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ABSTRAK

Pada awal perkembangan online retailing, keberadaan website dan harga
yang rendah diyakini sebagai kunci keberhasilan online shop Namun ketiadaan
instrumen fisik dan interaksi face-to-face antara penjual dengan pembeli
mengharuskan perusahaan untuk dapat membuktikan bahwa perusahaan mereka
layak untuk dijadikan pilihan bagi konsumen yang ingin membeli suatu produk,
yakni dengan lebih meningkatkan kualitas pelayanannya. PT. Tedja Naba Transport
menghadapi tantangan dalam mempertahankan loyalitas pelanggan melalui
peningkatan kualitas layanan dan produk. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh Service Quality dan Product Quality terhadap Repurchase
Intention, dengan Customer Satisfaction sebagai variabel mediasi. Metode
penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan kuesioner sebagai
instrumen pengumpulan data yang disebar kepada 100 responden, yaitu pelanggan
yang telah menggunakan layanan perusahaan lebih dari tiga kali. Analisis data
dilakukan menggunakan model struktural untuk menguji hubungan antarvariabel.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa Service Quality dan Product Quality memiliki
pengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction, yang pada gilirannya
berkontribusi positif terhadap Repurchase Intention. Temuan ini menegaskan
pentingnya kualitas layanan dan produk dalam meningkatkan kepuasan pelanggan
serta mendorong keputusan pembelian ulang. Penelitian ini adalah bahwa strategi
peningkatan kualitas layanan dan produk secara simultan dapat menjadi kunci
keberhasilan perusahaan dalam mempertahankan loyalitas pelanggan. Penelitian ini
merekomendasikan pengelolaan lebih lanjut terhadap kepuasan pelanggan untuk
meningkatkan daya saing perusahaan.

Kata Kunci: Service Quality, Product Quality, Customer Satisfaction, Repurchase

Intention, Transportasi.
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ABSTRACT

At the beginning of the development of online retailing, the existence of a
website and low prices were believed to be the key to the success of online shops,
but the absence of physical instruments and face-to-face interaction between sellers
and buyers required companies to be able to prove that their company was worthy
of being an option for consumers who wanted to buy a product, namely by further
improving the quality of service. PT. Tedja Naba Transport faces challenges in
maintaining customer loyalty through improving the quality of services and
products. This study aims to analyze the influence of Service Quality and Product
Quality on Repurchase Intention, with Customer Satisfaction as the mediating
variable. The research method used is a quantitative approach with a questionnaire
as a data collection instrument distributed to 100 respondents, namely customers
who have used the company's services more than three times. Data analysis was
carried out using a structural model to test the relationship between variables. The
results show that Service Quality and Product Quality have a significant influence
on Customer Satisfaction, which in turn contributes positively to Repurchase
Intention. These findings underscore the importance of service and product quality
in improving customer satisfaction and encouraging repurchase decisions. The
researchis that the strategy of simultaneously improving the quality of services and
products can be the key to the company's success in maintaining customer loyalty.
This study recommends further management of customer satisfaction to improve

the competitiveness of the company.

Keywords: Service Quality, Product Quality, Customer Satisfaction, Repurchase

Intention, Transportation.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Pada awal perkembangan online retailing, keberadaan website dan harga
yang rendah diyakini sebagai kunci keberhasilan online shop Namun ketiadaan
instrumen fisik dan interaksi face-to-face antara penjual dengan pembeli
mengharuskan perusahaan untuk dapat membuktikan bahwa perusahaan mereka
layak untuk dijadikan pilihan bagi konsumen yang ingin membeli suatu produk,
yakni dengan lebih meningkatkan kualitas pelayanannya. Berdasarkan berbagai
literatur (Oliveria, Roth & Gilland, 2002; Liu & Suomi, 2009), e-service quality
merupakan instrumen yang penting dalam mengembangkan keunggulan kompetitif
di online retailing. Hal itu dapat dilakukan dengan cara memberikan pelayanan
yang berkualitas tinggi kepada konsumen (LI & Suomi, 2007). (Cronin & Taylor
1992) mengemukakan bahwa kualitas pelayanan merupakan sebuah konsep yang
sulit untuk dijelaskan dan diukur. Penilaian terhadap baik dan buruknya kualitas
pelayanan bergantung pada penilaian konsumen selama proses memperoleh layana
dari perusahaan.

Pengaruh era globalisasi tentunya tak dapat dihindari dari arus derasnya
kompleksitas perubahan (Inovasi) sebagai akibat canggihnya teknologi informasi,
telekomunikasi, tatanan ekonomi dunia yang mengarah pada pasar bebas,serta
tingkat efisiensi dan kompetitif yang tinggi di berbagai bidang kehidupan.

Globalisasi berlangsung melalui dua dimensi dalam interaksi antar bangsa, yaitu



dimensi ruang dan waktu. Globalisasi berlangsung di semua bidang kehidupan
termasuk bidang konomi dan teknologi (Suyanto M, 2003).

E-service quality adalah media elektronik yang disediakan produsen untuk
memfasilitasi konsumenmeliputi memilih produk, membeli, dan mengirim serta
memberikan layanan secara efisien dan efektif ( Damas Ade Damas Ade Priambodo
and Naili Farida, 2020). Menurut Gregg dan Walczak Website Quality merupakan
salah satu metode atau teknik pengukuran kualitas website berdasarkan persepsi
pengguna akhir. Kualitas website dapat dilihat sebagai atribut dari sebuah website
yang berkontribusi terhadap kegunaannya kepada konsumen. Menurut Santos E-
service quality didefinisikan sebagai evaluasi dan penilaian pelanggan secara
keseluruhan mengenai keunggulan dan kualitas pengiriman e-service di pasar
virtual. Sebelumnya studi tentang ukuran kualitas layanan telah diterapkan untuk
menilai kualitas komunitas virtual situs web. e-service quality merupakan suatu
bentuk kualitas layanan yang telah dikembangkan melalui media internet sehingga
dapat menghubungkan antara penjual dan pembeli dalam jangkauan yang lebih luas
untuk memenuhi kegiatan berbelanja yang efektif dan efisien (Parasuranman A.,
Zeithaml, Valerie A., dan Arvind Malhotra, 2005 ).

Pada dasarnya bisnis ojek online masuk pada jenis bisnis jasa, dimana salah
satu karakteristik dari bisnis jasa itu sendiri adalah inseparability, yaitu produk yang
diproduksi, dijual dan dikonsumsi pada waktu dan tempat yang sama (Tjiptono,
2012). Oleh karenanya faktor kepuasan menjadi hal yang penting dalam
menciptakan minat beli maupun pembelian ulang oleh konsumen. Di dalam

penelitian Dewi dan Ekawati (2019) juga telah ditegaskan bahwa kepuasan



pelanggan atau customer satisfaction terbukti berpengaruh positif dan signifikan
terhadap pembelia ulang atau repurchase intention. Hal tersebut menegaskan akan
pentingnya faktor kepuasan konsumen pada bisnis terutama bisnis jasa yang
bersifat inseparability.

Beberapa faktor mampu berpengarun dan membentuk customer
satisfaction, salah satunya adalah kualitas layanan atau service quality. Semakin
majunya teknologi dan berkembangnya ilmu pengetahuan semakin menambah
akses konsumen, maka semakin menuntut para pengusaha untuk menciptakan nilai
lebih pada service quality (Dewa dan Safitri, 2020). Terlebih service quality juga
terbukti menjadi faktor dominan dalam menentukan perilaku konsumen terhadap
pola pembeliannya (Dianamurti dan Damayanti 2023). Pada penelitian
Afthanorhan et al. (2019) dan Ali et al. (2021) dijelaskan bahwa service quality
berpengaruh ' terhadap customer satisfaction konsumen. Selain berpengaruh
terhadap customer satisfaction, Service quality juga terbukti berpengaruh terhadap
repurchase intention (Wilson et al. 2019). Hal tersebut menunjukkan bahwa
repurchase intention pada suatu bisnis juga dipengaruhi oleh service quality yang
dimilikinya.

Nilai pelanggan atau customer value juga menjadi salah satu faktor yang
berpengaruh terhadap customer satisfaction. Hal tersebut sesuai dengan hasil
penelitian Rompas et al. (2020) bahwa customer satisfaction dipengaruhi oleh
cutomer value. Selain berpengaruh terhadap customer satisfaction, hasil penelitian
Ikhsan Nurahman (2021) membuktikan customer value juga terbukti berpengauh

terhadap repurchase intention. Hal tersebut menunjukkan bahwa repurchase



intention juga dipengaruhi oleh customer value.Permasalahan mendasar perusahaan
lainnya, peneliti menemukan seperti  Product Quality dan kualitas layanan masalah
lain yang muncul dari perusahaan sekarang ini adalah kurangnya strategi pemasaran
yang diterapkan dalam proses bisnisnya. Menurut (Raditya, Yuliati, en Krisnatuti
2019), Product Quality yakni karakter suatu produk ataupun jasa serta totalitas fitur
yang berpegang kepada kemampuannya guna memenuhi kebutuhan yang tersirat
ataupun ditanyakan. Kemudian berdasarkan (Nurul, Payangan, en Ismail 2020)
Kualitas Pelayanan artinya yakni cara untuk memenuhi keinginan juga kebutuhan
konsumen serta usahanya menyampaikan keinginan konsumen. Telah banyak
penelitian mengenai peran masing-masing faktor terhadapkeputusan pembelian.
Dari penelitian-penelitian yang membahas  Product Quality, kualitas
pelayanan terhadap keputusan pembelian, terlihat bahwasannya dimana penelitian
tersebut belum memberikan hasil yang sama karena masing-masing indikator
variabel memiliki Kkarakteristik yang berbeda dengan penerapannya. Banyak
penelitian yang sudah menggunakan variabel pada penelitian ini, namun dari itu
dari beberapa penelitian sebelumnya terdapat pembaharuan yaitu Kepuasaan
Konsumen sebagai variabel intervening antara keputusan pembelian serta kualitas
pelayanan. Dimana penelitian tersebut didasari oleh adanya temuan penelitian
terdahulu oleh (Ali en Suciana 2019) memaparkan bahwasannya Product Quality
berpengaruh positif juga signifikan dengan putusan pembelian, sedangkan
penelitian oleh (Nurul, Payangan, en Ismail 2020) menjelaskan bahwasannya
kualitas pelayanan berpengaruh positif namun tidak signifikan dengan putusan

pembelian. Dengan adanya kontradiksi pada penelitian terdahulu, artinya ada gap



penelitian yang harus diteliti lebih lanjut. Sehingga penelitian ini akanmengkaji
bagaimana pengaruh Product Quality, kualitas pelayanan, danperan moderasi
Kepuasaan Konsumen terhadapkeputusan pembelian.Penelitian yang ditulis oleh
Aprilia dan Andarini pada tahun 2023 yang berjudul “Pengaruh Product Quality
dan Brand Trust terhadap Repurchase intention Melalui Customer Satisfaction
sebagai Variabel Intervening pada Produk Kecantikan Brand Somethinc”. Pada
penelitian ini membahas tentang Product Quality dan Brand Trust terhadap
Repurchase intention melalui Customer Satisfaction sebagai variabel intervening
merupakan aspek Product Quality yang dapat mempengaruhi repurchase intention
dengan variabel Brand Trust dan Repurchase intention dengan obyek penelitian
Brand Somethinc menggunakan Teknik analisis data yang peneliti tetapkan adalah
uji validitas, reliabilitas, asumsi klasik, statistik dan hipotesis yang menggunakan
analisis jalur dan sobel test yang dibantu program olah data pada aplikasi SPSS25
for windows. Adapun perbedaan pada penelitian ini yaitu obyek penelitian dan
variabel penelitian. Dan persamaan dengan penelitian ini yaitu sama-sama
membahas tentang E-commerce dalam berupaya meningkatkan kepuasan
pelanggan pada Online Repurchase intention.

PT TEDJA NABA TRANSPORT merupakan perusahaan swasta yang
bergerak dalam bidang Penyewaan, Jasa Reservasi, dan Agen Perjalanan yang
ptofesional, berorientasi pada kualitas, dan ketepatan waktu untuk melayani
kebutuhan konsumen. Salah satu usaha kami bergerak dibidang Jasa Sewa
kendaraan diberi nama NABA RENT CAR. Naba Rent Car merupakan perusahaan

yang bergerak dibidang jasa dan transportasi. Memiliki berbagai macam jenis



layanan yang mempermudah perjalanan. Saat ini Naba Rent Car Menyediakan Jasa
Sewa Mobil baik harian, mingguan, bulanan, ataupun tahunan. Antar jemput
Bandara/Stasiun, dan City Tour. Naba Rent Car memiliki berbagai macam jenis
Armada tahun terbaru serta Driver yang ramah dan berpengalaman yang akan
menjadikan perjalanan nyaman dan puas. Dengan didukung armada kendaraan
mobil terbaru dan dalam kondisi prima maka akan menjamin keamanan dan
kenyamanan Konsumen di saat menggunakan jasa layanan rental mobil dari kami.
Dengan menjaga perawatan secara berkala, dan menjaga kebersihan mobil,
perjalanan akan semakin menyenangkan.

Bagi perusahaan dapat menjadikan sebagai pedoman agar perusahaan
konsisten menjadi perusahaan yang baik sebagai perusahaan penyedia jasa
transport. Visi merupakan suatu pandangan jauh tentang program perusahaan di
masa depan, dan apa yang harus dilakukan untuk mencapai tujuan pada masa yang
akan datang, dan misi adalah pernyataan tentang apa yang harus dikerjakan oleh

perusahaan dalam mewujudkan visi-tersebut.

Tabel 1. 1 Bentuk Pelayanan PT. TEDJA NABA TRANSPORT

No Jenis Pelayanan Bentuk Pelayanan

1 Administrasi Pegawai - Akomodir Keuangan Perusahaan,
- Mengelola Laporan Keuangan

2 Arahan Personil - Melakukan Pengembangan

Sumber Daya Manusia
Yang Ada Didalam

Perusahaan

3 Kebijakan perusahaan - Kebijakan Anggaran
Perusahaan

- Mengelola Kendaraan
Operasional

- Mengawasi Kinerja Dari
Setiap Karyawannya




- Menganalisa kebijakan
promosi via sosial media,
dan  membuat  konten

pemasaran.

