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Navigation equipment plays an important role on 

a ship. It is used to determine direction, manage 

travel, ensure operational efficiency at sea, and 

maintain ship safety. Navigation equipment helps 

the crew determine their location and avoid 

obstacles such as land, other ships, or objects within 

a certain radius of the ship. This study aims to 

analyze the effect of the five dimensions of service 

quality variables on the repurchase interest of CV 

Marina Artha customers in marine navigation 

equipment repair services. Navigation equipment 

repair services are an important aspect of ship 

operations because they are directly related to the 

safety and efficiency of voyages. This study uses a 

quantitative approach with an associative research 

type. The results show that the dimensions of 

Reliability, Responsiveness, and Empathy have a 

positive and significant influence.  
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Alat navigasi merupakan benda yang memiliki 

peran penting dalam sebuah kapal. Alat ini 

berfungsi untuk menentukan arah, mengelola 

perjalanan, memastikan efisiensi operasional di 

laut, dan menjaga keselamatan kapal. Alat navigasi 

berperan dalam membantu awak kapal untuk 

mengetahui lokasi atau menghindari rintangan 

seperti daratan, kapal lain, ataupun benda benda 

yang berada di sekitar kapal dalam radius tertentu. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

pengaruh kelima dimensi variabel kualitas layanan 

terhadap minat beli ulang pelanggan CV Marina 

Artha pada jasa reparasi alat navigasi kapal laut. 

Layanan perbaikan alat navigasi merupakan aspek 

penting dalam operasional kapal karena 

berhubungan langsung dengan keselamatan dan 

efisiensi pelayaran. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian 

asosiatif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

dimensi Reliability, Responsiveness, dan Empathy 

adalah dimensi yang berpengaruh secara positif 

dan signifikan.  
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PENDAHULUAN 
Alat navigasi merupakan benda yang memiliki peran penting dalam 

sebuah kapal. Alat ini berfungsi untuk menentukan arah, mengelola perjalanan, 
memastikan efisiensi operasional di laut, dan menjaga keselamatan kapal. Alat 
navigasi berperan dalam membantu awak kapal untuk mengetahui lokasi atau 
menghindari rintangan seperti daratan, kapal lain, ataupun benda benda yang 
berada di sekitar kapal dalam radius tertentu (Alfaridzi, 2024). Peralatan 
peralatan navigasi penting untuk dilakukan pemeriksaan dan perawatan secara 
berkala agar jika terjadi kerusakan awak kapal dapat segera mengetahui dan 
mengambil tindakan untuk memperbaiki peralatan navigasi tersebut 
(SamuderaIndonesia, 2024). Hal ini dilakukan untuk menjamin bahwa alat 
navigasi selalu siap dioperasikan, menjaga keselamatan kapal, dan 
memperpanjang usia penggunaan alat navigasi (Heskia, 2018). Dalam upaya 
perbaikan alat navigasi, terdapat beberapa aktifitas yang dilakukan seperti 
penggantian suku cadang (Sparepart), pembersihan, penyetelan (Setting) dan 
pemeriksaan terhadap alat navigasi (Sumanto, 2023). Selain itu, kualitas dalam 
perbaikan harus diperhatikan. Sejak pemilihan kualitas suku cadang (Sparepart) 
hingga prosedur penyetelan (Setting) harus dilakukan oleh tenaga yang memang 
berkompeten dan berpengalaman untuk memastikan kinerja dari alat navigasi 
tetap terjaga dengan baik (SamuderaIndonesia, 2024).  

Pada industri maritim, terdapat perusahaan yang menyediakan jasa 
perbaikan navigasi kapal. Jasa perbaikan navigasi kapal adalah sebuah layanan 
yang mencakup pemeliharaan dan perbaikan alat – alat navigasi di kapal. 
Layanan ini diberikan oleh seorang teknisi yang berkompeten dan 
berpengalaman dalam bidang navigasi (Hsu et al., 2024). Selain bertanggung 
jawab dalam perbaikan, penyedia jasa juga bertanggung jawab dalam 
monitoring alat navigasi pasca perbaikan dilakukan (Jaskólski, 2022).  Industri 
jasa dalam sektor perkapalan mengalami persaingan yang ketat. Dalam 
persaingan ketat ini, para penyedia jasa perbaikan memiliki tantangan yang 
harus dihadapi diantaranya adalah ketepatan serta kecepatan layanan dan 
penyediaan tenaga kerja yang berkompeten (Anziif, 2024a; Ika, 2021; Wijaksono, 
2022). 

