
Jurnal Studi Multidisipliner 
Vol 8 No.12 Desember 2024 

eISSN: 2118-7453 

 

 

391 
 
 

 

MEMBANGUN SERVICE QUALITY DAN PRODUCT QUALITY 

TERHADAP REPURCHASE INTENTION MELALUI CUSTOMER 

SATISFACTION DI PT. TEDJA NABA TRANSPORT 
 

Yurizal Akmal1, Siti Sumiati2 
 izalwap@gmail.com1     

Universitas Islam Sultan Agung Semarang 
 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan (service quality) dan kualitas 

produk (product quality) terhadap niat pembelian ulang (repurchase intention) melalui kepuasan 

pelanggan (customer satisfaction) pada PT. Tedja Naba Transport. Kualitas layanan dan kualitas 

produk merupakan dua faktor kunci dalam mempertahankan loyalitas pelanggan, yang selanjutnya 

akan meningkatkan kemungkinan pelanggan untuk melakukan pembelian ulang. Metode penelitian 

yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan teknik pengumpulan data melalui survei 

kuesioner kepada pelanggan yang telah menggunakan jasa perusahaan. Analisis data dilakukan 

menggunakan metode regresi berganda dan uji mediasi untuk mengukur pengaruh variabel 

independen terhadap variabel dependen melalui variabel mediasi. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa kualitas layanan dan kualitas produk secara signifikan berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan. Selanjutnya, kepuasan pelanggan berperan sebagai variabel mediasi yang 

memperkuat hubungan antara kualitas layanan serta kualitas produk dengan niat pembelian ulang. 

Implikasi dari temuan ini memberikan panduan bagi manajemen PT. Tedja Naba Transport dalam 

merancang strategi peningkatan kualitas layanan dan produk guna membangun kepuasan 

pelanggan yang pada akhirnya dapat mendorong pelanggan untuk melakukan pembelian ulang. 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kualitas Produk, Kepuasan Pelanggan, Niat Pembelian Ulang, 

Transportasi. 

 

PEiNDAiHULUAiN 

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 
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memfasilitasi konsumen meliputi 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 berpengaruh 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 
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terhadap keputusan pembelian, terlihat bahwasannya dimana penelitian tersebut belum 

memberikan hasil yang sama karena masing-masing indikator variabel memiliki 

karakteristik 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 akan mengkaji 

bagaimana pengaruh  Product Quality, kualitas pelayanan, dan peran moderasi Kepuasaan 

Konsumen terhadap keputusan 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.  
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Tabel 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 (2023) 

Dari tabel 1.1 dapat terlihat bahwa bentuk-bentuk pelayanan yang diberikan di PT. 

TEDJA NABA TRANSPORT antara lain meliputi kepengurusan administrasi pegawai 

antara lain meliputi Akomodir Keuangan Perusahaan, Mengelola Laporan Keuangan. 

Memberi arahan personal yaitu Pengembangan Sumber Daya Manusia Yang Ada Didalam 

Perusahaan dan Kebijakan perusahaan meliputi 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 penulis 

mengemukakan beberapa Bentuk Pelayanan Lantas pada PT. TEDJA NABA 

TRANSPORT, yaitu: Administrasi Personil.   
Tabel 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 
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- Bertanggung Jawab Atas 

Kinerja Para 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 dimensi 1. 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 berbagai 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 karakteristik 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, 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 
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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 quality yang digunakan antara lain: Service Quality dan 

Repurchase intention, sedangkan Product quality adalah Customer Satisfaction serta 

Product quality yaitu 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”. 

 

METODE 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.  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pengaruh Service quality terhadap Repurchase 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. 

Pengaruh Product quality terhadap Repurchase 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. 

Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Repurchase intention 

Hasil analisis Partial Least Square (PLS) menunjukkan bahwa Customer Satisfaction 

tidak 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. 

Pengaruh Service quality terhadap Customer 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. 

Pengaruh Product quality terhadap Customer Satisfaction 

Hasil analisis Partial Least Square (PLS) menunjukkan bahwa Product quality 

berpengaruh 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 quality mempengaruhi Customer Satisfaction. 
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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 Satisfaction tidak 

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 

Satisfaction memiliki nilai original sample positif dan P value sebesar 0,000. Karena 

nilai 0,000 > 0,05 maka disimpulkan bahwa Product quality mempengaruhi Customer 

Satisfaction. 

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. 
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