4 Analisis Resiko - Pengawasan/Pemantauan,
Mengelola, Mengarahkan
Karyawan

- Bertanggung Jawab Atas
Kinerja Para Karyawan
Sumber: Data Primer PT. TEDJA NABA TRANSPORT 2024

Dari tabel 1.1 dapat terlihat bahwa bentuk-bentuk pelayanan yang diberikan
di PT. TEDJA NABA TRANSPORT antara lainmeliputi kepengurusan
administrasi pegawai antara lain meliputi Akomodir Keuangan Perusahaan,
Mengelola Laporan Keuangan. Memberi arahan personal yaitu Pengembangan
Sumber Daya Manusia Yang Ada Didalam Perusahaandan Kebijakan
perusahaanmeliputi. Kebijakan Anggaran Perusahaan, Mengelola Kendaraan
Operasional, Mengawasi - Kinerja Dari Setiap Karyawannya, Menganalisa
kebijakan promosi via sosial media, dan membuat konten pemasaran dan Analisis
Resiko. Sehubungan dengan masalah penelitian ini, berikut penulismengemukakan
beberapa Bentuk Pelayanan Lantas pada PT. TEDJA NABA TRANSPORT, yaitu:
Administrasi Personil.

Tabel 1. 2 Jenis dan Bentuk-Bentuk Pelayanan Pada Polsek Cisarua

No Jenis Pelayanan Bentuk Pelayanan
1 Administrasi Pegawai - Akomodir Keuangan Perusahaan,
- Mengelola Laporan Keuangan
2 Arahan Personil - Melakukan Pengembangan Sumber Daya
Manusia Yang Ada Didalam Perusahaan
3 Kebijakan perusahaan - Kebijakan Anggaran Perusahaan

- Mengelola Kendaraan Operasional

- Mengawasi Kinerja  Dari  Setiap|
Karyawannya

- Menganalisa kebijakan promosi via sosial
media, dan membuat konten pemasaran.

4 Analisis Resiko - Pengawasan/Pemantauan, Mengelola,

Mengarahkan Karyawan




Bertanggung Jawab Atas Kinerja Paral
Karyawan

Sumber: PT. TEDJA NABA TRANSPORT

Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan
dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi
harapan konsumen (Tjiptono, 2007). Untuk mengukur kualitas pelayanan,
digunakan Retail Service Quality Scale (RSQS) yang di dalamnya terdapat 5
dimensil. Physical Aspect Merupakan aspek fisik dari retail yang meliputi berbagai
peralatan dan fasilitas yang bersifat tangible dan memengaruhi kualitas layanan
yang diberikan kepada pelanggan. 2. Reliability Konsistensi retail dalam memberi
layanan kepada konsumen terlebih terhubung dengan janji yang pernah diberikan
3. Personal Interaction Kemampuan untuk menjalin hubungan yang harmonis
dengan konsumen. 4. Problem Solving Kemampuan yang dimiliki peretail untuk
menyelesaikan berbagal masalah yang dialami oleh konsumen. Merupakan evaluasi
kualitas layanan yang didasarkan pada kemampuan untuk bisa peduli dan mampu
untuk menyelesaikan masalah. 5. Policy Berbagai kebijakan yang diterapkan untuk
memberi kenyamanan dan kemudahan bagi konsumen. Menurut(Hallak 2006),
Product Quality ialah karakieristik produk ataupun jasa serta totalitas fitur yang
berpegang kepada kemampuannya guna memenuhi keperluan yang tersirat ataupun
ditanyakan.  Product Quality ialah faktor terpenting untuk memulih produk
konsumen. Produk yang ditawarkan harus merupakan produk yang telah diuji
kualitasnya secara ekstensif. Dikarenakan Product Quality penting untuk
konsumen. Produk yang berkualitas akan lebidh dipilih oleh konsumen dikarenakan
lebih disukai daripada produk sejenis lainnya yang bisa memenuhi keinginan dan
kebutuhannya.Kualitas ialah kondisi dinamis yang beterkaitan terhadap jasa,
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produk, proses, orang, juga lingkungannya yang melampaui ataupun menepati
harapan. berdasarkan (Giuma Mahfud en Soltes 2016) kualitas pelayanan artinya
usaha guna memenuhi keinginan serta kebutuhan konsumen juga ketepatan
penyampaian guna memenuhi harapan konsumen.

Kepuasan konsumen akan terpenuhi apabila perusahaan memberikan
layanan yang berkualitas kepada konsumen. Memuaskan konsumen adalah tujuan
utama dari setiap perusahaan karena konsumen adalah tujuan utama dari setiap
perusahaan karena konsumen merupakan sumber daya terbesar dalam jangka
pendek maupun dalam jangka panjang untuk keberlangsungan hidup perusahaan.
(Siwantara, 2011).Untuk - memenangkan = persaingan, perusahaan harus bisa
memberi kepuasan kepada konsumen, usaha yang akan dilakukan oleh perusahaan
untuk memuaskan kebutuhan konsumen dengan berbagai cara dan strategi dengan
harapan agar konsumen merasa puas dan selanjutnya berkenan untuk datang
kembali. Suatu kali seseorang konsumen membeli sesuatu, ia berpotensi untuk
mengulangi pembelian. Itu berarti bahwa konsumen berulang kali mengonsumsi
layanan atau produk yang sama dari penjual yang sama (Phuong and Trang, 2018).
Dengan Service Quality yang baik maka masyarakat akan percaya dalam
melakukan transaksi.

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Bellyanti dan Rahyudab (2019)
mengungkapkan kualitas layanan berpengaruh positif terhadap minat pembelian
ulang dan signifikan. Sedangkan menurut Suprianto et al.(2023) menunjukan

kualitas layanan berpengaruh tidak signifikan terhadap minat pembelian ulang.



Hasil penelitian yang dilakukan oleh Bellyanti dan Rahyuda (2019) Kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan
menurut Kalam dan Roostika (2019) kualitas pelayanan berpengaruh tidak
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Hasil penelitian menurut Yufa dan Lestari (2023) kepuasan pelanggan
berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian ulang. Sedangkan pada
penelitian Anugerah dan Sumantyo (2023) kepuasan pelanggan berpengaruh tidak
signifikan terhadap keputusan pembelian.

latar belakang masalah yang telah dijelaskan diatas, peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian terhadap hal-hal yang dapat mempengaruhi Customer
Satisfaction. Pada penelitian ini Product qualityyang digunakan antara lain: Service
Quality dan Repurchase intention, sedangkan Product qualityadalah Customer
Satisfactionserta Product qualityyaitu Customer Satisfaction. Oleh karena itu
peneliti mengambil judul “Membangun Service Quality Dan Product Quality
Terhadap Repurchase Intention Melalui Customer Satisfaction Di PT. Tedja Naba

Transport”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka masalah dalam penelitian
ini adalah tidak tercapainya Membangun Service Quality Dan Product Quality
Terhadap Repurchase Intention Melalui Customer Satisfaction Di PT. Tedja Naba
Transport. Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana cara
meningkatkan Kinerja Pegawai. Oleh sebab itu, berdasarkan latar belakang masalah

diatas maka pertanyaan pada penelitian ini adalah sebagai berikut :
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Bagaimanakah Service Quality Berpengaruh positif Signifikan terhadap
Repurchase intention?

BagaimanaProduct quality Berpengaruh Positif Signifikan terhadap
Repurchase intention?

Bagaimana Customer Satisfaction Berpengaruh Positif terhadap
Repurchase intention?

Bagaimana Service Quality —Memiliki Pengaruh Positif terhadap
Customer Satisfaction?

Bagaimana Product qualityMemiliki  Pengaruh Positif terhadap

Customer Satisfaction?

1.3 Tujuan Penelitian

Berkaitan dengan penelitian yang dilakukan pada pegawai Polsek Cisarua

tentang faktor yang mempengaruhi kinerja Sumber Daya Manusia, maka tujuan

yang akan dicapal adalah sebagai berikut :

=

Untuk menguji pengaruh Service Quality Berpengaruh positif Signifikan
terhadap Repurchase intention.

Untuk menguji Product quality Berpengaruh Positif Signifikan terhadap
Repurchase intention.

Untuk menguji pengaruh Customer Satisfaction Berpengaruh Positif
terhadap Repurchase intention.

Untuk menguji Service Quality Memiliki Pengaruh Positif terhadap

Customer Satisfaction.
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5. Untuk menguji Product quality Memiliki Pengaruh Positif terhadap

Customer Satisfaction.

1.4 Manfaat Penelitian

1. Secara teoritis
1. Bagi penulis penelitian ini dapat bermanfaat untuk menambah wawasan
di bidang Service Quality Berpengaruh positif Signifikan terhadap
Repurchase intention.
2. Bagi pihak lain, penelitian ini dapat dijadikan acuan dan menambah
pengetahuan untuk menyusun di bidang yang sama.
2. Secara praktis, penelitian ini dapat memberikan deskripsi dan input informasi
bagi Membangun Service Quality Dan Product Quality Terhadap Repurchase

Intention Melalui Customer Satisfaction Di PT. Tedja Naba Transport.
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BAB I1

KAJIAN TEORI

2.1 Alur Berfikir

1.2.1 Service Quality

Menurut Kotler dan Keller (2016) kualitas adalah totalitas fitur
dankarakteristik suatu produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya
untukmemuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. Sedangkan
pelayananadalahsetiap tindakan atau Kinerja yang dapat ditawarkan oleh satu pihak
kepada pihaklainyang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak menghasilkan
dalamkepemilikansesuatu, Kotler dan Keller (2016). Tjiptono (2017) menyatakan
service quality (kualitas pelayanan)merupakan upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan pelanggan serta ketepatanpenyampaiannya dalam mengimbangi harapan
pelanggan. Service quality (kualitaspelayanan) dipandang sebagai salah satu
komponen yang perlu diwujudkanolehperusahaan, karena memiliki pengaruh untuk
mendatangkan pelanggan barudandapat mengurangi kemungkinan pelanggan lama
untuk berpindah ke perusahaanlain. Service quality (kualitas pelayanan)
didefinisikan sebagai tingkat keunggulanya yang diharapkan dan pengendalian atas
tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Dalam konteks
online, kualitas layanan sering disebut dengan e-servicequality. Ataburo et.al.,
(2017) menyatakan e-service quality adalah persepsi pelanggan tentang kinerja e-

service (kualitas) perusahaan yang dapat terjadi sebelum, selama, dan setelah
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transaksi pembelian, yang pada gilirannya menentukantingkat kepuasan mereka
dan akibatnya perilaku mereka di masa depan.

Menurut Suryani (2017) suatu kualitas layanan E-banking terdapat
6indikator vyaitu: 1. Efisiensi (ef iciency) adalah kemampuan bank dalam
menyediakan situs yangmudah dan sederhana untuk digunakan, memiliki struktur
yang wajar danpantas, memuat informasi minimum yang dapat menjadi masukan
bagi nasabah. 2. Pemenuhan janji (fulfililment) adalah kesediaan bank untuk
memenuhi  pengiriman pesanan dan informasi yang dijanjikan pada
nasabah.Ketersediaan sistem (system availability) adalah kemampuan bank
membuatfungsi teknis yang benar pada situs bank. 4.Privasi (privacy) adalah
tingkat kemampuan bank memberikan kepercayaanpada nasabah agar nasabah
merasa aman, bebas dari risiko, dan keragu-raguan. 5.Jaminan/kepercayaan
(assurance/trust) adalah kemampuan bank atau karyawanmemberikan pelayanan
yang dapat menimbulkan kepercayaan nasabahkepadabank. 6. Tampilan situs (site
aesthetic) adalah kemampuan bank membuat situs yangmemiliki penampilan atau
keindahan yang muncul pada website yangditimbulkan oleh pelayanan yang
diberikan.

Sedangkan menurut Zeithaml et.al., (2013), e-service quality didefinisikan
sebagai kemampuan website untuk memberikan pengalaman berbelanja,
pembayaran, dan pengiriman produk secara efektif dan efisien. Berdasarkan model
service quality Kotler dan Keller (2016) adal ima faktor penentu kualitas layanan
yaitu, Reliability (keandalan), Responsiveness (tingkat responsif atau tanggap),

Assurance (Jaminan), Empathy (empati) danTangible (berwujud) 1. Reliability
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(Keandalan) yaitu kemampuan untuk melakukan layanan yang dijanjikan dengan
andal dan akurat. 2. Responsiveness (Daya Tanggap) yaitu kemauan untuk
membantu pelanggan dan memberikan layanan yang cepat. 3. Assurance (Jaminan)
yaitu pengetahuan dan kesopanan karyawan serta kemampuan mereka untuk
menyampaikan kepercayaan dan keyakinan. 4. Empathy (Empati) yaitu pemberian
kepedulian, perhatian individual kepada pelanggan. 5. Tangible (Berwujud) yaitu
penampilan fasilitas fisik, peralatan, staf, dan materi komunikasi.

Menurut (Andriani, Setyanto, & Kusuma, 2017) terdapat beberapa definisi
dari kualitas yaitu:

a. Kualitas adalah kesesuaian dibandingkan dengan tujuan atau
manfaatnya.

b. Kualitas merupakan sesuatu yang berbeda untuk setiap orang yang
berbeda dan tergantung pada waktu dan tempat sesuai dengan tujuan.

c. Kualitas adalah sebuah kondisi dinamis yang berkaitan dengan
produk, pelayanan, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi
atau sudah melebihi apa yang diharapkan.

Service Quality merupakan suatu bentuk sikap, terkait namun tidak sama
dengan kepuasan yang dihasilkan dari perbandingan harapan dan performa. Service
Quality pada dasarnya dicatat sebagai syarat penting dan juga sebagai penentu daya
saing sebuah layanan untuk membangun dan mempertahankan hubungan dengan
pelanggan (Felix, 2017). Service Quality berkontribusi secara signifiksn untuk
penciptaan, diferesiansi, positioning, hingga strategi bersaing setiap perusahaan

atau organisasi baik manufaktur maupun penyedia jasa (Tjiptono & Chandra,
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2016). Berdasarkan penelitian yang dilakukan, ada 5 dimensi yang telah di
sederhanakan untuk mengukur service quality, berikut ini merupakan 5 dimensi dari
service quality (Tjiptono & Chandra, 2016): * Reliabilitas (Reliability), berkaitan
pada kemampuan penyedia layanan untuk memberikan layanan yang akurat dan
menyampaikan jasa sesuai dengan waktu yang telah disepakati atau yang telah
dijanjikan. * Daya Tanggap (Responsiveness), berkaitan pada kesediaan dan juga
kemampuan karyawan dalam membantu pelanggan yang ada dan memberikan
respon atas permintaan mereka, serta menginformasikan kapan jasa diberikan dan
memberikannya secara cepat. * Jaminan (Assurance), berkaitan dengan perilaku
karyawan yang mampu menumbuhkan rasa kepercayaan pelanggan terhadap
perusahaan sehingga bisa menciptakan rasa aman untuk para pelanggan. Jaminan
juga meliputi kesopanan dari karyawan dan menguasai pengetahuan tentang
pelayanan yang diberikan. ¢ Empati (Emphaty), berkaitan dengan kemampuan
perusahaan untuk memahami masalah para pelanggan dan bertindak untuk
kepentingan pelanggan dan memberikan perhatian khusus kepada pelanggan serta
mempunyai jam operasional yang nyaman bagi pelanggan. ¢ Bukti Fisik
(Tangiability), berkaitan dengan daya tarik pelanggan dari segi fisik fasilitas,
perlengkapan hingga material yang digunakan perusahaan serta penampilan dari
karyawan perusahaan.