CV Marina Artha adalah sebuah perusahaan penyedia jasa perbaikan 
navigasi kapal yang telah berdiri sejak tahun 1993. Perusahaan ini berlokasi di 
Surabaya, Jawa Timur. Berdasarkan observasi, CV Marina Artha telah 
menerapkan teori dari Parasuraman (1985) mengenai Serve Quality atau Kualitas 
Layanan. Namun setelah CV Marina Artha memberikan layanan – layanan yang 
mengacu pada lima dimensi kualitas pelayanan, perusahaan ini mendapati suatu 
fenomena berupa penurunan penjualan. Berdasarkan data yang diperoleh, 
penurunan tersebut terjadi pada tahun 2023 – 2024. Pada periode 2022 - 2023 nilai 
omzet perusahaan ini dapat mencapai Rp 330.980.000,- sedangkan pada periode 
2023 – 2024, nilai omzet perusahaan ini mengalami penurunan sebesar Rp 
30.880.000, yaitu senilai Rp 300.100.000,-.  Berdasarkan permasalahan yang 
dialami oleh CV Marina Artha dan penelitian – penelitian terdahulu terdapat 
sebuah ketimpangan. Sebuah ketimpangan antara kualitas layanan yang 
diberikan oleh CV Marina Artha mengalami perbandingan terbalik dengan 



Sumartono 

444 

penjualannya. Oleh sebab itu, penelitian ini perlu dilakukan untuk 
mengidentifikasi lebih lanjut serta menganalisa fenomena yang terjadi. 
 
TINJAUAN PUSTAKA 
Kualitas Layanan 

Parasuraman et al., (1988) dalam jurnal yang berjudul SERVQUAL: A 
Multiple-Item Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality 
mengatakan bahwa kualitas pelayanan merupakan perbandingan antara 
layanan yang dipersepsikan oleh konsumen dengan realita layanan yang 
dirasakan oleh kosumen. (Tjiptono, 2014) merumuskan bahwa kualitas layanan 
adalah sebagai berikut: “Upaya memenuhi kebutuhan dan keinginan 
pelanggan,, dan ketepatan penyampaiannya menyeimbangkan harapan 
pelanggan”.  Parasuraman et al., (1988) gatakan bahwa kualitas layanan memiliki 
lima dimensi yaitu Realibility (Keandalan atau kemampuan), yaitu kemampuan 
perusahaan untuk memberikan pelayanan yang handal dan akurat. Kinerja 
perusahaan harus sesuai dengan janji – janjinya mengenai penyediaan maupun 
penyelesaian masalah dan harga. Kelima dimensi menurut Zeithaml et al., (2023) 
adalah sebagai berikut: 

a. Jaminan (Assurance)  
Kemampuan perusahaan untuk memberikan jaminan produk atau 
jasanya kepada pelanggan. Kemampuan ini dapat menentukan tingkat 
keyakinan dan kepercayaan pelanggan. 

b. Nyata (Tangibles)  
Penampilan fisik, peralatan atau material, pegawai, dimana perusahaan 
menunjukan eksistensinya kepada pelanggan atau pasar. Penting bagi 
perusahaan untuk dapat memberikan impresi positif terhadap kualitas 
layanan mereka. 

c. Empati (Emphaty)  
Bentuk kepedulian serta perhatian perusahaan yang diberikan kepada 
pelanggan. Perusahaan harus mampu membuat pelanggan merasa 
dipedulikan dan diperhatikan oleh perusahaan.  

d. Ketanggapan (Responsiveness)  
Keinginan perusahaan untuk membantu atau melayani pelanggan 
dengan cepat terutama pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan 
pelanggan.  

e. Keandalan (Realibility)  
Kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan yang dapat 
diandalkan oleh pelanggannya. Dalam hal ini, perusahaan harus mampu 
memberikan layanan yang konsisten, cepat, tepat, akurat, dan mampu 
menjaga komitmen terhadap pelanggan. 

