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ABSTRAKSI

Masyarakat kini semakin selektif dan semakin pandai dalam menentukan
piliha untuk mencari kepuasan diri mereka. Begitu pula dalam memilih jenis dan
alat transportasi yang sesuai dengan kebutuhan dan harapan masyarakat saat ini.
Dalam perkembangannya, alat transportasi kini semakin beragam. Taksi
merupakan salah satu alat transportasi yang masih bertahan melayani kebutuhan
masyarakat. Dalam penelitian ini menguji pengaruh dimensi kualitas jasa terhadap
kepuasan pengguna Jas Taxi di Yogyakarta. Variabel — variabel dari dimensi
kualitas jasa antara lain kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness),
jaminan (assurance), empati (emphaty), dan bukti fisik (tangibles).

Penelitian ini menguji pengaruh signifikan secara si
antara variabel independen terhadap variabel dependen. Te

dalam penelitian ini yaitu teknik purposive sampli dipilih
merupakan masyarakat sebagai pengguna setia Jas tatpun masyarakat
sebagai pengguna yang hanya pernah menggunakag i Jas Taxi di
Yogyakarta. Alat analisis yang digunakan da an ini adalah regresi

linear berganda. Dari hasil penelitian ini"Qmenunjukkan bahwa jaminan
(assurance) dan bukti fisik (tangibles) ber
Jas Taxi di Yogyakarta.

Kata kunci: Kepuasan
Tanggap (Responsiveness), Jaminan
(Tangibles).

dalan (Reliability), Daya
e), Empati (Emphaty), Bukti Fisik



BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Terjadinya kemajuan di berbagai bidang menyebabkan timbulnya tuntutan

tidakhanya sekedar layak secara wajar, tetapi men
cukup.Perekonomian di Indonesia mengalami kemay esat yang menyebabkan
timbulnya usaha baru dan berkembangn

Pemasaran mencakup pemasaran | dan jasa.Pemasaran jasa salah
satunya adalah jasa transportasi bentuk jasa transportasi darat adalah
taksi.

Tingginya kebutu arakat akan sarana transportasi, Kkhususnya
transportasi

emakin banyaknya jenis taksi yang ditawarkan menyebabkan

timbulnya ketat dari perusahaan sejenis dalam usahanya untuk

memasarkan jasanya. Untuk mengatasi persaingan perlu adanya suatu rencana,
program atau strategi yang dapat memasarkan jasanya di tengah persaingan yang
semakin tajam.

Saat ini banyak sekali bermunculan jenis taksi, khususnya sendiri di daerah
Yogyakarta. Taksi merupakan alat transportasi yang mengalami kemajuan yang cukup
baik.Taksi sendiri dulunya dianggap sebagai alat transportasi yang mahal dan hanya

untuk kalangan menengah ke atas saja.Namun sekarang, dengan semakin banyaknya



jenis taksi yang bermunculan, maka anggapan tersebut sedikit demi sedikit mulai
berganti.Kini taksi menjadi pilihan alternatif bagi masyarakat, baik itu menengah ke
atas ataupun menengah ke bawah yang menginginkan perjalanan eksklusif sampai
ditempat tujuan tanpa harus berjalan kaki dan berdesak-desakan bahkan tanpa
menunggu cukup lama.Taksi sendiri juga memiliki standar-standar pelayanan yang
diterapkan dalam menghadapi konsumen atau pengguna jasa mereka.Mengingat

semakin banyaknya perusahaan-perusahaan taksi yang muncul, membuat mereka

harus mampu bertahan dalam mencari dan mempertah guna taksi mereka.