Berikut ini merupakan dimensi dan atribut dari model Service Quality

(Tjiptono & Chandra, 2016):

No. Dimensi Atribut
1 Reliabilitas - Menyediakan jasa sesuai yang dijanjikan
- Dapat diandalkan dalam menangani masalah jasa
pelanggan
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Menyampaikan jasa secara benar semenjak pertama
kali

Menyampaikan jasa sesui dengan waktu yang
dijanjikan

Menyimpan catatan/dokumen tanpa kesalahan

Menginformasikan pelanggan tentang kepastian
waktu penyampaian jasa

Layanan yang segera/cepat bagi pelanggan
Kesediaan untuk membantu pelanggan

Kesiapan untuk merespon permintaan pelanggan

Karyawan yang menumbuhkan rasa percaya para
pelanggan

Membuat pelanggan merasa aman sewaktu
melakukan transaksi

Karyawan yang secara konsisten bersikap sopan
Karyawan yang mampu menjawab pertanyaan
pelanggan

Memberikan perhatian individual kepada para
pelanggan

Karyawan yang memperlakukan pelanggan secara
penuh perhatian

Sungguh-sungguh  mengutamakan kepentingan
pelanggan

Karyawan yang memahami kebutuhan pelanggan
Waktu beroperasi (jam kantor) yang nyaman

2 Daya Tanggap
3 Jaminan

4 Empati

5 Bukti Fisik

Peralatan modern

Fasilitas yang berdaya tarik visual

Karyawan yang berpenampilan rapi dan profesional
Materi-materi berkaitan dengan jasa yang berdaya
tarik visual

Sumber: (Tjiptono & Chandra, 2016)

1.2.2 Product quality

Arinawati (2021) menyatakan bahwa “ Product Quality adalah totalitas

fitur dankarakteristik produk atau jasa yang memiliki kemampuan untuk

memuaskan kebutuhanyangdinyatakan mamupun implisit”. Moko (2021)

menyatakan bahwa “Product Qualityadalah karakteristik yang melekat atau

membedakan derajat atau tingkat keunggulandari suatu produk”. Yunita (2021)
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menyatakan bahwa “ Product Quality adalah sekumpulanciri-ciri karakteristik dari
barang dan jasa yang mempunyai kemampuan untuk memenuhi kebutuhanyang
merupakan suatu pengertian dari gabungan daya tahan, keandalan, ketepatan,
kemudahan pemeliharaan serta atribut-atribut lainnya dari suatu produk”. Gunawan
(2022) menyatakan bahwa “ Product Quality merupakan kemampuansuatu produk
dalam memenuhi keinginan pelanggan. Keinginan pelanggan tersebut diantaranya
keawetan produk, keandalan produk, kemudahan pemakaian serta atribut bernilai
lainnya”. Meutia (2020) menyatakan bahwa “ Product Quality merupakan faktor-
faktoryang terdapat dalam suatu barang atau hasil yang menyebabkan barang atau
hasil tersebut sesuai dengan tujuan barang diproduksi”.Rahman (2018) menyatakan
bahwa “  Product Quality merupakan kekuatandari sebuat produk terhadap
fungsinya, adapun yang meliputinya adalah keterampilan, ketahanan, ketelitian,
kemudahan, operasi, peningkatan produk, serta atribut yang bernilai lainnya”.
Product Quality adalah kondisi fisik, fungsi dan sifat suatu produk baik
barangataujasa berdasarkan tingkat mutu yang di harapkan seperti durabilitas,
rellabilitas, ketepatan, kemudahan pengoprasian, reparasi produk serta atribut
produk lainnya dengantujuanmemenuhi dan memuaskan kebutuhan konsumen atau
pelanggan. Product Qualitymerupakansalah satu kunci persaingan diantara pelaku
usaha yang ditawarkan kepada konsumen. Konsumen selalu ingin mendapatkan
produk yang berkualitas sesuai dengan harga yangdibayar, walaupun terdapat yang

berpendapat bahwa produk yang mahal adalah produkyangberkualitas.

1.2.3 Customer Satisfaction
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Menurut (Kotler dan Amstrong, 2001), kepuasan pelanggan (customer
satisfaction) bergantung pada perkiraan kinerja produk dalam memberikan nilai,
relatif terhadap harapan pembeli. Menurut (Tjiptono, 2010) kepuasan pelanggan
adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang
pelanggan rasakan dibandingkan dengan harapannya. Menurut (Philip Kotler dan
Kevin Lane Keller, 2009), Jika kinerja gagal memenuhi ekspektasi, pelanggan akan
tidak puas. Jika kinerja sesuai dengan ekspektasi, pelanggan akan puas. Jika kinerja
melebihi ekspektasi, pelanggan akan sangat puas atau senang.Faktor-Faktor yang
Mempengaruhi Customer Satisfaction Menurut (Zeithaml & Bitner, 2018)
kepuasan pelanggan (customer satisfaction) adalah penilaian ciri atau keistimewaan
produk atau jasa, produk itu sendiri yang menyediakan tingkat kesenangan
pelanggan berkaitan dengan penenuhan kebutuhan. Terdapat lima faktor yang harus
diperhatikan dalam menentukan kepuasan pelanggan yaitu sebagai berikut:

1. Kualitas produk Pelanggan merasa puas jika membeli suatu produk yang
memiliki kualitas yang baik, maka pelanggan akan terus menggunakan
produk tersebut.

2. Harga murah jika pelanggan sensitif terhadap harga karena mereka akan
mendapatkan value of money. Bagi pelanggan yang tidak sensitif
terhadap harga maka komponen harga tidak penting untuk mereka.

3. Kualitas pelayanan Pelanggan akan merasa puas jika pelayanan yang
diberikan perusahaan sesuai dengan harapan pelanggan. Pelanggan yang

puas akan datang kembali untuk produk tersebut
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4.

5.

Faktor emosional Kepuasan yang diperoleh bukan karena dari produk
tetapi nilai sosial yang membuat pelanggan menjadi puas terhadap produk
maupun jasa tersebut.

Biaya Pelanggan tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak
perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa

cenderung puas terhadap produk atau jasa tersebut.

Menurut (Kotler dalam Suwardi yang dikutip oleh Cintya Damayanti dan

Wahyono, 2018) menyatakan kunci untuk mempertahankan pelanggan adalah

kepuasan pelanggan yaitu:

1.

2.

Menciptakan Word of Mouth Dalam hal ini, pelanggan akan mengatakan
hal-hal yang baik tentang perusahaan kepada orang lain. Sehingga orang
lain akan merasa penasaran ingin merasakan apa yang telah di katakan
dari orang tersebut.

Menciptakan Citra Merek Merek (brand) adalah sekumpulan gambar atau
ide yang mewujudkan suatu produk, jasa, atau bisnis. Atribut-atribut
seperti nama, logo, slogan dan desain dapat memberikan kontribusi pada
merek. Dengan menciptakan citra merek yang kuat pada produk dapat
membantu membangun loyalitas pelanggan dan mendorong pelanggan
untuk merekomendasikan ke teman-teman dan keluarga. Sebuah merek
yang kuat merupakan aspek yang memiliki nilai tambah produk bagi
banyak pelanggan.

Indikator dari variabel kepuasan pelanggan menurut Elitan yang dikutip

oleh Rezah Pahlevi antara lain:
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a. Tidak ada keluhan atau keluhan yang teratasi.
b. Perasaan puas pelanggan pada keseluruhan produk.
c. Kesesuaian dengan ekspektasi / harapan pelanggan.

d. Harapan pelanggan terlampaui.

Menurut Kotler (2009) kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi atau
kesannya terhadap kinerja berada di bawah harapan, pelanggan tidak puas. Tapi,
jika kinerja melebihi harapan, pelanggan amat puas dan senang. Jika Kinerja yang
dirasakan di bawah harapan, pelanggan tersebut akan merasa dikecewakan, jika
kinerja memenuhi harapan pelanggan, pelanggan akan merasa puas, sedangkan jika
kinerja melebihi harapan maka pelanggan akan merasa sangat puas. Kepuasan ini
tentu akan dapat dirasakan setelah pelanggan yang bersangkutan mengkonsumsi
produk tersebut. Menurut Hansemark dan Albinsson (2004) kepuasan pelanggan
secara keseluruhan menunjukkan sikap terhadap penyedia layanan, atau reaksi
emosional untuk perbedaan antara apa yang pelanggan harapkan dan apa yang
mereka terima. Sedangkan menurut Bitner dan Zeithaml (2003) kepuasan
pelanggan adalah evaluasi pelanggan dari produk atau layanan dalam hal apakah

produk itu atau layanan itu telah memenuhi kebutuhan dan ekspektasi pelanggan.

1.2.4 Repurchase intention

Repurchase intention secara online adalah situasi ketika seorang pelanggan
bersedia dan berniat untuk terlibat dalam transaksi di masa mendatang. Menurut

(Megantara 2016), Repurchase intention adalah niat seorang pelanggan untuk
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membeli produk yang sudah pernah di beli di masa lalunya. Repurchase intention
adalah tindakan dari konsumen untuk mau membeli atau tidak terhadap produk
(Kotler, 2015). Menurut (Kotler 2015) dalam proses pembelian, niat beli atau
Repurchase intention ini berkaitan erat dengan motif yang dimilikinya untuk
memakai ataupun membeli produk tertentu. Motif pembelian ini berbeda-beda
untuk setiap pelanggan. Pelanggan akan memilih produk yang mengandung atribut-
atribut yang diyakininya relevan dengan yang dibutuhkannya.

Dari definisi di atas dapat disimpulkan bahwa Repurchase intention adalah
suatu kegiatan seorang pelanggan saat melakukan pembelian pertama kali dan
mempunyai sikap positif, sehingga akan mengalami pembelian secara berulang
pada masa mendatang. Berikut ini terdapat beberapa faktor-faktor dalam
Repurchase intention menurut (Nurhayati, 2016) yaitu: 1. Kepuasan konsumen:
konsumen puas terhadap pelayanan yang diberikan akan men 2. yebabkan
perusahaan bertambah citranya, mengurangi biaya untuk mendapatkan pelanggan,
mengurangi failure cost, meningkatkan keuntungan dan mengurangi pembelian
coba-coba, sehingga hal tersebut akan meningkatkan niat pembelian ulang. 3.
Preferensi merek: merupakan penyusun astribut deferensiasi mempunyai pengaruh
terhadap persepsi konsumen, maka merk dapat mempengaruhi persepsi pembelian
konsumen. Pengalaman pelanggan: pengalaman yang positif terhadap suatu produk
akan menyebabkan niat beli ulang menjadi tinggi 5. Harga: merupakan atribut yang
mudah digunakan dalam membuat perbandingan sehingga dengan lebih mudah

akan memberi pengaruh yang sensitive terhadap niat beli ulang.
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Menurut (Keller, 2012) ia menyimpulkan bahwa Repurchase intention di
ukur melalui indikator-indikator sebagai berikut : 1. Niat transaksional: Niat
seseorang yang selalu berkeinginan untuk membeli ulang produk yang pernah ia
konsumsi. 2. Niat referensial: Niat yang menggambarkan seseorang yang
cenderung untuk merekomendasikan produk yang telah ia beli kepada orang lain.
3. Niat preferensial: Niat yang menggambarkan perilaku seseorang yang selalu
memiliki pilihan utama pada produk yang telah dikonsumsinya. 4. Niat eksploratif:
Niat yang menggambarkan perilaku seseorang yang akan mencari informasi-
infromasi dari suatu produk yang ia niati untuk mendukung kepercayaan produk
dari produk yang sudah ia langganinya.

Repurchase intention dari konsumen menjadi salah satu faktor penting

kesuksesan dalam sebuah bisnis online (Razak et al., 2014).

2.2 Pengembangan Hipotesis

Berdasarkan uraian dari rumusan masalah serta kerangka pemikiran, maka
dapat disusun hipotesis-hipotesis sebagai berikut:

2.2.1 Pengaruh Service Quality terhadap Repurchase intention

Service quality adalah faktor yang menentukan keberhasilan dimana
kemampuan perusahaan dalam memberikan kualitas pelayanan yang berkualitas
kepada konsumen dan sebagai strategi perusahaan untuk mempertahankan diri dan
mencapai kesuksesan dalam menghadapi persaingan (Huang, 2017). Menurut
Tjiptono (2014), kualitas pelayanan didefisinikan sebagai suatu kondisi dinamis

yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang
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memenuhi atau melebihi harapan. Menurut Kotler dan Keller (2016), kualitas
layanan adalah totalitas fitur dan karakter suatu produk atau pelayanan yang
memiliki kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau yang
tersirat.