Teori kualitas layanan yang dikemukakan oleh Parasuraman et al ini juga 
digunakan pada penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Apriliana & Sukaris 
(2022) dengan judul “Analisa Kualitas Layanan pada CV Singoyudho 
Nusantara”. Penelitian tersebut Apriliana & Sukaris menyatakan bahwa kelima 
dimensi kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli 
ulang.  
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Minat Beli Ulang 
Minat beli ulang adalah bagian dari faktor perilaku dalam mengkonsumsi 

suatu produk atau jasa. Minat beli ulang adalah tahap dari customer behavior 
dimana pelanggan menentukan pilihan mereka setelah melakukan berbagai 
macam pertimbangan untuk mengkonsumsi produk atau jasa dari merk tertentu 
secara berulang (Azharianto et al., 2022). Menurut Tjiptono (2019:386), minat beli 
ulang pelanggan atau repurchase intention adalah sebuah kecenderungan atau 
keinginan pelanggan untuk melakukan pembelian ulang terhadap suatu produk 
atau jasa yang sama di masa mendatang. Minat beli ulang ini adalah sebuah 
bagian dari perilaku konsumen pasca pembelian suatu produk atau jasa dan 
memiliki pengalaman positif. Hal ini menunjukan adanya kemungkinan 
pelanggan akan melakukan pembelian ulang pada produk yang sama secara 
berulang karena merasa puas dan mendapat nilai baik di pembelian sebelumnya.  

Menurut Tjiptono (2019:386) terdapat beberapa faktor minat yang 
mendukung minat beli ulang pelanggan. Diantara lain adalah sebagai berikut: 

a. Minat Transaksional 
Kecenderungan seseorang untuk selalu membeli ulang produk yang telah 
dikonsumsinya. 

b. Minat Referensial 
Kecenderungan seseorang untuk merekomendasikan produk kepada 
orang lain. 

c. Minat Preferensial 
Preferensi utama seseorang terhadap produk tersebut dibandingkan 
dengan produk lain. 

d. Minat Eksploratif 
Kecenderungan seseorang untuk mencari informasi lebih lanjut mengenai 
produk yang diminatinya dan mencari informasi untuk mendukung sifat-
sifat positif dari produk tersebut. 

H1: Realibility berpengaruh efektif terhadap minat beli ulang pelanggan. 
H2: Assurance berpengaruh efektif terhadap minat beli ulang pelanggan.  
H3: Tangibles berpengaruh efektif terhadap minat   beli ulang   pelanggan. 
H4: Emphaty berpengaruh efektif terhadap minat beli ulang pelanggan. 
H5: Responsiveness berpengaruh efektif terhadap minat beli ulang pelanggan. 

 
Gambar 1. Conceptual Framework 
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METODOLOGI 
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan 

asosiatif untuk menguji hubungan pengaruh antara kelima dimensi kualitas 
layanan dan minat beli ulang. Selain kuantitatif asosiatif, penelitian ini juga 
didesain untuk menguji sebuah fenomena mengenai pengaruh setiap konstruk 
pada variabel kualitas layanan dapat memengaruhi konstruk yang terdapat pada 
variabel minat beli ulang. Sehingga, desain penelitian ini adalah Explanatory 
Research.  

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan 
sekunder. Data primer diperoleh melalui wawancara, observasi objek, dan 
pembagian kuisioner kepada responden. Populasi dari penelitian ini melibatkan 
75 orang yang terdiri dari 2 kategori, yaitu perusahaan pelayaran dan 
perorangan pemilik kapal. Populasi tersebut juga merupakan sampel dari 
penelitian ini. Sehingga, teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah sampel jenuh atau saturated sampling.   

Teknik analisis yang digunakan adalah Structural Equation Model (SEM) dan 
Partial Least Square (PLS) dengan menggunakan software SmartPLS 4.0. Pada 
tahap-tahap pengujian data, sebelum melakukan uji validitas dan reliabilitas 
hasil kuisioner, peneliti melakukan pengujian validitas dan reliabilitas terlebih 
dahulu terhadap kuisioner. Sehingga, data yang didapat berdasarkan hasil 
kuisioner adalah data yang valid dan siap untuk dilakukan pengujian validitas 
dan reliabilitas. Setelah melalui validitas dan reliabilitas, dilakukan pengujian 
hipotesis terhadap data dengan menggunakan bootstrapping.  
 
HASIL PENELITIAN 
Kualitas Layanan terhadap Minat Beli Ulang Pelanggan CV Marina Artha 

Penelitian ini melibatkan 75 orang responden yang terdiri dari perusahaan 
pelayaran dan perorangan pemiliki kapal dengan karakteristik yang terdiri atas 
2 jenis kelamin (Laki – laki dan Perempuan) serta 5 rentang usia yang terdiri dari 
25 – 30 tahun (8%), 31 – 35 tahun (19%), 36 – 40 tahun (24%), 41 – 45 (35%), dan 
>45 tahun (15%).  
 