Jas Taxi merupakan salah satu pg edua yang muncul dan

mulaimerambah sektor transportasi akarta.PT. Jari Alam Supatra

(JAS) berkantor pusat di JL.Ka

mana mobil te merupakan jenis mobil keluarga yang lebih besar dan dapat
menampung lebih banyak penumpang. Jas Taxi merupakan perusahaan taksi pertama
yang memiliki armada bukan sedan.Sehingga hal inilah yang kemudian menjadi nilai
tambah tersendiri bagi Jas Taxi.Masyarakat semakin mengenal dan mengerti, dengan

adanya armada taksi bukan sedan yang dimiliki oleh Jas Taxi, dan jumlah armadanya

yang cukup banyak, memberikan kesan tersendiri bagi masyarakat Yogyakarta.



Saat ini semua taksi di Yogyakarta menggunakan argometer untuk
menentukan tarif ke penumpang dalam perjalanan dalam kota, namun untuk
perjalanan ke luar kota, sopir taksi menggunakan sistem sewa / rental / borongan.
Dengan menggunakan sistem argometer, tarif perjalanan dapat secara otomatis
muncul sesuai jarak yang ditempuh oleh penumpangnya.Sehingga penumpang juga

tidak perlu ragu dengan tarif yang diberikan bagi mereka.

Zoo dengan Jas Taxi melalui

Maret 2011 lalu. Jas Taxi me atu-satunya taksi yang bekerja sama dengan

perusahaan lain seperti i

, .\ 1gat memperhatikan fasilitas yang mereka berikan bagi

adBaik pelayanan dari para sopir maupun pelayanan dari dalam

armada taksi itu sendiri.Jenis armada yang memiliki kondisi fisik yang masih baru,
masih terlihat baik dan fasilitas di dalam armada juga yang mencukupi, menjadi hal
penting bagi Jas Taxi.Pengguna akan merasa aman, nyaman dan senang untuk

melakukan perjalanan dengan menggunakan armada Jas Taxi.



Evaluasi kualitas jasa dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan
kualitas jasa yang terdiri dari kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness),
jaminan (assurance), empati (emphaty), bukti fisik (tangibles). (Parasuraman dkk,

1985).

Menyadari betapa pentingnya pengaruh kualitas pelayanan jasa terhadap

kepuasan pelanggan, maka penulis tertarik melakukan peRelitian untuk mengetahui

masalah apa yang dihadapi dan sekaligus mencar ecahannya. Penulis

tertarik untuk melakukan penelitian mengenai Jas gyakarta dikarenakan saat
ini kondisi sarana transportasi umum k portasi darat di kotaYogyakarta
ini sudah cukup banyak.Apalagi semaki aknya persaingan dalam sektor sarana
transportasi seperti taksi di Wntuk itu penulis mengambil judul “
p Kepuasan Penggunalas Taxi di

Yogyakarta“.



1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian tersebut, maka dapat diuraikan beberapa

pokok pembahasan masalah yang akan diteliti oleh penulis. Adapun identifikasi

masalahnya antara lain:

a. Bagaimanakah pengaruh dimensi kehandalan (reliability) pelayanan

terhadap kepuasan pengguna Jas Taxi di Yogya

Bagaimanakah pengaruh dimensi da p (responsiveness)
i di Yogyakarta?

(assurance) pelayanan terhadap

Bagaimanakah p mpati (emphaty) pelayanan terhadap
I Yogyakarta?

Bagaimanakah dimensi bukti fisik (tangibles) pelayanan

tg @e asan pengguna Jas Taxi di Yogyakarta?

1.3 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut:

a.

Untuk mengetahui pengaruh dari dimensi kehandalan (reliability) terhadap
kepuasan pengguna Jas Taxi di Yogyakarta.
Untuk mengetahui pengaruh dari dimensi daya tanggap (responsiveness)

terhadap kepuasan pengguna Jas Taxi di Yogyakarta.



c. Untuk mengetahui pengaruh dari dimensi jaminan (assurance) terhadap
kepuasan pengguna Jas Taxi di Yogyakarta.

d. Untuk mengetahui pengaruh dari dimensi empati (emphaty) terhadap
kepuasan pengguna Jas Taxi di Yogyakarta.

e. Untuk mengetahui pengaruh dari dimensi bukti fisik (tangibles) terhadap

kepuasan pengguna Jas Taxi di Yogyakarta.