Service quality adalah pelayanan berbasis elektronik yang digunakan untuk
memfasilitasi belanja, pembelian maupun pengiriman produk dan jasa secara
efektif dan efisien (Parasuraman and Malhotra, 2002).Terdapat lima dimensi
kualitas e-service quality, diantaranya kegunaan, desain, informasi, kepercayaan
dan empati. Kegunaan berkaitan dengan penampilan, kemudahan penggunaan dan
navigasi, dan gambar yang disampaikan kepada pengguna, misalnya pada
penampilan dan estetika yang menarik. Informasi berkaitan dengan kesesuaian
informasi untuk tujuan konsumen (Barnes & Vidgen, 2002).Kepercayaan merujuk
pada reputasi dan transaksi yang aman, dan mengamankan informasi pribadi
konsumen. Empati berhubungan dengan komunikasi, komunitas, dan kepribadian.
Pada dasarnya setiap interaksi dengan konsumen adalah sebuah bentuk dari layanan
konsumen. Bentuk interaksi tersebut diantaranya melalui telpon, surat, email atau
tatap muka langsung (Teofilus & Trisya, 2016). E-service quality adalah bentuk
kualitas layanan yang lebih luas dengan media internet yang menghubungkan
antara penjual dan pembeli untuk memenuhi kegiatan berbelanja secara efektif dan
efisien (Saragih, 2019). Selanjutnya penerapan e-service quality yang berkualitas
akan menyebabkan pelanggan merasa nyaman dan mendapatkan e-satisfaction

dimasa depan yang akan mempengaruhi behaviour intention (Saodin et al., 2019).
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Berikut ini menurut Zeithaml indikator e-service quality meliputi (Haria &
Mulyandi, 2019): 1. Efficiency Kemampuan konsumen untuk mengakses website,
mencari produk yang dibutuhkan dan informasi yang berkaitan dengan produk
tersebut, serta meninggalkan situs bersangkutan dengan upaya minimal. 2.
Fullfillment Mencakup akurasi janji layanan, ketersediaan stok produk, dan
pengiriman produk sesuai waktu yang dijanjikan. 3. System availability Kebenaran
fungsi teknis dari situs. 4. Privacy Jaminan bahwa data perilaku berbelanja tidak
diberikan kepada pihak lain. Penelitian yang dilakukan oleh Yusra, A & Asnur, L
(2022) menjelaskan bahwa service quality berpengaruh positif terhadap repurchase
intention. Maka hipotesis yang akan diuji dalam penelitian ini adalah:

H1: Service Quality Berpengaruh positif Signifikan terhadap Repurchase intention.

2.2.2 Pengaruh Product quality terhadap Repurchase intention

Repurchase Intention adalah situasi ketika seorang pelanggan bersedia dan
berniat untuk terlibat dalam transaksi di masa mendatang. Menurut (Megantara
2016), Repurchase intention adalah niat seorang pelanggan untuk membeli produk
yang sudah pernah di beli di masa lalunya. Repurchase intention adalah tindakan
dari konsumen untuk mau membeli atau tidak terhadap produk (Kotler, 2015).
Menurut (Kotler 2015) dalam proses pembelian, niat beli atau Repurchase intention
ini berkaitan erat dengan motif yang dimilikinya untuk memakai ataupun membeli
produk tertentu. Motif pembelian ini berbeda-beda untuk setiap pelanggan.
Pelanggan akan memilih produk yang mengandung atribut-atribut yang diyakininya
relevan dengan yang dibutuhkannya. Dari definisi di atas dapat disimpulkan bahwa

Repurchase intention adalah suatu kegiatan seorang pelanggan saat melakukan
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pembelian pertama kali dan mempunyai sikap positif, sehingga akan mengalami
pembelian secara berulang pada masa mendatang.

Parasuraman, Zeithaml, dan Berry dalam Tjiptono (2016:198) menjelaskan
empat indikator kualitas pelayanan diantaranya: 1) Bukti Fisik (Tangibles)
Berkaitan terhadap perlengkapan, daya tarik fasilitas fisiknya serta material yang
dipakai oleh perusahaannya dan penampilan pegawainya. 2) Empati (Empathy)
Perusahaan paham dengan permasalahan yang diharapi pelanggan serta melakukan
tindakan untuk kepentingan pelanggannya dan mencurahkan perhatian secara
personal untuk pelanggan serta mempunyai kenyamanan jam operasi. 3) Daya
tanggap (Responsiveness) 4) Berkaitan terhadap kemampuan serta kesediaan
pegawai dalam membantu pelanggannya serta memberikan respon permintaan
pelanggan dan memberikan informasi kapan jasa akan diberikan serta selanjutnya
diberikan dengan cepat. 5) Jaminan (Assurance)Tingkah laku pegawai mampu
menimbulkan rasa percaya bagi konsumen terhadap perusahaannya serta dapat
menumbuhkan keamanan untuk konsumen. Jaminan diartikan para pegawai
berperilaku sopan serta memiliki pengetahuan dan keterampilan yang harus
dikuasai dalam rangka penanganan pertanyaan ataupun permasalahan
konsumennya Sesuai dengan uraian tersebut, kualitas produk bisa diukur dengan
tiga indikator.Produsen bisa melakukan penggabungan berbagai indikator pada
inovasinya dengan demikian akan bernilai unggul daripada produk kompetitornya.

Hal ini seperti dalam penelitian (Ni Putu Zelga Wahyuni , Ni Putu Nita
Anggraini , | Wayan Gede Antok Setiawan Jodi, 2023) yang menjelaskan bahwa

product quality merupakan variabel yang paling dominan pengaruhnya terhadap
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repurchase intention, maka di harapkan pimpinan toko Jegeg Bali Jayanti untuk
selalu mempertahankan kualitas produknya dengan menggunakan bahan baku yang
baik, sehingga dapat meningkatkan repurchase intention konsumen.Maka hipotesis
yang akan diuji dalam penelitian ini adalah:

H2: Product quality Berpengaruh Positif Signifikan terhadap Repurchase intention.

2.2.3 Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Repurchase intention

Niat pembelian kembali terjadi ketika konsumen telah melakukan
pembelian suatu produk atau layanan sebelumnya. Sampai hari ini ada penelitian
terbatas yang telah difokuskan pada niat pembelian kembali. Salah satu faktor yang
membuat dampak besar bagi bisnis seperti toko online adalah niat pembelian
kembali. Niat pembelian kembali pelanggan tergantung pada nilai yang diperoleh
dalam transaksi sebelumnya. Repurchase intention merupakan tindakan konsumen
pasca pembelian. Terjadinya kepuasan dan ketidakpuasan pasca pembelian
konsumen terhadap suatu produk akan mempengaruhi perilaku selanjutnya. Jika
konsumen puas, maka akan menunjukan kemungkinan yang lebih tinggi untuk
membeli kembali produk tersebut (Kotler & Keller, 2012). Menurut Pappas et al.
(2014) niat beli kembali muncul apabila pelanggan telah memiliki pengalaman
khususnya secara online, pelanggan akan lebih percaya apabila toko online
memiliki performa yang baik. Repurchase intention adalah perilaku pelanggan
merespons positif terhadap kualitas pelayanan suatu perusahaan dan berniat
melakukan kunjungan kembali atau mengkonsumsi kembali produk perusahaan
tersebut Sari et al (2013). Menurut Hellier et al dalam Christine R (2018 : 333), niat

pembelian kembali yang disebutkan adalah proses di mana seseorang berniat untuk
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membeli kembali barang atau jasa serupa berdasarkan pengalaman pembelian
sebelumnya. Lebih lanjut, niat pembelian kembali terjadi ketika konsumen telah
melakukan pembelian suatu produk atau layanan sebelumnya. Menurut Kimppa
(2014) dalam Retno Setyorini and Rizky Prima Nugraha (2016:3) mendefinisikan
niat pembelian kembali sebagai niat untuk membeli kembali merek suatu produk.
Niat pembelian kembali adalah keinginan dan tindakan konsumen untuk membeli
kembali suatu produk, karena ada kepuasan pada apa yang konsumen butuhkan dari
suatu produk (Nurhayati dan Murti 2012). Menurut Baskara dan sukaatmadja
(2016) menyatakan niat pembelian' kembali toko online sebagai cara untuk
mendapatkan produk yang diinginkan. Sedangkan menurut. Peterson dalam
Nicholas Wilson & Keni (2018: 295) repurchase intention adalah niat, intensi,
keinginan konsumen untuk melakukan pembelian kedua atau lebih di perusahaan
yang sama. Berdasarkan penjelasan diatas, maka penulis dapat menyimpulkan
bahwa repurchase intention adalah keinginan atau niat pelanggan untuk kembali
membeli produk atau jasa dari perusahaan yang sama di waktu yang akan datang
setelah mendapat pengalaman positif terkait dengan produk atau layanan tersebut.

Hal ini sebagaimana hasil penelitian (Florensia Aurelia dan Muhammad
Tony Nawawi, 2021) bahwa pengaruh customer satisfaction, perceived value, dan
trust terhadap online repurchase intention pada fashion di instagram di Jakarta.
Berdasarkan hasil penelitian di atas, maka sebaiknya Penjual pakaian pada toko
online di Instagram harus tetap mengutamakan kepuasan pelanggan atau dapat lebih
ditingkatkan agar pelanggan percaya dan melakukan pembelian ulang. Karena,

kepuasan pelanggan merupakan faktor paling besar yang mempengaruhi niat
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pembelian kembali online (online repurchase intention). Pihak penjual bisa
memberikan hadiah atau free gift saat pelanggan melakukan pembelian
ulang.Penjual pakaian pada toko online di Instagram juga harus memberikan
kepercayaan (trust) yang tinggi agar pelanggan dapat melakukan online repurchase
intention dengan memberikan manfaat dari produk yang dijual seperti kualitas pada
produk dan sebagainya itu nyata. Sehingga pelanggan juga tidak merasa dibohongi
oleh penjual. Pihak penjual dapat memberikan rasa aman dalam bertransaksi untuk
pelanggan. Sedangkan dalam penelitian (Sofiyyah Aziizah dan Muhammad Nur
Fietroh, 2024) menjelasakan bahwa Customer trustdan customer satisfactionsecara
signifikan mempengaruhi repurchase intention. Sehinggaproduk Scarlett harus
terus membuat inovasi baru serta terus meningkatkan kualitasnya agar kepuasan
yang didapat oleh para- konsumen terus meningkat dan bisa memenuhi
ekspektasinya. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap minat pelanggan untuk membeli barang lagi.
Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan minat membeli kembali, perusahaan
harus memberikan informasi produk yang akurat dan menyeluruh. Secara
keseluruhan, penelitian tersebut menunjukkan betapa pentingnya kepuasan
pelanggan untuk meningkatkan niat pembelian kembali dan memberi perusahaan
ide tentang bagaimana mengelola strategi pemasaran mereka. Penelitian yang
dilakukan oleh Zayyan, M. & Wahyuningtyas, Y (2024) menjelaskan bahwa
Customer Satisfaction berpengaruh positif signifikan terhadap Repurchase
Intention. Maka hipotesis yang akan diuji dalam penelitian ini adalah:

H3: Customer Satisfaction Berpengaruh Positif terhadap Repurchase intention.
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2.2.4 Pengaruh Service Quality terhadap Customer Satisfaction

Secara sederhana sebelum membeli suatu produk, konsumen membentuk
suatu keyakinan dalam dirinya tentang produk tersebut, kemudian memiliki
perasaan suka atau tidak suka, dan akhirnya mengambilsuatu keputusan untuk
melakukan pembelian atau tidak. Proses pembentukan loyalitas pun melewati
beberapa tahap, ada empat tahap loyalitas menurut Oliver (1997) dalam Oliver
(1999) yaitu : 1) Cognitive Loyalty (Loyalitas berdasarkan kesadaran) Pada tahap
pertama ini, informasi yang tersedia mengenai suatu merek menjadi faktor penentu.
Tahap ini berdasarkan kesadaran dan harapan konsumen. 2) Affective Loyalty
(Loyalitas berdasarkan pengaruh) Tahap loyalitas selanjutnya didasarkan kepada
pengaruh. Pada tahap ini dapat dilihat bahwa pengaruh memiliki kedudukan yang
kuat mempengaruhi-kepuasan. Kondisi ini sangat sulit untuk dihilangkan karena
loyalitas sudah tertanam dalam pikiran konsumen bukan hanya kesadaran atau
harapan. 3) Conative Loyalty (Loyalitas berdasarkan komitmen) Tahap loyalitas ini
mengandung komitmen perilaku yang tinggi untuk melakukan pembelian suatu
produk atau jasa. Perbedaan dengan tahap sebelumnya adalah Affective Loyalty
hanya terbatas pada motivasi, sedangkan behavioral commitment memberikan
hasrat untuk melakukan suatu tindakan. Hasrat untuk melakukan pembelian ulang
atau sikap loyal merupakan tindakan yang dapat diantisipasi namun tidak disadari.
4) Action Loyalty (Loyalitas dalam bentuk tindakan) Tahap ini merupakan tahap
akhir dalam suatu loyalitas. Tahap ini diawali dengan suatu keinginan yang disertai
motivasi, selanjutnya diikutioleh kesiapan untuk bertindak dan keinginan untuk

mengatasi seluruh hambatan untuk melakukan tindakan.
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E-Customer Loyalty merujuk kepada niat konsumen untuk membeli dari
sebuah website atau niat untuk membeli kembali ke situs web tertentu (Flavianus
dalam Akbar dan Djatmiko, 2016). Berikut ini ada lima indikator loyalitas
konsumen yang perlu diperhatikan (Oliver, 1999 dalam Giovanis, 2014) yaitu: 1)
Memiliki komitmen yang kuat untuk membeli kembali di satu situs e-tailer. 2)
Berlanggan pada produk atau layanan di suatu situs e-tailer. Konsumen tidak hanya
membeli jasa dan produk utama secara teratur tetapi berlanggan untuk mendapatkan
produk atau jasa yang diinginkan. 3) Membeli produk atau jasa secara konsisten di
suatu situs e-tailer 4) Tidak mudah terpengaruh oleh situasional 5) Tidak mudah
terpengaruh oleh upaya pemasaran yang berpotensi menyebabkan perpindahan.
Pelanggan yang loyal merupakan aset bagi perusahaan. Hal ini dapat dilihat
berdasarkan karakteristik yang dimilikinya. Oleh karena itu, loyalitas konsumen
merupakan suatu yang bisa diandalkan untuk memprediksi pertumbuhan di masa
yang akan datang bagi suatu perusahaan.

Hal ini dapat dilihat dari hasil penelitian (Isnaini Nuzula Agustin, Lily
Purwianti, Tasya Gebee Hasvia, Nevi Ariyu De Utami, Gita Aulia, Joy Happy
Jones, 2023) bahwa Service quality tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap
customer loyalty. Artinya kualitas pelayanan yang dimiliki oleh Ayam Geprek
Goldchick belum mampu untuk membuat para konsumen untuk tetap memilih
produk mereka. Hal tersebut perlu terus ditingkatkan agar terciptanya hubungan
yang baik dengan pelanggan, pelanggan akan merasa senang dan nyaman ketika
membeli produk Ayam Geprek Goldchick. Sedangkan penelitian (Daniel Pereira,

Ni Gusti Ketut Giantari, Putu Gede Sukaatmadja, 2016) menyebutkan bahwa
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service Quality terbukti mampu meningkatkan customer satisfaction yang diukur
dengan service, price, image, dan overall satisfaction. Maknanya adalah pehatian
secara personal, staf manajemen yang simpatik, mengistimewakan
pelanggan/anggota koperasi, dan fleksibelitas waktu operasi terbukti mampu
meningkatkan keseluruhan nilai jasa yang diberikan oleh koperasi Dadirah.Maka
hipotesis yang akan diuji dalam penelitian ini adalah:

H4: Service Quality Memiliki Pengaruh Positif terhadap Customer Satisfaction.