Hasil Uji Measurement Model sebelum Eliminasi 

Pada pengujian outer model dilakukan beberapa pengujian seperti 
Convergent Validity, Avarage Variance Extracted (AVE), Fornell – Larcker 
Criterion, Composite Reliability, Cronbach’s Alpha serta inner model yang 
terdiri atas R – Square, Goodness of Fit (GOF), dan Bootstrapping untuk 
pengujian hipotesis. Pada model penelitian ini, ditemukan bahwa terdapat 
indikator pada dimensi Reliability (X1) yang memiliki nilai outer loading rendah 
sehingga dilakukan pengeliminasian terhadap indikator X1.1. Eliminasi 
indikator tersebut dilakukan karena tidak ideal dalam mewakili konstruknya. 
Sehingga, apabila tetap dipertahankan akan membuat hasil tidak relevan.  
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Hasil Uji Measurement Model setelah Eliminasi  
Tabel Outer Loading menunjukan bahwa seluruh indikator bernilai > 0,6 

yang merupakan nilai ideal untuk Outer Loading pada penelitian Explanatory. 
Hal tersebut mengindikasikan bahwa seluruh indikator mampu untuk mewakili 
konstruknya. Selanjutnya, nilai AVE menunjukan bahwa seluruh konstruk 
bernilai > 0,5, hal tersebut mengindikasikan bahwa seluruh indikator dapat 
dijelaskan oleh konstruknya.  

Table 1. Outer Loading Kualitas Layanan 
Item Outer Loading Keterangan 

X 1.2 0,818 Valid 

X 1.3 0,861 Valid 

X 1.4 0,739 Valid 

X 2.1 0,806 Valid 

X 2.2 0,792 Valid 

X 2.3 0,773 Valid 

X 2.4 0,723 Valid 

X 3.1 0,675 Valid 

X 3.2 0,761 Valid 

X 3.3 0,718 Valid 

X 3.4 0,864 Valid 

X 4.1 0,762 Valid 

X 4.2 0,812 Valid 

X 4.3 0,847 Valid 

X 5.1 0,915 Valid 

X 5.2 0,897 Valid 
 

Table 2. Outer Loading Minat Beli Ulang 

Item Outer Loading Keterangan 

Y 1.1 0,802 Valid 

Y 1.2 0,782 Valid 

Y 1.3 0,725 Valid 

Y 1.4 0,642 Valid 

Pada Discriminant Validity, Fornell – Larcker Criterion menunjukan bahwa 
seluruh indikator memiliki nilai diagonal yang lebih tinggi dibandingkan 
dengan nilai di dalam diagonal tersebut. Hal ini mengindikasikan bahwa setiap 
indikator dalam model ini berbeda satu sama lain. Sehingga, dipastikan tidak 
ada ketumpang tindihan dalam model penelitian ini. Selanjutnya, pada 
pengujian reliabilitas, Composite Reliability menunjukan nilai > 0,7 pada seluruh 
indikator pada model ini. Hal ini mengindikasikan bahwa indikator – indikator 
pada model ini reliabel dan mampu merefleksikan konstruknya secara konsisten.  
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Table 3. Fornell - Larcker Criterion  
X 2 X 3 X 4 X 5 X1 Y 1 

X 2 0,774 
     

X 3 0,400 0,758 
    

X 4 0,426 0,515 0,808 
   

X 5 0,463 0,405 0,568 0,906 
  

X1 0,627 0,384 0,344 0,537 0,808 
 

Y 1 0,502 0,439 0,579 0,667 0,621 0,740 

Pada Inner Model, nilai R – Square menunjukan nilai sebesar 0,594. Hal ini 
menunjukan bahwa variabel kualitas layanan dapat menjelaskan minat beli 
ulang sebanyak 59,4% sedangkan 40,6% lainnya minat beli ulang dijelaskan oleh 
faktor-faktor diluar model penelitian ini. Faktor -faktor tersebut antara lain 
adalah faktor internal CV Marina Artha (controllable) dan eksternal CV Marina 
Artha (uncontrollable).  

Table 4. R- Square 

Item R – Square 

Minat Beli Ulang 0,594 

Memasuki tahap uji hipotesis, hasil pengujian Bootstrapping (Tabel 5) 
menunjukan nilai-nilai T-Statistics sebagai berikut, pada X1 bernilai 2,304, X2 
bernilai 0,191, X3 bernilai 0,482, X4 bernilai 2,313, dan X5 bernilai 3,290. 
Sedangkan untuk P-Values menunjukan nilai sebagai berikut, X1 bernilai 0,021, 
X2 bernilai 0,849, X3 bernilai 0,630, X4 bernilai 0,021, dan X5 bernilai 0,017.  
Berdasarkan nilai-nilai tersebut, menunjukan bahwa hipotesis dimensi 
Assurance (X2) dan Tangibles (X3) berpengaruh positif namun tidak signifikan. 
Sedangkan untuk hipotesis dimensi Reliability (X1), Responsiveness (X5), dan 
Empathy (X4) berpengaruh positif dan signifikan. Berdasarkan deskripsi 
tersebut, menghasilkan kesimpulan bahwa hipotesis 1, 4, dan 5 diterima 
sedangkan hipotesis 2 dan 3 ditolak.  

