.
4.7.2 Pengaruh kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Kapal KMP Gambolo di Kota Padang.


Hasil analisis deskriptif menemukan skor rata-rata variabel kualitas pelayanan sebesar 3,53 dengan nilai TCR sebesar 70,6% dan dinilai cukup baik. Jadi dapat disimpulkan bahwa efektifitas kualitas pelayanan yang dimiliki KMP Gambolo di Kota Padang dalam kategori cukup baik.

Disamping itu hasil analisis deskriptif secara keseluruhan item pernyataan kepuasan konsumen menghasilkan rata-rata skor 4,01 dengan nilai TCR sebesar 80,2% dan dinilai baik. Jadi dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen menggunakan jasa KMP Gambolo di Kota Padang dalam kategori  baik.
Dari hasil pengujian hipotesis kedua diketahui bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, dengan nilai signifikan 0,000 lebih kecil dari 0,05. Artinya semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan  KMP Gambolo maka semakin tinggi juga tingkat kepuasan konsumen KMP Gambolo di Kota Padang.
Hasil penelitian ini didukung oleh pernyatan Tjiptono (2005) mendefenisikan kualitas pelayanan sebagai tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.
Sementara itu hasil penelitian ini juga didukung oleh penelitian yang dilakukan Dwi Aryani dan Febrina Rosinta (2010), dimana hasil penelitian menunjukan bahwa kelima dimensi pembentukan kualitas layanan terbukti berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen. Dimensi terkuat dalam menjelaskan kualitas layanan berturut-turut adalah reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangibility. Selain itu, hasil penelitian menunjukan terdapat pengaruh yang kuat dan positif antara variabel kualitas layanan KFC terhadap kepuasan pelanggan pada mahasiswa FISIP UI.
Sesuai dengan teori dan penelitian terdahulu serta hasil penelitian  yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen KMP Gambolo di Kota Padang. 
4.7.3 Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Kapal KMP Gambolo di Kota Padang.
Hasil analisis deskriptif menemukan secara keseluruhan item pernyataan harga menghasilkan rata-rata skor sebesar 3,75 dengan nilai TCR didapat sebesar 75%  dan dinilai cukup baik. Jadi dapat disimpulkan bahwa efektifitas harga yang ditawarkan KMP Gambolo di Kota Padang dalam kategori cukup baik. 




Disamping itu hasil analisis deskriptif Secara keseluruhan item pernyataan kepuasan konsumen menghasilkan rata-rata skor 4,01 dan nilai TCR sebesar 80,2% dan dinilai baik. Jadi dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen menggunakan jasa KMP Gambolo di Kota Padang dalam kategori  baik. 



Dari hasil pengujian hipotesis ketiga diketahui bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. dengan nilai signifikan 0,001 lebih kecil dari 0,05. Artinya semakin bagus harga yang ditawarkan KMP Gambolo akan memberikan kepuasan kepada konsumen KMP Gambolo  di Kota Padang.
Hasil penelitian ini sesuai pernyataan Kotler dan Keller (2009) harga adalah salah satu elemen bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan, elemen lain menghasilkan biaya. Oleh karena harga merupakan faktor yang mempengaruhi konsumen didalam melakukan pembelian maka harga yang dibebankan kepada konsumen diharapkan sesuai dengan kualitas produk yang diterima, sehingga dapat mewujudkan kepuasan konsumen.


Penelitian ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Ofela dan Sasi (2016), dimana hasil analisis yang telah dilakukan bahwa variabel harga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif  dan signifikan terhadap kepuasan  konsumen  Kebab King Abi Surabaya. 

Sesuai dengan teori dan penelitian terdahulu serta hasil penelitian  yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen KMP Gambolo di Kota Padang.

BAB V

PENUTUP

5.1.  Kesimpulan 
Berdasarkan analisis dan pembahasan hasil pengujian hipotesis yang telah dilakukan dapat di ajukan beberapa kesimpulan penting yang merupakan inti dari penelitian ini, yaitu :

1. Hasil pengujian hipotesis pertama ditemukan bahwa citra perusahaan berpengaruh positif  dan  signifikan terhadap kepuasan konsumen KMP Gambolo di Kota Padang, (H1 diterima).
2. Hasil pengujian hipotesis kedua ditemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh  positif  dan signifikan terhadap kepuasan konsumen KMP Gambolo di Kota Padang, (H2 diterima).
3. Hasil pengujian hipotesis ketiga ditemukan bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen KMP Gambolo di Kota Padang, (H3 diterima).
5.2.  Keterbatasan Penelitian

Peneliti menyadari bahwa penelitian yang dilakukan masih memiliki keterbatasan meliputi: 
1. Jumlah sampel yang digunakan masih sedikit sehingga secara empiris belum menggambarkan populasi yang sesungguhnya.

2. Masih ada beberapa variabel yang tidak digunakan pada penelitian ini seperti   promosi, faktor sosial, kepercayaan dan lain–lainya. 
5.3.  Implikasi Penelitian


Berdasarkan hasil penelitian yang saya lakukan, pihak KMP Gambolo di Kota Padang harus meningkatkan perhatian kepada citra perusahaan, kualitas pelayanan dan harga karena ketiga variabel tersebut terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen  KMP Gambolo Kota Padang, Pihak KMP Gambolo harus lebih memerhatikan kualitas pelayanan  karena memiliki nilai TCR  yang paling rendah dibandiang dua variabel lainnya, dimana tingkatan capaian respondennya 70,6%  dengan nilai rata-rata 3,53 yang termasuk dalam kategori cukup baik, karena variabel kualitas pelayanan dalam penelitian ini terbukti  berpengaruh  positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen KMP Gambolo di Kota Padang, maka diharapkan pihak KMP Gambolo meningkatkan  kualitas  pelayanan semaksimal mungkin agar dapat meningkatkan Kepuasan konsumen.
5.4 Saran

1. Peneliti yang akan datang disarankan agar menambahkan sampel atau konsumen KMP Gambolo sebagai responden penelitian agar mendapatkan hasil yang lebih baik.

2. Peneliti yang akan datang dapat mereplikasi model penelitian ini dan selanjutnya diujikan pada objek lain.

3. Penelitian berikutnya juga dapat mengembangkan model penelitian ini dengan mempertimbangkan atau menambahkan variabel lain yang mempengaruhi kepuasan konsumen.
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