2.2.5 PengaruhProduct qualityterhadap Customer Satisfaction

Kualitas produk merujuk pada keseluruhan fitur dan karakteristik suatu
produk atau layanan yang mampu memenuhi kebutuhan konsumen baik secara
eksplisit maupun implisit (\Wantara dan Tambrin, 2019). Konsep ini mencakup
tingkat keunggulan produk dalam memenuhi dan melampaui ekspektasi konsumen,
melibatkan aspek seperti fitur, performa, keandalan, daya tahan, kepatuhan
terhadap standar, kemudahan penggunaan, pelayanan pelanggan, serta faktor-faktor
lain yang mempengaruhi kepuasan konsumen. Penilaian kualitas juga
mempertimbangkan desain, bahan baku, teknologi, proses produksi, kebersihan,
keamanan, dan manfaat bagi konsumen. Dalam persaingan pasar, kualitas produk
yang tinggi menjadi faktor krusial untuk membedakan produk dari pesaing dan
membentuk citra positif. Kualitas produk yang baik memberikan nilai tambah dan
kepuasan konsumen, meningkatkan kepercayaan terhadap merek atau perusahaan,
serta mempengaruhi keputusan pembelian dan loyalitas konsumen.

Hal ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh (Satria Sapto

Senawidjaya, 2024) yang menunjukkan bahwa product quality berpengaruh positif
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terhadap customer loyalty, dengan standardized coefficient beta sebesar 0,899,
sejalan dengan penelitian Dewi Sartika (2017). Hasil penelitian ini juga
menunjukkan bahwa kekuatan sepatu Ortuseight merupakan daya tarik utama bagi
konsumen, sehingga meningkatkan kualitas produk, terutama dalam hal kekuatan,
menjadi penting bagi Ortuseight. dan penelitian dari (Isnaini Nuzula Agustin, Lily
Purwianti, Tasya Gebee Hasvia, Nevi Ariyu De Utami, Gita Aulia, Joy Happy
Jones, 2023) Product Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer
satisfaction. Artinya, peningkatan kualitas produk Ayam Geprek Goldchick akan
meningkatkan kepuasan konsumen. Dengan produk yang berkualitas, Ayam
Geprek Goldchick dapat mencapai tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi, yang
akan berdampak pada keputusan pembelian dan loyalitas pelanggan terhadap
produk tersebut. Berdasarkan penelitian tersebut penulis mengajukan hipotesis
sebagai berikut ini.Maka hipotesis yang akan diuji dalam penelitian ini adalah:

H5: Product quality Memiliki Pengaruh Positif terhadap Customer Satisfaction.
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2.3 Kerangka Penelitian

Berdasarkan landasan teori , penelitian terdahulu dan hipotesis maka disusun

kerangka berpikir penelitian sebagai berikut:

H1

Service Quality (X1)

Repurchase
intention(Y)

Customer
Satisfaction (Z)

H5

Product
quality(X2)

H2

Gambar 2. 1 Kerangka Pemikiran Teoritis
Berdasarkan gambar 2.1 model penelitian ini adalah pengaruh antara
Service Quality terhadap Repurchase intentiondan Product qualityterhadap
Customer Satisfaction. Pengaruh Service Quality  terhadap Repurchase
intentionmelalui Customer Satisfaction dan Product qualityterhadap Repurchase

intentionmelalui Customer Satisfaction.
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BAB |11

METODOLOGI PENELITIAN

Pada bab ini akan diuraikan mengenai arah dan caramelaksanakan
penelitianyangmencakupjenispenelitian,populasidansampel ,sumberdanjenisdata,me
todepengumpulandata,variabeldanindikatorsertateknisanalisisdata.

3.1 Jenis Penelitian

Penelitian ini dilakukan untuk menguji hipotesis dengan maksud
membenarkan atau memperkuat hipotesis, yang pada akhirnya dapat
memperkuatkan teori yang dijadikan sebagai pijakan. Jenis penelitian yang
digunakan adalah penelitian eksplanatory yang bersifat asosiatif, merupakan
penelitian yang bertujuan untuk mengetahui hubungan antara dua variabel atau
lebih (Sugiyono, 2012). Penelitian-ini bertujuan untuk menganalisis Membangun
Service Quality Dan Product Quality Terhadap Repurchase Intention Melalui

Customer Satisfaction Di PT. Tedja Naba Transport.

3.2 Populasi dan Sampel

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas: objek/subjek yang
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk
dipelajari kemudian ditarik kesimpulannya Sugiyono (2011). Populasi yang
digunakan dalam penelitian ini adalah CustomerPT. Tedja Naba Transport.

Melihat kondisi populasi yang sulit diketahui dengan pasti jumlahnya, maka
tidak memungkinkan populasi diambil secara keseluruhan, sehingga perlu

dilakukan pembatasan dalam penentuan jumlah sampel. Menurut Wibisono
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(Anonym, 2010) bahwa untuk menentukan jumlah sampel yang populasinya tidak

diketahui secara pasti, dinyatakan dengan rumus sebagai berikut:

e ()

_ ((1,96).(0,25)

B 0,05

— 96,04 = 100 samipel
Keterangan:

N = Ukuransampel

Zy = o= 0,05;maka

Zoos =1,96

o =Standardeviasipopulasi
e = tingkat kesalahan

Berdasarkan perhitungan di atas, jadi sampel yang diambil dalam penelitian
ini adalah konsumen yang melakukan penyewaan mobil diPT. Tedja Naba
Transport sebesar 100 responden.

Teknik pengambilan sampel adalah Purposive Sampling, yaitu teknik
penentuan sampel yang dilakukan dengan mengambil subyek yang didasarkanatas
adanya tujuan tertentu (Sugiono, 2012). Adapun tujuan atau pertimbangan
adalahhanya dikhususkan pada konsumenyang sudah melakukan penyewaan > 3
kali.

3.3 Jenis dan Sumber Data

Jenis data yang digunakan adalah data subyek. Menurut Indriantoro dan
Supomo (2012) mengemukakan bahwa data subyek merupakan jenis data penelitian

yang berupa opini, sikap, pengalaman atau karakteristik dari seseorang atau

36



sekelompok orang yang menjadi subyek penelitian. Dalam hal ini data yang
digunakan adalah dari hasil jawaban responden atas pertanyaan yang diajukan
dalam wawancara, baik secara lisan maupun tertulis. Data mempunyai
sifatmemberikan gambaran tentang suatu masalah. Dalam penelitian ini sumber
data yang diperlukan adalah data primer, yaitu data penelitian y ang diperoleh
secara langsung dari sumber aslinya tidak melalui perantara (Indriantoro &

Supomo, 2012). Adapun yang termasuk data primer adalah sebagai berikut:

a. Data primer yaitu data yang dikumpulkan melalui penelitian yang diperoleh
secara langsung dari sumbernya. Data primer diperoleh dari jawaban para
Customer PT. Tedja Naba Transport.

b. Data sekunder yaitu data yang diperoleh secara tidak langsung dari sumber
aslinya. Penelitian ini-menggunakan data sekunder yaitu berasal dari buku-
buku ilmiah, jurnal, tulisan-tulisan atau artikel yang ada hubungannya dengan
masalah-masalah yang diteliti sebagai landasan dan teori.

3.4 Metode Pengumpulan Data

Pengumpulandatadilakukanuntukmemperolehinformasiyangdibutuhkandala
m rangka agar tercapai tujuan penelitian. Berdasarkan jenis dan sumber data,maka
teknik pengumpulan data dalam penelitian ini  yaitu menggunakan
kuesioneryangdisebarkansecaralangsungmelaluiselembarkertasyangberisikankum
pulanpernyataan-pernyataan yang berhubungan dengan indikator pada setiap
variabel.Kuesionertersebutdisebarkankepadaparaobjekdalampenelitianini.

Metode pengumpulan data yang dilakukan dengan beberapa cara berikut:

1. Data Primer

37



Data primer merupakan data yang diperoleh dari sumber aslinya.
Adapun data primer yang digunakan dalam penelitian ini meliputi:
a. Kuesioner
Kuesioner yaitu suatu metode dimana peneliti menyusun daftar
pertanyaan secara tertulis yang kemudian dibagikan kepada responden
untuk memperoleh data yang berhubungan dengan kegiatan penelitian
(Umar,2012). Dalam penelitian ini kuesioner diberikan kepada
masyarakat yang menggunakan pelayanan Kantor Kecamatan.
b. Wawancara
Wawancara merupakan metode pengumpulan data yang
dilakukan melalui wawancara atau tatap muka secara langsung dengan
masyarakat berkaitan dengan permasalahan yang terjadi pada instansi,
sehingga memperoleh keakuratan penelitian.
c. Studi kepustakaan
Studi kepustakaan yaitu pengumpulan data yang berasal dari
buku-buku literatur serta bacaan lain yang mendukung penelitian ini.
Adapun studi kepustakaan dalam penelitian ini berupa jurnal yang
diperoleh dari beberapa penelitian terdahulu dan literatur berupa
beberapa referensi dari beberapa buku dalam mendukung penelitian
2. Data Sekunder
Data sekunder merupakan data yang diperoleh secara tidak langsung
terkait dengan hasil penelitian. Adapun data sekunder diperoleh berupa

jurnal yaitu diperoleh dari beberapa penelitian terdahulu guna mendukung
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penelitian serta literatur berupa beberapa referensi dari beberapa buku
dalam mendukung penelitian. Dalam penelitian ini jJuga menggunakan data
instansi.

3.5 Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel

Definisi operasional merupakan penentuan construk sehingga menjadi
variabel yang dapat diukur (Indrianto dan Supomo, 2012). Definisi operasional
variabel di dasarkan pada satu atau lebih referensi yang di sertai dengan alasan
pengunaan definisi tersebut. Variabel penelitian yang digunakan dalam penelitian
ini adalah:

a. Variabel bebas atau independent yaitu variabel yang mempengaruhi variabel
lain. Dalam penelitian ini variabel independen adalah Kepemimpinan
Transformasional (X1) dan budaya Organisasi (X2)

b. Variabel terikat atau dependen yaitu variabel yang dipengaruhi oleh variabel
lain. Dalam penelitian ini variabel dependen adalah kinerja pegawai (Y)

c. Variabel intervening yaitu variabel yang memediasi hubungan antara
variabel bebas terhadap variabel terikat. Dalam penelitian ini variabel
intervening adalah Kepuasan Kinerja (Z)

Tabel 3. 1 Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel

No | Variabel Def|q|5| Indikator Skala
Operasional
1. | Service “service quality, the | 1. Reliabilitas 1-5
quality(X1) | customer's (realiability), Keterangan :

perception of the | 2. Daya Tanggap Skor 1 : Sangat
service component of (responsiveness), | Tidak  Setuju
a product, is also a | 3. Jaminan (STS)
critical  determinant (assurance), dan Skor 2 : Tidak
of customer | 4. Empati (empathy), | Setuju (TS)
satisfaction” hal ini
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kualitas
adalah

berarti,
pelayanan
persepsi  konsumen
atas sekumpulan
pelayanan seunit
produk, dan juga
merupakan penentu
yang penting dalam
mendapatkan
kepuasan konsumen.

5. Bukti
(tangibles).
Sumber:

Tjiptono dan Chandrg

(2012:78)

Fisik

Skor 3 : Netral
(N)

Skor 4 : Setuju
(S)

Skor 5 : Sangat
Setuju (SS)

Product Menurut (Keller, | 1. Kesesuaian 1-5
quality(X2) | 2009), kualitas dengan Keterangan :
produk adalah segala spesifikasinya Skor 1 : Sangat
sesuatu yang dapat | 2. Fitur Tidak  Setuju
ditawarkan  kepada | 3. Estetika (STS)
pasar untuk | 4. Kesan kualitas Skor 2 : Tidak
memuaskan  suatu Setuju (TS)
keinginan atau | Sumber (Daulay, | Skor 3 : Netral
kebutuhan termasuk | 2017) (N)
barang, fisik, jasa, Skor 4 : Setuju
pengalaman, ' acara, (S)
orang, tempat, Skor 5 : Sangat
property, organisasi, Setuju (SS)
informasi, dan ide.
Customer kepuasan pelanggan |1. Perasaan puas 1-5
Satisfaction | (customer (dalam arti puas Keterangan :
(2) satisfaction) adalah akan produk dan Skor 1 : Sangat
perasaan senang atau pelayanannya) Tidak  Setuju
kecewa  seseorang |2. Selalu membeli (STS)
yang timbul karena produk Skor 2 : Tidak
membandingkan 3. Akan Setuju (TS)

Kinerja yang
dipersepsikan produk
(atau hasil) terhadap
ekspektasi  mereka.
Jika kinerja gagal
memenuhi

ekspektasi,

pelanggan akan tidak | Sumber: Irawan, 2008
puas. (Kotler &

Keller, 2003)

merekomendasikan

kepada orang lain

4. Terpenuhinya
harapan pelanggan
setelah membeli
produk

Skor 3 : Netral
(N)

Skor 4 : Setuju
(S)

Skor 5 : Sangat
Setuju (SS)
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4 | Repurchase
intention(Y)

Menurut ~ Thamrin | 1. Minat

dan Francis Transaksional,
(2016:212) minat | 2. Minat

beli ulang merupakan Referensial,
minat pembelian | 3. Minat

yang didasarkan atau Preferensial,
pengalaman

pembelian yang telah | Sumber:
dilakukan  dimasa | (Hasan,2018)

lalu.

1-5
Keterangan :
Skor 1 : Sangat
Tidak  Setuju
(STS)

Skor 2 : Tidak

Setuju (TS)
Skor 3 : Netral
(N)

Skor 4 : Setuju
(S)

Skor 5 : Sangat
Setuju (SS)

3.6 Skala Pengukuran Variabel

Data primer yang diperoleh dari hasil jawaban dari kuesioner kemudian

diukur dengan menggunakan metode skala Likert. Skala Likert digunakan untuk

mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau Ssekelompok orang

mengenai fenomena sosial (Sugiyono, 2016:93). Jawaban dari setiap item

instrumen yang menggunakan skala Likert memiliki gradasi dari sangat positif

hingga sangat negatif. Masing-masing jawaban diberikan bobot skor pada setiap

pernyataan atau pertanyaan, dengan rentang nilai (skor) mulai dari 1 hingga 5.