 
Table 5. Bootstrapping 

2 Original 
sample 

(O) 

Sample 
mean 
(M) 

STDEV T 
statistics 

P 
values 

Keterangan 

X 3 -> Y 1 0.045 0.063 0.094 0.482 0.630 Hipotesis 
Ditolak 

X 2 -> Y 1 0.021 0.028 0.108 0.191 0.849 Hipotesis 
Ditolak 

X 4 -> Y 1 0.252 0.257 0.109 2.313 0.021 Hipotesis 
Diterima 

X 5 -> Y 1 0.316 0.316 0.132 2.390 0.017 Hipotesis 
Diterima 

X1 -> Y 1 0.334 0.317 0.145 2.304 0.021 Hipotesis 
Diterima 
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PEMBAHASAN 
Pengaruh Reliability terhadap Minat Beli Ulang Pelanggan 

Hasil pengujian hipotesis pertama (H1) menunjukkan bahwa dimensi 
reliability berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli ulang 
pelanggan. Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin tinggi tingkat 
keandalan layanan yang diberikan CV Marina Artha, semakin besar 
kecenderungan pelanggan untuk melakukan pembelian ulang. Hasil penelitian 
ini sejalan dengan penelitian terdahulu oleh Apriliana dan Sukaris (2022) serta 
Wibowo (2011) yang menyatakan bahwa reliability merupakan faktor penting 
dalam kualitas layanan yang berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang 
pelanggan. Keandalan layanan berperan dalam membangun kepercayaan 
pelanggan melalui konsistensi kinerja, ketepatan waktu, dan akurasi pelayanan. 

Berdasarkan rekapitulasi jawaban responden, indikator reliability 
memperoleh nilai rata-rata sebesar 3,89, yang menunjukkan bahwa pelanggan 
menilai CV Marina Artha sebagai perusahaan yang dapat diandalkan. Hal ini 
relevan dengan karakteristik responden yang sebagian besar berasal dari 
perusahaan pelayaran dan memiliki tanggung jawab terhadap operasional 
armada, sehingga sangat bergantung pada ketepatan diagnosis, waktu 
pengerjaan, dan keandalan perbaikan alat navigasi. Temuan kualitatif melalui 
wawancara dengan Kepala Teknisi CV Marina Artha memperkuat hasil 
kuantitatif. Keandalan layanan diwujudkan melalui penerapan SOP yang jelas, 
pemeriksaan sistematis, serta penggunaan check-list kerja pada setiap proses 
perbaikan alat navigasi. Proses kerja yang terstruktur dan pengalaman teknisi 
memungkinkan perusahaan menyelesaikan pekerjaan sesuai jadwal, sehingga 
meningkatkan kepercayaan pelanggan dan mendorong minat beli ulang. Secara 
keseluruhan, hasil penelitian ini menegaskan bahwa reliability merupakan 
faktor kunci dalam meningkatkan minat beli ulang pelanggan CV Marina Artha 
melalui pembentukan kepercayaan dan konsistensi kualitas layanan. 
 