Alternatif jawaban yang tersedia diberikan nilai sesuai dengan skala tersebut.

Tabel 3. 2 Skala Pengukuran Variabel

No | PilihanJawabanSkor | Kode Bobot
Skor
1 SangatSetuju SS 5
2 Setuju S 4
3 CukupSetuju CS 3
4 TidakSetuju TS 2
5 SangatTidakSetuju STS 1

Sumber:Sugiyono(2018:199)

Variabel yang diukur pada skala Likert diubah menjadi indikator variabel dan

digunakan sebagai titik tolak ukur untuk menyusun elemen-elemen instrumen
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dalam bentuk pernyataan atau pertanyaan. Pernyataan dan hasil pertanyaan ini
kemudian diolah menjadi kesimpulan. Untuk menentukan gradasi hasil jawaban
responden, diperlukan angka penafsiran. Angka penafsiran inilah yang digunakan
dalam setiap penelitian kuantitatif untuk mengelola data mentah yang
dikelompokkan, sehingga dapat diketahui hasil akhir dari degradasi atas jawaban
responden, apakah responden sangat setuju, setuju, netral, tidak setuju, atau sangat
tidak setuju terhadap apa yang ada dalam pernyataan maupun pertanyaan tersebut.

3.7 Metode Pengolahan Data

Data yang telah dikumpulkan dari hasil kuesioner kemudian akan diolah.
Pada penelitian ini untuk memperoleh data yang akurat, tepat dan lebih mudah
digunakannya software sebagai alat pembantu pengolahandata. Sehingga nantinya
dibuat dalam bentuk seperti tabel dan gambar yang bertujuan agar data mudah
dibaca serta dimengerti.

Menurut Sugiyono (2018:15), metode penelitian survei adalah metode
kuantitatif. Dalam penelitian ini, metode survei digunakan dengan cara mengisi
kuesioner yang berhubungan dengan setiap variabel kepada para responden. Hal ini
dilakukan untuk mendapatkan data yang menggambarkan kejadian pada masa
lampau atau saat ini, terkait dengan keyakinan, pendapat, karakteristik, perilaku,
hubungan antar variabel, serta untuk menguji beberapa hipotesis tentang variabel
yang diambil dari sampel dalam populasi tertentu. Pengumpulan data dilakukan
dengan teknik kuesioner, yang disebarkan secara langsung dengan memberikan
beberapa lembar kertas yang telah diisi dengan pernyataan atau pertanyaan kepada

responden.
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Teknik pengolahan data dalam penelitian ini menggunakan analisis jalur
(path analysis), yang merupakan teknik analisis statistik yang digunakan dalam
penelitian kuantitatif. Analisis jalur adalah bentuk terapan dari analisis multiregresi
yang memudahkan pengujian hipotesis mengenai hubungan antar variabel yang
cukup rumit. Dalam analisis jalur, korelasi antara variabel dihubungkan dengan
parameter dari model yang dinyatakan dalam diagram jalur (Ghozali, 2020:73).

Pengujian hipotesis dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan
program komputer berupa Partial Least Squares (PLS). Software SmartPLS 3.0
digunakan untuk menguji hubungan antar variabel dalam pengolahan data.
Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif yang menggunakan metode PLS. PLS
adalah pendekatan alternatif yang beralih dari pendekatan SEM berbasis kovarians
menjadi berbasis varians. Tujuan dari PLS adalah untuk membantu suatu penelitian
dengan tujuan prediksi, serta mengurangi kesalahan yang mungkin terjadi, di mana
kesalahan tersebut tidak mengakibatkan tingkat kesalahan yang besar.

Y1=pIXI+B2X2+e

Persamaan .............. 1)

Y2=pI1XI+p2X2+7+e
Persamaan .............. (2)

Analisis pada PLS dilakukan dengan 3 tahap diantaranya:
1. Analisis Outermodel,
2. Analisi Innermodel,
3. Pengujian Hipotesis

3.7.1 Metode Penyajian Data
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Hasil pengolahan data yang sudah diolah dimana hasilnya, disajikan pada
penelitian ini dalam bentuk tabel dan gambar, supayamudah dibaca dan dipahami,
sehingga data yang disajikan oleh peneliti lebih dalam bentuk yang sistematis.

3.7.2 Analisis Statistik Data

Analisis data dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan software
PLS (Partial Least Square) dan data diolah dengan menggunakan program Smart
PLS 3.0. Model pengukuran PLS terdiri dari model pengukuran (outer model),
kriteria Goodness of fit (GoF) dan model struktural (inner model). Digunakannya
PLS dalam penelitian ini bertujuan untuk menguji hubungan prediktif antara
konstruk dengan melihat apakah ada pengaruh atau hubungan antar konstruk
tersebut.

3.7.3 Analisis Outer Model

Outer model pada penelitian ini dilakukan untuk-memastikan bahwa alat
ukur yang digunakan layak untuk dijadikan pengukuran (valid dan reliabel).
Analisis Outer model untuk indikator reflektif dapat diuji melalui beberapa
indikator. Menurut Ghozali, (2020:71) jika tabulasi parameter uji validitas dalam
PLS-SEM disajikan sebagai berikut ini:

Tabel 3. 3 Analisis Outer Model

Ujivaliditas

danReliabilitas Parameter Rule of Thumbs

>0.70untukConfirmatory

LoadingsFactor Research

>0.60untukExploratoryResearch

ValiditasConve ] ]
rgent Averagevariance >0,5untukConfirmatoryResearch

extracted(AVE) maupunExploratoryResearch
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Communalit >0,5untukConfirmatoryResearch
y maupunExploratoryResearch
CrossLoadings >0.70untuksetiapvariabel

Sumber: Buku Smart PLS 3.0 (Ghozali, 2020 : 71)

a)

b)

Convergent Validity, validitas ini berhubungan dengan prinsip bahwa
pengukur-pengukur dari suatu konstruk seharusnya berkorelasi tinggi.
Validitas konvergen terjadi jika skoryang diperoleh dari dua instrumen yang
berbeda yang mengukur konstruk yang sama mempunyai korelasi tinggi. Rule
of thumb yang digunakan untuk validitas konvergen adalah outer loading > 0,7,
communality > 0,5 dan Average Variance Extracted (AVE) > 0,5. Halini
berarti suatu korelasi yangdiuji dengan uji validitaskonvergen harus memiliki
skor dari AVE dan Communality bernilai > 0,5 sampai 0,7, namun loading
factor 0,50 — 0,60 masih dapat ditolerir sepanjang model masihdalam tahap
pengembangan.

Average Variance Extracted (AVE), untuk mengukur reliabilitas component
score variabel laten dan hasilnya lebih konservatif dibandingkan dengan
composite reliability.Nilai AVE direkomendasikan harus lebih besar dari >
0.50 mempunyai arti bahwa 50% atau lebih variance dari indikator dapat
dijelaskan.(Ghozali, 2020:69).

Discriminant validity, validitas ini berhubungan dengan prinsip bahwa
pengukur-pengukur konstruk yang berbeda seharusnya tidak berkorelasi
dengan tinggi. Validitas diskriminan terjadi jika dua instrumen yang berbeda
yang mengukur dua konstruk yang diprediksi tidak berkorelasi menghasilkan
skor yang memang tidak berkorelasi. Uji validitas diskriminan dinilai
berdasarkan cross loading pengukuran dengan konstruknya. Metode lain yang
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d)

digunakan untuk menilai validitas diskriminan adalah dengan membandingkan
akar AVE untuk setiap konstruk dengan korelasi antara konstruk dengan
konstruk lainnya dalam model. Model mempunyai validitas diskriminan yang
cukup jika akar AVE untuk setiap konstruk lebih besar daripada korelasi antara
konstruk dengan konstruk lainnya dalam model.Nilai cross loadings harus
lebih dari 0,7. Sedangkan jika dilihat validitas diskriminan, jika akar kuadrat
AVE lebih besar dari nilai korelasi antar konstruk dalam suatu model, maka
validitas diskriminan dinilai baik (Ghozali, 2020:68-17).

Composite Reliability, nilai compasite reliability harus > 0.7 untuk penelitian
yang bersifat confirmatory dan nilar 0,6-0,7 masih dapat diterima untuk
penelitian yang bersifat exploratory (Ghozali, 2020:70).

Cronbach Alpha jika nilai Cronbach Alpha > 0,7 dinyatakan konstruk memiliki
reliabel yang baik, namun besaran nilai > 0,6 masih dapat diterima untuk
penelitian yang bersifat eksploratif. Tujuan menggunakan cronbach alpha agar
dapat mengukur kendala indikator dalam kuesioner untuk mendapat hasil lebih

cermat (Ghozali, 2020:70- 71).

3.7.4 Analisis Inner Model

Dikenal juga sebagai analisis struktural model, yang dilakukan untuk

memastikan bahwa model struktural yang dibangun robust dan akurat. Pada

dasarnya uji pada model struktural model dilakukan evaluasi yang bertujuan untuk

menguji hubungan antara konstruk laten. Menurut Ghozali (2020:73), berpendapat

bahwa menilai model dengan PLS diawali dengan melihat R-square pada setiap

variabel laten dependen. Bukan hanya untuk melihat R-square atau perubahan R-
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square, model PLS ini juga dapat melihat Q-square predictive relevance untuk
membangun model, yaitu dengan melihat seberapa baik nilai observasi yang
dihasilkan oleh model PLS serta estimasi parameter. Evaluasi inner model dapat
dilihat dari beberapa indikator yang meliputi;

a. Koefisien determinasi (R?) digunakan untuk mengetahui seberapa besar
pengaruh variabel independen mempengaruhi variabel dependen.
Koefisien determinasi pada konstruk endogen menunjukan untuk nilai
R-square, uji koefisien determinasi R2 bertujuan untuk menentukan dan
memprediksi seberapa besar atau kontribusi penting pengaruh yang
diberikan oleh koefisien determinasi yaitu antara O dan 1. Apabila nilai
mendekati angka 1 maka independen memberi hampir semua informasi
yang dibutuhkan untuk memprediksi variabel dependen, dan jika
semakin kecil ~maka kemampuan variabel independen dalam
menjelaskan variabel dependen terbatas. Menurut Ghozali (2020:75)
apabila nilai R-square sebesar 0,67 dikategorikan kuat,jika 0,33
dikategorikan moderat atau sedang dan 0,19 dikategorikan lemah. Jika
semakin besar nilai R2 maka semakin baik dalam penelitian.

b. Pengujian Goodness of Fit (GoF) pengujian ini merupakan salah satu
pengujian untuk menguji hipotesis penelitian. Untuk menganalisisnya
menggunakan PLS dengan bantuan perangkat lunak Smartpls 3.0. Jadi
salah satu syarat untuk memenuhi Kriteria uji Goodness Of Fit Model
adalah dengan melihat nilai SRMR. Bila nilai SRMR nya kurang dari

0,10 serta dikatakan Perfect Fit jika nilai SRMR < 0,08. Digunakan
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untuk model dan menyediakan pengukuran sederhana untuk
keseluruhanmodel prediksi. Dengan kriteria nilai GoF sebesar 0,10
kategori GoF kecil, jika 0,25 kategori GoF moderat atau medium, dan
0,36 kategori GoF besar (Ghozali, 2020:76-81).

3.7.5 Penguji Hipotesis

Adapun langkah — langkah pengujian model empiris penelitian berbasis
Partial Least Square (PLS) dibantu dengan software Smart PLS adalah sebagai

berikut :

a. Spesialis Model

Analisis jalur hubungan antar variabel terdiri dari :

1. Outer model yaitu spesifikasi hubungan antara variabel laten dengan
indikatornya, disebut juga dengan outer relation atau measurement model,

mendefinisikan karakteristik kontruk dengan variabel manifesnya.

2. Inner Model yaitu spesifikasi hubungan antara variabel laten (structural
model) disebut juga inner relation, menggambarkan hubungan antara
variabel laten berdasarkan teori substantif penelitian. Tanpa kehilangan
sifat umumnya, diasumsikan bahwa variabel laten dan indikator atau
variabel manifest diskala zero means dan unit varians sama dengan satu
sehingga parameter lokasi (parameter konstanta) dapat dihilangkan dari

model.
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3. Weigh Relation, estimasi nilai kasus variabel laten, inner dan outer model
memberikan spesifikasi yang diikuti dalam estimasi algoritma PLS.

Setelah itu diperlikan definisi weight relation.

b. Evaluasi Model

PLS tidak mengasumsikan adanya distribusi tertentu untuk estimasi parameter,
maka Teknik parametik untuk menguji signifikansi parameter tidak diperlukan.
Model evaluasi PLS berdasarkan pada oengukuran prediksi yang mempunyai
sifat non parametik. Model pengukuran atau atau outer model dengan indikator
refleksif dievaluasi dengan convergent dan discriminant validity dari
indikatornya dan composit reliability untuk blok indikator.
Model struktural atau inner model dievaluasi dengan melihat presentase varian
yang tidak dijelaskan yaitu dengan melihat R2 untuk konstruk laten eksogen
dengan menggunakan ukuran Stone Gaisser Q Square test dan juga melihat
besarnya koefisien jalur strukturalnya. Stabilitas dari estimasi ini dievaluasi
dengan menggunakan uji t statistik yang didapat lewat prosedur bootstrapping.
1. Model Pengukuran (Outer Model)

Outer model dengan indikator refliksif masing-masing diukur dengan

(Ghozali, 2014:45):

a) Convergent Validity yaitu korelaso korelasi antar skor indikator
refleksif dengan skor variabel latennya. Untuk hal itu loading 0,5
sampai 0,6 dianggap cukup, karena merupakan tahap awal
pengembangan skala pengukuran dan jumlah indikator oer konstruk
tidak besar, berkisar antara 3sampai 7 indikator.
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b) Discriminant Validity yaitu pengukuran indikator refleksif berdasarkan
cross loading dengan variabel latennta. Metode lain dengan
membandingkan nilai square root of Average Variance Extracted
(AVE) setiap kontruk, dengan Kkorelasi antar kontruk lainnya dalam
model. Jika nilai pengukuran awal kedua metode tersebut lebih baik
dibandingkan dengan nilai kontruk lainnya dalam model, maka dapat
disimpulkan kondtruk tersebut memiliki nilai discriminant validity
yang baik dan sebaliknya. Direkomendasikan nilai pengukuran lebih
besar dari 0,50.

c) Composit Reliability adalah indikator yang mengukur konsistensi
internal dari indikator pembentuk konstruk, menunjukkan derajat yang
mengidentifikasikan commont laten (unobserved). Nilai batas yang
diterima untuk tingkat reliabilitas komposit adalah 0,7 walaupun bukan
merupakan standar absolut.

d) Interaction Variabel, pengukuran untuk variabel moderator dengan
Teknik menstandarkan skor variabel laten yang dimoderasi da
memoderasi, kemudian membuat konstruk interaksi dengan cara
mengalihkan milai standart indikator laten dengan variabel moderator,

baru dikalikan iterasi ulang.

2 Inner Model

Diukur menggunakan R-square variabel laten eksogen dengan interpretasi
yang sama dengan regresi Qsquare predictive relevante untuk model konstruk
mengukur seberapa baik niali observasi dihasilkan oleh model dan juga
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estimasiparameternya. Nilai Q-square > 0 menunjukkan model memiliki
predictive relevence, sebaliknya jika nilai Q-square < 0 menunjukkan model
kurangmemiliki predictiverelevente. Dengan asumsidataterdistribusi bebas
(distribution free), model struktural pendekatan prediktif PLS dievaluasi
dengan R-square untuk konstruk endogen (dependen), Q-square test untuk
relevansi prediktif, t-statistik dengan tingkat signifikansi setiap koefisien path

dalam model struktural.
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BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 DeskripsiObyek Penelitian

Populasi dalam penelitian ini adalah Customer PT. Tedja Naba Transport.
Proses penyebaran kuesioner dilakukan secara langsung yaitu dengan mendatangai
para anggota serta penyebaran tidak langung yaitu dengan menggunakan media
internet melalui Google Form sehingga diperoleh jumlah sampel sebesar 100
responden. Untuk mengetahui gambaran tentang para responden tersebut, maka

dapat dijelaskan sebagai berikut.
4.1.1 GambaranUmum Responden

Tabel 4. 1 Karakteristik Responden

Karakteristik Keterangan Frekuensi | Persentase
Jeniskelamin | Laki-laki 89 89%
Perempuan i 4 11%
Usia 19- 24 tahun 2 2%
responden 25 — 30 tahun 24 24%
31— 35 tahun 39 39%
> 36 tahun 35 35%
Tingkat SMA 69 69%
pendidikan Diploma(D3) 13 13%
Sarjana (S1) 18 18%
Magister(S2) - -

Sumber : Data primer yang diolah, 2024
Berdasarkan data table 4.1 karakteristik responden di PT. Tedja Naba
Transport menunjukkan bahwa dari total 100 responden, terdapat perbedaan

mencolok antara jumlah laki-laki dan perempuan. Laki-laki mendominasi dengan
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persentase 89%, sedangkan perempuan hanya mencakup 11%. Hal ini
menunjukkan bahwa perusahaan ini lebih banyak memiliki karyawan laki-laki,

yang dapat mempengaruhi dinamika kerja dan interaksi di lingkungan kerja.

Dari segi usia, responden yang berusia 31-35 tahun merupakan kelompok
terbesar, dengan 39% dari total responden. Selanjutnya, responden berusia lebih
dari 36 tahun mencapai 35%, diikuti oleh kelompok usia 25-30 tahun yang
mencakup 24%, dan yang berusia 19-24 tahun hanya 2%. Temuan ini menunjukkan
bahwa PT. Tedja Naba Transport memiliki tenaga kerja yang relatif
berpengalaman, dengan mayoritas responden berada dalam rentang usia yang lebih

matang, yang mungkin berkontribusi pada kualitas dan efektivitas kerja.

Dalam hal tingkat pendidikan, mayoritas responden berpendidikan SMA
dengan persentase 69%, diikuti oleh mereka yang berpendidikan Diploma (D3)
sebanyak 13% dan Sarjana (S1) sebanyak 18%. Tidak ada responden yang memiliki
latar belakang pendidikan Magister (S2). Karakteristik pendidikan ini menunjukkan
bahwa perusahaan lebih banyak memiliki karyawan dengan pendidikan menengah,
yang bisa menjadi perhatian bagi manajemen dalam upaya peningkatan kompetensi
dan pelatihan karyawan untuk menghadapi tantangan industri yang semakin

kompleks.

4.1.2 AnalisisDeskriptifVariabel

Analisis deskriptif bertujuan untuk mengetahui tanggapan responden

terhadap masing-masing pertanyaan yang diajukan. Dalam hal ini analisis deskriptif
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menjelaskan tanggapan para Customer terhadap pertanyaan yang diajukan masing-
masing variabel Service quality, Product quality, Customer Satisfaction Dan
Repurchase intention. Untuk mengetahui tanggapan responden terhadap masing-
masing variabel, maka dalam penelitian ini dikelompokan dalam satu katagori skor

dengan menggunakan rentang skala dengan rumus sebagai berikut (Umar, 2012).

_TT-TR

RS = Skala

Keterangan:

RS=Rentang Skala Skor tertinggi=5
TR = Skor terendah Skor terendah=1

TT= Skor tertinggi

=133

Dengan demikian interval nya dapat dijelaskan sebagai berikut:

e Interval 1-2,33 Kategori Rendah

e Interval 2,34- 3,67 Kategori Sedang/Cukup

e Interval 3,68-5 Kategori Tinggi
A. Variabel Service quality

Hasil tanggapan responden mengenai Service quality, diperoleh dari hasil
menyebarkan kuesioner kepada Customer PT. Tedja Naba Transport berjumlah 100
orang. Kuesioner mengenai Service quality terdiri dari 5 item pernyataan yang telah
ditanggapi oleh responden. Berikut adalah hasil dari jawaban responden yang dapat

dilihat pada tabel 4.2.
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Tabel 4. 2 Tanggapan Responden terhadap Service quality

No Item Variabel Mean Kategori

1 Reliabilitas (realiability) 3.810 Tinggi

2 Daya Tanggap (responsiveness) 3.750 Tinggi

3 | Jaminan (assurance) 3.630 Sedang/Cukup

4 Empati (empathy) 3.660 Sedang/Cukup

5 Bukti Fisik (tangibles). 3750 Tinggi
Rata-rata 3.720 Tinggi

Sumber : Data primer yang diolah, 2024

Berdasarkan Tabel 4.2 dari 100 responden yang diambil sebagai sampel,
diketahui kebanyakan responden menilai Service quality, Baik (Mean 3.720). Hal
ini menunjukkan bahwa menurut responden item-item Service quality diPT. Tedja

Naba Transport tinggi.

B. Variabel Product quality

Hasil tanggapan responden mengenai Product quality, diperoleh dari hasil
menyebarkan kuesioner kepada Customer PT. Tedja Naba Transport berjumlah 100
orang. Kuesioner mengenai Product quality terdiri dari 4 item pernyataan yang telah
ditanggapi oleh responden. Berikut adalah hasil dari jawaban responden yang dapat

dilihat pada tabel 4.3.

Tabel 4. 3 Tanggapan Responden terhadap Product quality

No Item Variabel Mean Kategori

1 | Kesesuaian dengan spesifikasinya 3.850 Tinggi

2 | Fitur 3.780 Tinggi

3 | Estetika 3.730 Tinggi

4 | Kesan kualitas 3.450 | Sedang/Cukup
Rata-rata 3.702 Tinggi

Sumber : Data primer yang diolah, 2024
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Berdasarkan Tabel 4.3 dari 100 responden yang diambil sebagai sampel,
diketahui kebanyakan responden menilai Product quality, Baik (Mean 3.702). Hal
ini menunjukkan bahwa menurut responden item-item Product quality diPT. Tedja

Naba Transport tinggi.

C. Variabel Customer Satisfaction

Hasil tanggapan responden mengenai Customer Satisfaction, diperoleh dari
hasil menyebarkan kuesioner kepada Customer PT. Tedja Naba Transport
berjumlah 100 orang. Kuesioner mengenai Product quality terdiri dari 6 item
pernyataan yang telah ditanggapi oleh responden. Berikut adalah hasil dari jawaban

responden yang dapat dilihat pada tabel 4.4.

Tabel 4. 4 Tanggapan Responden terhadap Customer Satisfaction

No Item Variabel Mean Kategori
1 Perasaan puas (dalam arti puas akan produk Tinggi
dan pelayanannya) 3.800
2 Selalu membeli produk 3.790 Tinggi
3 | Akan merekomendasikan kepada orang lain 3.720 Tinggi
Terpenuhinya harapan pelanggan setelah L
4 merFr)]beIi prgduk o G 3.850 Tinggl
Rata-rata 3.790 Tinggi

Sumber : Data primer yang diolah, 2024

Berdasarkan Tabel 4.4 dari 100 responden yang diambil sebagai sampel,
diketahui kebanyakan responden menilai Customer Satisfaction, Baik (Mean
3.790). Hal ini menunjukkan bahwa menurut responden item-item Customer

Satisfaction diPT. Tedja Naba Transport tinggi.

D. Variabel Repurchase intention
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Hasil tanggapan responden mengenai Repurchase intention, diperoleh dari
hasil menyebarkan kuesioner kepada Customer PT. Tedja Naba Transport
berjumlah 100 orang. Kuesioner mengenai Product quality terdiri dari 3 item
pernyataan yang telah ditanggapi oleh responden. Berikut adalah hasil dari jawaban

responden yang dapat dilihat pada tabel 4.5.

Tabel 4. 5 Tanggapan Responden terhadap Repurchase intention

No Item Variabel Mean Kategori
1 | Minat Transaksional 3.620 | Sedang/Cukup
2 | Minat Referensial 3.590 | Sedang/Cukup
3 | Minat Preferensial 3.520 | Sedang/Cukup
Rata-rata 3.576 | Sedang/Cukup

Sumber : Data primer yang diolah, 2024

Berdasarkan Tabel 4.4 dari 100 responden yang diambil sebagai sampel,
diketahui kebanyakan responden menilai Repurchase intention, Sedang/Cukup
(Mean 3.576). Hal ini menunjukkan bahwa menurut responden item-item

Repurchase intention di PT. Tedja Naba Transport Sedang/Cukup.

4.2 Hasil Penelitian
4.2.1 Hasil Outer Model (Measurement Model)

Hasil pengolahan data untuk confirmatory factor analysis untuk seluruh
konstruk atau variabel penelitian disajikan pada gambar dibawah ini. Adapun outer

model dapat dilihat pada gambar berikut:
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X1.5 0.507 0.200

y.1.2

%21

0.730
0817
40738

0.740

x2.2

X2.3

Product quality
x24

Gambar 4. 1 Tampilan Output Outer Model
Dari gambar 4.1 terlihat bahwa tidak ada lagi indikator factor loading

dibawah 0,70, sehingga hasil perhitungan tersebut telah memenuhi validitas atau
dinyatakan valid dan dapat digunakan untuk penelitian selanjutnya. Berdasarkan
hasil pengujian model pengukuran yang terlihat pada gambar 4.1 maka dapat

dijelaskan sebagai berikut:

a. Konstruk atau variabel Service quality dapat diukur dengan menggunakan
indikator X1.1-X1.5, semua indikator memiliki nilai factor loading diatas
0,70.

b. Konstruk atau variabel Product quality dapat diukur dengan menggunakan
indikator X2.1-X2.4, semua indikator memiliki nilai factor loading diatas

0,70.
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c. Konstruk atau variabel Customer Satisfaction dapat diukur dengan
menggunakan indikator Z1.1-Z1.4, semua indikator memiliki nilai factor
loading diatas 0,70.

d. Konstruk atau variabel Repurchase intention dapat diukur dengan
menggunakan indikator Y1.1-Y1.3, semua indikator memiliki nilai factor

loading diatas 0,70.

A. Uji Convergent Validity

Menurut Abdillah dan Hartono, (2014) validitas konvergen dari outer model
dapat dilihat jika angka loading factor > 0,70 maka artinya indikator tersebut
dinyatakan valid dalam mengukur besarnya korelasi antara konstruk dan variabel
laten. Dalam Hair et al (2021), evaluasi model pengukuran reflektif terdiri dari

loading factor > 0,70 composite reliability > 0,70 dan cronbach’s alpha >0,70.

Tabel 4. 6 Pengukuran reflektif

Variabel Item Indikator Outer Cronbach’ | Composite | AVE
Pengukura Loadin | sAlpha Realiabilit
n g y
X1.1 Reliabilitas 0.754
(realiability)
X1.2 Daya Tanggap | 0.790
(responsiveness),
Service X1.3 Jaminan 0.724 0.56
quality (assurance) 0.808 0.867 6
X1.4 Empati (empathy) | 0.747
X15 Bukti Fisik | 0.744
(tangibles).
X2.1 Kesesuaian dengan | 0.730
spesifikasinya
Prouct a2 Fitur 0.817 0.752 0843 | 0
wallty o3 Estetika 0.738
X2.4 Kesan kualitas 0.740
Z1.1 Perasaan puas 0.754 0.735 0.834 0.55
(dalam arti puas 7
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akan produk dan
pelayanannya)
Z1.2 Selalu membeli 0.761
produk
713 Akan 0.715
merekomendasika
n kepada orang
lain

714 Terpenuhinya 0.753
harapan pelanggan
setelah membeli
produk

Y11 Minat 0.821
Repurchas Transaksional, 0.55
e intention | Y1.2 Minat Referensial, | 0.794 0.735 0834 7
Y13 Minat Preferensial, | 0.817
Sumber : Data primer yang diolah, 2024

Customer
Satisfactio
n

Variabel Service quality di ukur oleh 5 (Lima) item pengukuran valid
dengan outer loading antara 0.724 — 0.790 yang berarti kelima pengukuran tersebut
valid mencerminkan pengukuran Service quality. Tingkat reliabelitas variabel dapat
diterima yang ditunjukan oleh Cronbach’s Alpha dan Composite Realiability diatas
0.70 (reliabel). Tingkat validitas konvergen yang ditunjukan oleh nilai AVE 0.566>
0.50 telah memenuhi syarat validitas konvergen yang baik. Secara keseluruhan

variasi item pengukuran yang di kandung oleh variabel mencapai 56,6 %.