Pengaruh Assurance terhadap Minat Beli Ulang Pelanggan 

Hasil pengujian hipotesis kedua (H2) menunjukkan bahwa dimensi 
assurance berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap minat beli ulang 
pelanggan, sehingga hipotesis ditolak. Temuan ini mengindikasikan bahwa 
meskipun jaminan layanan memberikan kontribusi positif, assurance bukan 
faktor utama yang secara langsung mendorong keputusan pembelian ulang 
pelanggan CV Marina Artha. Hasil ini berbeda dengan temuan Apriliana dan 
Sukaris (2022) serta Wibowo (2011) yang menyatakan bahwa assurance 
berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang. Berdasarkan rekapitulasi 
jawaban responden, indikator assurance memperoleh nilai rata-rata 3,93, yang 
menunjukkan bahwa pelanggan menilai aspek jaminan, profesionalisme, 
kompetensi teknisi, serta kepatuhan terhadap standar dan regulasi sudah berada 
pada tingkat yang baik. 
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Namun demikian, assurance cenderung dipersepsikan sebagai faktor dasar 
(hygiene factor) dalam industri jasa perkapalan, di mana pelanggan 
mengasumsikan bahwa seluruh penyedia jasa yang kredibel telah memiliki 
tingkat jaminan dan kompetensi yang memadai. Oleh karena itu, assurance 
belum berfungsi sebagai faktor pembeda dalam mendorong minat beli ulang, 
melainkan sebagai prasyarat agar pelanggan tetap bersedia menggunakan jasa 
perusahaan. Kondisi ini diperkuat oleh temuan empiris di lapangan yang 
menunjukkan bahwa hubungan bisnis CV Marina Artha bersifat B2B dengan 
karakteristik operasional armada yang berpindah-pindah rute. Dalam situasi 
tertentu, keterbatasan akses klaim garansi ketika kapal berada di luar wilayah 
operasional menyebabkan pelanggan menggunakan penyedia jasa lain secara 
sementara. Namun, ketika kapal kembali ke Surabaya, pelanggan kembali 
menggunakan jasa CV Marina Artha. Hal ini menjelaskan mengapa assurance 
berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap minat beli ulang pelanggan. 
 
Pengaruh Tanggibles terhadap Minat Beli Ulang Pelanggan 

Hasil pengujian hipotesis ketiga (H3) menunjukkan bahwa dimensi 
tangibles tidak berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang pelanggan CV 
Marina Artha. Temuan ini diperoleh dari hasil evaluasi kausalitas melalui uji 
bootstrapping, yang menunjukkan bahwa hubungan antara bukti fisik dan minat 
beli ulang tidak cukup kuat secara statistik. Berdasarkan rekapitulasi jawaban 
responden, indikator tangibles memperoleh nilai rata-rata terendah 
dibandingkan dimensi lainnya, yaitu sebesar 3,63. Hal ini mengindikasikan 
bahwa bukti fisik bukan faktor krusial dalam mendorong minat beli ulang 
pelanggan. Meskipun aspek tangibles seperti kelengkapan peralatan kerja, 
kerapihan teknisi, dan fasilitas pendukung dipersepsikan cukup baik, pelanggan 
tidak menjadikannya sebagai pertimbangan utama dalam keputusan pembelian 
ulang. 

Dalam konteks industri jasa perkapalan yang berorientasi pada keandalan 
operasional dan keselamatan, tangibles cenderung dipersepsikan sebagai faktor 
pendukung (supporting factor) yang bersifat standar. Pelanggan 
mengasumsikan bahwa penyedia jasa yang kompeten telah memiliki peralatan 
dan fasilitas yang memadai, sehingga aspek ini belum berfungsi sebagai faktor 
pembeda dalam mendorong pembelian ulang. Pelanggan lebih memprioritaskan 
keberhasilan perbaikan, ketepatan waktu, dan keberlanjutan operasional armada 
dibandingkan dengan aspek visual atau fasilitas fisik. 

Temuan ini diperkuat oleh hasil wawancara dengan Kepala Teknisi dan tim 
teknisi CV Marina Artha yang menyatakan bahwa pelanggan lebih menilai 
kualitas layanan berdasarkan hasil akhir pekerjaan dibandingkan dengan atribut 
fisik teknisi atau fasilitas kerja. Meskipun terdapat keterbatasan pada beberapa 
peralatan dan ketersediaan parts, kondisi tersebut umumnya telah 
dikomunikasikan kepada pelanggan sehingga tidak menimbulkan persepsi 
negatif. 
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Hasil penelitian ini berbeda dengan temuan Nurwanti dan Pribadi (2015) 
serta Apriliana dan Sukaris (2022) yang menemukan pengaruh signifikan 
tangibles terhadap minat beli ulang, baik secara langsung maupun melalui 
kepercayaan pelanggan. Perbedaan ini menunjukkan bahwa pengaruh tangibles 
sangat kontekstual dan bergantung pada karakteristik industri serta orientasi 
kebutuhan pelanggan. Dalam konteks jasa reparasi alat navigasi kapal CV 
Marina Artha, tangibles belum menjadi faktor utama dalam membentuk minat 
beli ulang pelanggan. 
 