Diantara lima item pengukuran tersebut, item pengukuran X1.2 dan X1.1
mempunyai outer loading tinggi (0.790) dan (0.754) yang menunjukan bahwa kedua
item pengukuran tersebut yaitu terkait Daya Tanggap dan Reliabilitas dalam
pengaplikasian telah berjalan dengan baik. Pengaplikasian Daya Tanggap sangat
tercermin dalam hal memberikanlayanan rental mobil sesuai dengan janji yang

dijanjikan.
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Oleh karena itu maka item pengukuran X1.2 dan X1.1 adalah item pengukuran
yang perlu di pertahankan kemudian item yang lain sudah cukup baik tetapi perlu

diakselerasi untuk di perbaiki.

Variabel Product quality di ukur oleh 4 (empat) item pengukuran valid
dengan outer loading antara 0.730 - 0.817 yang berarti keempat pengukuran tersebut
valid mencerminkan pengukuran Product quality. Tingkat reliabelitas variabel dapat
diterima yang ditunjukan oleh Cronbach’s Alpha dan Composite Realiability diatas
0.70 (reliabel). Tingkat validitas konvergen yang ditunjukan oleh nilai AVE 0.576>
0.50 telah memenuhi syarat validitas konvergen yang baik. Secara keseluruhan variasi

item pengukuran yang di kandung oleh variabel mencapai 57,6 %.

Diantara keempat item pengukuran tersebut, item pengukuran X2.2 dan X2.4
mempunyai outer loading tingai (0.817) dan (0.740) yang menunjukan bahwa kedua
item pengukuran tersebut yaitu terkait Fitur dan Kesan kualitas dalam pengaplikasian
telah berjalan dengan baik. Pengaplikasian Fitur sangat tercermin dalam hal Fitur-fitur

mobil yang disediakan memadai danberfungsi dengan baik.

Oleh karena itu maka item pengukuran X2.2 dan X2.4 adalah item pengukuran
yang perlu di pertahankan kemudian item lainnya sudah cukup baik tetapi perlu

diakselerasi untuk di perbaiki.

Variabel Repurchase intention di ukur oleh 3 (tiga) item pengukuran valid
dengan outer loading antara 0.794 — 0.821 yang berarti ketiga pengukuran tersebut
valid mencerminkan pengukuran Repurchase intention. Tingkat reliabelitas variabel

dapat diterima yang ditunjukan oleh Cronbach’s Alpha dan Composite Realiability
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diatas 0.70 (reliabel). Tingkat validitas konvergen yang ditunjukan oleh nilai AVE
0.557> 0.556 telah memenuhi syarat validitas konvergen yang baik. Secara

keseluruhan variasi item pengukuran yang di kandung oleh variabel mencapai 55,7 %.

Diantara ketiga item pengukuran tersebut, item pengukuran Y1.1 dan Z1.3
mempunyai outer loading tinggi (0.821) dan (0.817) yang menunjukan bahwa kedua
item pengukuran tersebut yaitu terkait Minat Transaksional dan Minat Preferensial,
dalam pengaplikasian castemer PT. Tedja Naba Transport kebanyakan castemer yang

sering menyewa mobil sebelumnya.

Oleh karena itu maka item pengukuran Y1.1 dan Y1.3 adalah item pengukuran
yang perlu di pertahankan kemudian item lainnya sudah cukup baik tetapi perlu

diakselerasi untuk di perbaiki.

Variabel Customer Satisfaction di ukur oleh 4 (empat) item pengukuran valid
dengan outer loading antara 0.715 - 0.761 yang berarti keempat pengukuran tersebut
valid mencerminkan pengukuran Customer Satisfaction. Tingkat reliabelitas variabel
dapat diterima yang ditunjukan oleh Cronbach’s Alpha dan Composite Realiability
diatas 0.70 (reliabel). Tingkat validitas konvergen yang ditunjukan oleh nilai AVE
0.557> 0.50 telah memenuhi syarat validitas konvergen yang baik. Secara keseluruhan

variasi item pengukuran yang di kandung oleh variabel mencapai 55,7 %.
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Diantara keempat item pengukuran tersebut, item pengukuran Z1.2 dan Z1.1
mempunyai outer loading tinggi (0.761) dan (0.754) yang menunjukan bahwa kedua
item pengukuran tersebut yaitu terkait Selalu membeli produk dan Perasaan puas dalam
pengaplikasian telah berjalan dengan baik. Pengaplikasian Selalu membeli
produkdalam hal ini banyak castemer yang sudah pernah melakukan rental mobil selalu
berkala ketika butuh mobil rental menggunakan jasa kembali di PT. Tedja Naba

Transport.

Oleh karena itu maka item pengukuran Z1.2 dan Z1.1 adalah item pengukuran
yang perlu di pertahankan kemudian item lain sudah cukup baik tetapi perlu

diakselerasi untuk di perbaiki.

4.2.4 Pengujian Hipotesis

X1.1

x1.2  0.754 (0.000)
-~

0.790 (0.000)
X1.3 0.724 (0.000)

0.747 (0.000) W T
=1

X1.4 0,744 (0.000)
/ Service Quality

e 0.507 (0.000)
z.1.1

0.200 (0.034)

A
0754 (0000) g o

y.1.1

0.821 {0.000)
0,794 (0.000)  y.1.2
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. Customer Satisfaction

z1.4 Repurchase intention
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Product quali
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Gambar 4. 2 Hasil Model Penelitian
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Tabel 4. 7 Hasil Path Coefficients

95% Interval
Path Kepercayaan
Hipotesis Coefficient | P- Path Kesimpulan
(Original | value Coefficient
Sample) Batas | Batas
Bawah | Atas
H1 Service quality ->Repurchase | 0.200 0.034 | 0.020 0.390 | Diterima
intention
H2 Product quality ->Repurchase | 0.518 0.000 | 0.327 0.688 | Diterima
intention
H3 Customer Satisfaction - | 0.189 0.089 | -0.026 | 0.406 | Ditolak
>Repurchase intention
H4 Service quality ->Customer | 0.507 0.000 | 0.326 0.680 | Diterima
Satisfaction
H5 Product quality ->Customer | 0.360 0.000 | 0.177 0.529 | Diterima
Satisfaction

Sumber : Data primer yang diolah, 2024

H1 : Dari table diatas dapat dijelaskan bahwa Pengaruh Service quality terhadap
Repurchase intention memiliki nilai original sample positif dan P value
sebesar0,034. Karena nilai 0,034< 0,05 maka disimpulkan bahwa Service
quality mempengaruhi Repurchase intention secara positif dan signifikan,

(Hipotesis 1 Diterima).

H2 : Dari table diatas dapat dijelaskan bahwa Pengaruh Product quality
terhadap Repurchase intention memiliki nilai original sample positif dan P
value sebesar 0,000. Karena nilai 0,000< 0,05 maka disimpulkan bahwa Product
quality mempengaruhi Repurchase intention secara positif dan signifikan,

(Hipotesis 2 Diterima).

H3 : Dari table diatas dapat dijelaskan bahwa Pengaruh Customer Satisfaction
terhadap Repurchase intention memiliki nilai original sample negatif dan P

value sebesar 0,086. Karena nilai 0,000 > 0,05 maka disimpulkan bahwa
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Customer Satisfactiontidak mempengaruhi Repurchase intention. (Hipotesis 3

Ditolak).

H4 : Dari table diatas dapat dijelaskan bahwa Pengaruh Service quality terhadap
Customer Satisfaction memiliki nilai original sample positif dan P value sebesar
0,000. Karena nilai 0,000 < 0,05 maka disimpulkan bahwa Service quality
mempengaruhi Customer Satisfaction secara positif dan signifikan, (Hipotesis

4 Diterima).

H5 : Dari table diatas dapat dijelaskan bahwa Pengaruh Product quality
terhadap Customer Satisfaction memiliki nilai original sample positif dan P
value sebesar 0,000. Karena nilai 0,000 < 0,05 maka disimpulkan bahwa
Product qualityberpengaruh terhadap Customer Satisfaction, (Hipotesis 5

Diterima).

4.2.5 R Square

Pengujian R-squared (R2) merupakan pengujian yang dilakukan untuk
mengukur tingkat Goodness of Fit suatu model struktural. Nilai R-squared (R2)
dipergunakan untuk mengukur seberapa besar variabel laten endogen yang
merupakan variabel yang dipengaruhi oleh variabel lain (dalam penelitian ini
adalah variabel dependen dan mediasi) dijelaskan oleh variabel laten eksogen yang

merupakan variabel independen.

Tabel 4. 8 R Square

Variabel Nilai R-
Square
Customer Satisfaction 0.671
Repurchase intentio 0.709

Sumber : Data primer yang diolah, 2024
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Berdasarkan pengujian R square diketahui bahwa nilai R square untuk
variabel Repurchase intention sebesar 0,709 atau dengan kata lain bahwa variabel
Service quality dapat menerangkan variasi variabel Repurchase intention sebesar
67,1% dan sisanya sebesar 32,9% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti

dalam penelitian ini.

Berdasarkan pengujian R square diketahui bahwa nilai R square untuk
variabel Customer Satisfaction sebesar 0.671 atau dengan kata lain bahwa variabel
Product quality dapat menerangkan variasi variabel Customer Satisfaction sebesar
70,9% dan sisanya sebesar 29,1% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti

dalam penelitian ini.

4.3 Pembahasan
4.3.1 PengaruhService qualityterhadapRepurchase intention

Hasil analisis Partial Least Square (PLS) menunjukkan bahwa Service
quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Repurchase intention, hal
tersebut terbukti dengan nilai original sample positif dan P value sebesar 0,034.
Karena nilai 0,034< 0,05 maka disimpulkan bahwa Service quality mempengaruhi

Repurchase intention secara positif dan signifikan.

4.3.2 PengaruhProduct qualityterhadapRepurchase intention

Hasil analisis Partial Least Square (PLS) menunjukkan bahwa Product
quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Repurchase intention, hal
tersebut terbukti dengan nilai original sample positif dan P value sebesar 0,000.
Karena nilai 0,000< 0,05 maka disimpulkan bahwa Product quality mempengaruhi
Repurchase intention secara positif dan signifikan.
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4.3.3 PengaruhCustomer SatisfactionterhadapRepurchase intention

Hasil analisis Partial Least Square (PLS) menunjukkan bahwa Customer
Satisfactiontidak berpengaruh terhadap Repurchase intention, hal tersebut terbukti
dengan nilai original sample negatif dan P value sebesar 0,089. Karena nilai 0,089
> 0,05 maka disimpulkan bahwa Customer Satisfaction tidak mempengaruhi

Repurchase intention.

4.3.4 PengaruhService qualityterhadapCustomer Satisfaction

Hasil analisis Partial Least Square (PLS) menunjukkan bahwa Service
quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction, hal
tersebut terbukti dengan nilai original sample positif dan P value sebesar 0,000.
Karena nilai 0,000 < 0,05 maka disimpulkan bahwa Service quality mempengaruhi

Customer Satisfaction secara positif dan signifikan.

4.3.5 PengaruhProduct qualityterhadapCustomer Satisfaction

Hasil analisis Partial Least Square (PLS) menunjukkan bahwa Product
qualityberpengaruh terhadap Customer Satisfaction, hal tersebut terbukti dengan
nilai original sample positif dan P value sebesar 0,000. Karena nilai 0,000< 0,05

maka disimpulkan bahwa Product qualitymempengaruhi Customer Satisfaction.
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BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

1. Hasil analisis menunjukkan bahwa pengaruh Service quality terhadap
Repurchase intention memiliki nilai original sample positif dan P value
sebesar 0,034. Karena nilai 0,034< 0,05 maka disimpulkan bahwa Service
quality mempengaruhi Repurchase intention secara positif dan signifikan.

2. Hasil analisis menunjukkan bahwa pengaruh Product quality terhadap
Repurchase intention memiliki nilai original sample positif dan P value
sebesar 0,000. Karena nilai 0,000< 0,05 maka disimpulkan bahwa Product
quality mempengaruhi Repurchase intention secara positif dan signifikan.

3. Hasil analisis menunjukkan bahwa pengaruh Customer Satisfaction
terhadap Repurchase intention memiliki nilai original sample positif dan P
value sebesar 0,089. Karena nilai 0,089 > 0,05 maka disimpulkan bahwa
Customer Satisfactiontidak mempengaruhi Repurchase intention.

4. Hasil analisis menunjukkan bahwa pengaruh Service quality terhadap
Customer Satisfaction memiliki nilai original sample positif dan P value
sebesar 0,000. Karena nilai 0,000 < 0,05 maka disimpulkan bahwa Service
quality mempengaruhi Customer Satisfaction secara positif dan signifikan.

5. Hasil analisis menunjukkan bahwa pengaruh Product quality terhadap
Customer Satisfactionmemiliki nilai original sample positif dan P value
sebesar 0,000. Karena nilai 0,000> 0,05 maka disimpulkan bahwa Product

qualitymempengaruhi Customer Satisfaction.
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5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang diperoleh maka penulis
memberi saran kepada pihak-pihak terkait. Saran-saran yang ingin disampaikan

adalah sebagai berikut :

1. Bagi PT. Tedja Naba Transport

a. Tetap mempertahankan sifat Service quality, karena sifat ini berhasil
dalam membangun hubungan yang kuat dengan castemer lama
maupun castemer baru, yang ditandai dengan adanya rasa puas
castemer dengan mobil yang disediakan beserta fasilitas dan fitur-
fitur mobil yang didapat. Hal ini dapat membuat castemer kembali
datang untuk menyewa dan dengan sukarela meromendasikan PT.
Tedja Naba Transport ke castemerlain.

b. Mempertahankan serta meningkatkan SOP atau standarisasi yang
sudah di tetapkan agar selalu mempertahankan Service dan bisa
lebih meningkatkan kembali.

2. Bagi Penelitian Selanjutnya
Untuk penelitian selanjutnya dapat menggunakan populasi dari
lembaga lain, serta dapat menggunakan variabel dan indikator yang berbeda

dengan penelitian ini agar bisa menjadi lebih baik.

5.3 KeterbatasanPelenitian

Dalam penelitian ini terdapat beberapa keterbatasan yang menjadi salah satu

faktor penelitian ini kurang sempurna sehingga bisa menjadi perhatian bagi peneliti

69



selanjutnya yang melakukan penelitian dengan variabel yang sama dengan

penelitian ini. Adapun yang menjadi keterbatasan dalam penelitian ini diantaranya:

1. Keterbatasan jumlah responden yang hanya 100 orang menyebabkan respon
yang di dapatkan kurang menggambarkan kenyataan yang sesungguhnya.

2. Responden memberikan informasi yang tidak sesuai dengan kondisi yang
sesungguhnya dikarenakan adanya perbedaan pemahaman responden

terhadap pertanyaan dalam kuesioner yang di baca.
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