Pengaruh Empathy terhadap Minat Beli Ulang Pelanggan 

Hasil pengujian hipotesis keempat (H4) menunjukkan bahwa dimensi 
empathy berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli ulang 
pelanggan CV Marina Artha, sehingga hipotesis diterima. Temuan ini 
mengindikasikan bahwa semakin tinggi tingkat empati dan perhatian personal 
yang diberikan perusahaan, semakin besar kecenderungan pelanggan untuk 
melakukan pembelian ulang. Berdasarkan rekapitulasi jawaban responden, 
indikator empathy memperoleh nilai rata-rata sebesar 3,64, yang menunjukkan 
bahwa pelanggan merasakan adanya perhatian dan kepedulian dari CV Marina 
Artha. Empati yang ditunjukkan perusahaan dipersepsikan memiliki nilai 
tersendiri dan berkontribusi langsung terhadap pembentukan minat beli ulang 
pelanggan. 

Temuan ini diperkuat oleh hasil observasi lapangan yang menunjukkan 
bahwa pelanggan tidak hanya menilai kemampuan teknis perusahaan, tetapi 
juga kesiapan CV Marina Artha dalam memahami dan merespons kebutuhan 
operasional pelanggan yang bersifat mendesak. Dalam industri perkapalan 
dengan jam operasional dua puluh empat jam, kesiapsiagaan teknisi dan 
fleksibilitas layanan menjadi bentuk nyata empati yang sangat dihargai oleh 
pelanggan. Selain itu, pelanggan menilai penting perhatian personal seperti 
pemahaman terhadap kebutuhan spesifik setiap kapal, kemudahan komunikasi, 
serta kesediaan perusahaan menyesuaikan layanan dengan kondisi operasional 
pelanggan. Pendekatan yang empatik menciptakan rasa dipahami dan dihargai, 
sehingga memperkuat kepuasan dan kepercayaan pelanggan. 

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini menegaskan bahwa empathy 
merupakan faktor kunci dalam membangun hubungan jangka panjang dan 
mendorong minat beli ulang pelanggan CV Marina Artha. Dalam konteks jasa 
reparasi alat navigasi kapal, empati tidak hanya berperan sebagai faktor 
pendukung, tetapi menjadi pembeda utama dalam memengaruhi keputusan 
pembelian ulang pelanggan. 
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Pengaruh Responsiveness terhadap Minat Beli Ulang Pelanggan 
Hasil pengujian hipotesis kelima (H5) menunjukkan bahwa dimensi 

responsiveness berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli ulang 
pelanggan CV Marina Artha, sehingga hipotesis diterima. Temuan ini 
mengindikasikan bahwa semakin cepat, tanggap, dan tepat perusahaan dalam 
merespons kebutuhan pelanggan, semakin besar kecenderungan pelanggan 
untuk melakukan pembelian ulang. Berdasarkan rekapitulasi jawaban 
responden, indikator responsiveness memperoleh nilai rata-rata sebesar 3,87, 
yang menunjukkan bahwa ketanggapan pelayanan merupakan aspek penting 
bagi pelanggan. Kecepatan dalam merespons permintaan layanan, ketersediaan 
teknisi, serta kejelasan komunikasi menjadi nilai lebih yang diperhatikan 
pelanggan dalam menilai kualitas layanan CV Marina Artha. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan temuan Wibowo (2011) dan Hardianti 
(2018) yang menyatakan bahwa responsiveness berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap minat beli ulang serta loyalitas pelanggan. Temuan empiris 
melalui wawancara dengan pelanggan CV Marina Artha juga memperkuat hasil 
kuantitatif, di mana pelayanan administrasi dinilai responsif, khususnya dalam 
pemberian quotation, konfirmasi ketersediaan teknisi, serta komunikasi yang 
jelas terkait pekerjaan dan biaya. 

Dalam konteks industri pelayaran dengan keterbatasan waktu sandar dan 
tuntutan operasional yang ketat, kecepatan respons dipersepsikan sebagai solusi 
untuk meminimalkan risiko keterlambatan dan potensi kerugian biaya. Respons 
yang cepat dan solutif membuat pelanggan merasa diprioritaskan, 
meningkatkan kepuasan dan kepercayaan, serta mendorong minat beli ulang. 
Secara keseluruhan, hasil penelitian ini menegaskan bahwa responsiveness 
merupakan salah satu faktor kunci dalam membentuk keputusan pembelian 
ulang pelanggan CV Marina Artha, baik melalui aspek teknis maupun 
administratif layanan. 
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 

1. Reliability berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli ulang 
pelanggan. 
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis pertama (H1), dapat disimpulkan 
bahwa dimensi Reliability (Keandalan) berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap minat beli ulang pelanggan CV Marina Artha. Hal ini 
menunjukkan bahwa sejauh mana perusahan mampu memberikan 
pelayanan yang konsisten, tepat waktu, dan sesuai dengan janji berperan 
penting terhadap minat beli ulang. Dengan demikian, hipotesis pertama 
dalam penelitian ini dinyatakan diterima. 

2. Assurance berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli ulang 
pelanggan. 
Hasil pengujian hipotesis kedua (H2) menunjukkan bahwa dimensi 
Assurance (Jaminan) berpengaruh positif namun tidak signifikan 
terhadap minat beli ulang pelanggan CV Marina Artha. Hal ini 
mengindikasikan bahwa meskipun pelanggan menilai jaminan yang 
diberikan perusahaan secara positif, faktor tersebut belum menjadi 
penentu utama dalam mendorong keputusan pembelian ulang. Oleh 
karena itu, hipotesis kedua dalam penelitian ini dinyatakan ditolak. 
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3. Tangibles berpangaruh positif dan signifikan terhadap minat beli ulang 
pelanggan. 
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis ketiga (H3), dapat disimpulkan 
bahwa dimensi Tangibles (Bukti Fisik) tidak berpengaruh signifikan 
terhadap minat beli ulang pelanggan CV Marina Artha. Hal ini 
menunjukkan bahwa kondisi fasilitas fisik, peralatan, maupun tampilan 
perusahaan bukanlah faktor utama yang dipertimbangkan pelanggan 
dalam memutuskan untuk menggunakan kembali jasa perusahaan. 
Dengan demikian, hipotesis ketiga dinyatakan ditolak. 

4. Empathy berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli ulang 
pelanggan. 
Hasil pengujian hipotesis keempat (H4) menunjukkan bahwa dimensi 
Empathy (Empati) berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli 
ulang pelanggan CV Marina Artha. Temuan ini mengindikasikan bahwa 
perhatian personal, pemahaman terhadap kebutuhan pelanggan, serta 
sikap ramah dan peduli dari karyawan perusahaan mampu menciptakan 
pengalaman layanan yang berkesan dan mendorong pelanggan untuk 
kembali menggunakan jasa perusahaan. Oleh karena itu, hipotesis 
keempat dinyatakan diterima. 

5. Responsiveness berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli 
ulang pelanggan. 
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis kelima (H5), dapat disimpulkan 
bahwa dimensi Responsiveness (Ketanggapan) berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap minat beli ulang pelanggan CV Marina Artha. Hal ini 
menunjukkan bahwa kecepatan, ketepatan, dan kesigapan perusahaan 
dalam merespons kebutuhan serta permintaan pelanggan menjadi faktor 
penting dalam membentuk minat beli ulang. Dengan demikian, hipotesis 
kelima dinyatakan diterima. 
Pada Bab IV, diketahui bahwa nilai R – Square sebesar 0,594. Nilai tersebut 
menjelaskan bahwa variabel kualitas layanan mampu menjelaskan 59,4% 
variabel minat beli ulang pelanggan. sedangkan 40,6% lainnya 
dipengaruhi oleh faktor – faktor diluar model penelitian. Dalam konteks, 
CV Marina Artha, 40,6% faktor diluar model adalah faktor internal 
(Controllable) dan faktor eksternal (Uncontrollable). Faktor controllable 
adalah seperti harga, kebijakan perusahaan, SOP Perbaikan alat navigasi, 
citra perusahaan. Sedangkan untuk faktor uncontrollable meliputi; 
kebijakan Kesyahbandaran (Lembaga negara yang berwenang mengatur 
operasional maritim di perairan Indonesia), kepuasan pelanggan, dan 
keputusan pelanggan.  
Secara keseluruhan, meskipun terdapat dua dimensi kualitas layanan 
yang tidak berpengaruh secara signifikan yaitu dimensi Assurance dan 
Tangibles, namun dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan 
berpengaruh positif terhadap minat beli ulang pelanggan. Penyebab 
terjadinya penurunan penjualan CV Marina Artha pada tahun 2023 – 2024 
adalah 40,6% faktor yang belum termasuk dalam model penelitian ini. 
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PENELITIAN LANJUTAN 
Peneliti selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel internal lain 

seperti harga, citra perusahaan serta variabel eksternal seperti kepuasaan 
pelanggan, kebijakan kesyahabandaran, dan keputusan pelanggan agar dapat 
memperoleh hasil yang lebih komprehensif dalam menjelaskan faktor – faktor 
yang memengaruhi minat beli ulang dan penurunan penjualan. Jumlah 
responden dapat diperluas agar hasil penelitian lebih representatif.  
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