1.4 Manfaat Penelitian

a. Bagi Perusahaan

Sebagai bahan masukafl khus g berkaitan dengan kualitas

jasapelayanan sehingg dasar pertimbangan untuk

menentukandalampen menghadapi persaingan di bidang

Kwadah untuk menerapkan ilmu manajemen, khususnya
pemasaransesuai dengan ilmu yang dipelajari pada saat belajar dan untuk
menambahwawasan pengetahuan peneliti.

c. Bagi Pihak Lain
Sebagai acuan bacaan dan dapat dijadikan referensi penelitian yang
inginmelakukan dan mengembangkan penelitian serta membantu
menambahpengetahuan dan informasi di bidang pemasaran khususnya mengenai

kualitasjasa pelayanan.



1.5 Batasan Masalah

Agar masalah yang diteliti tidak terlalu luas, maka peneliti
memberikan batasanmasalah menyangkut responden yang menjadi obyek
penelitian:

a. Responden penelitian adalah pengguna Jas Taxi di Yogyakarta

b. Profil responden yang diteliti adalah jenis Kelamin, usia, pekerjaan,

pendidikan terakhir dan pendapatan.
¢. Jumlah responden yang diteliti adalah

d. Variabel penelitian meliputi:

Variabel Independen:
1. Kehandalan (
puan untuk memberikan jasa seperti yang
dijanjikan deng dan terpercaya sesuai dengan harapan pelanggan

cermin dari ketepatan waktu, layanan yang sama untuk semua
a

ta tanpa kesalahan.

Kehandalan meliputi:

a. Kecepatan petugas dalam pelayanan terhadap pengguna Jas Taxi di
Yogyakarta.

b. Kemampuan petugas dalam melayani pengguna dengan baik.

c. Penjelasan petugas terhadap pengguna.

d. Ketepatan informasi yang diberikan petugas, yang sesuai dengan

yang dibutuhkan konsumen.



2. Daya Tanggap (responsiveness)

Adalah kemampuan perusahaan berupaya untuk membantu dan
memberikan jasa yang cepat kepada pelanggan. Jika mengalami kegagalan
dengan cepat menangani kegagalan secara profesional (responsif).

a. Kesediaannya membantu pengguna Jas Taxi.

b. Menanggapi pengguna dengan kebutuhan khusus.

c. Menangani masalah yang dihadapi pengguna@engan segera.
d. Respon cepat terhadap permintaan pen
3. Jaminan (assurance)
Adalah pengetahuan, keramafia ampuan para karyawan dalam
melaksanakan tugas secafa spont g menjamin kinerja yang baik

dan keyakinan pelanggan.

endukung yang memberikan hasil kerja yang

c. Petugas yang profesional di bidangnya

4. Empati (emphaty)

Berusaha memahami keinginan pelanggan dengan memberikan perhatian
atau sentuhan secara ikhlas kepada setiap pelanggan.

Empati meliputi:

a. Memberikan pelayanan tanpa melihat status maupun kedudukan

pengguna.



b. Petugas mampu melayani pelanggan dengan ramah dan sopan.

¢. Memahami kondisi pengguna.

d. Mampu memenuhi kebutuhan yang diperlukan.

5. Bukti Fisik (tangibles)

Penyedia layanan harus bisa memberikan bukti awal kualitas jasa, yang
tercermin dari penampilan fisik, penampilan personil, peralatan teknologi

yang dapat diandalkan dalam memberikan pelay@nan kepada pelanggan.

Bukti fisik meliputi:

a. Kenyamanan armada

b.

Kebersihan armada.

(responsiveness), jaminan (assurance), empati (emphaty), dan bukti fisik (tangibles)

yang diberikan oleh Jas Taxi di dalam pelayanannya.



BAB YV

SIMPULAN & SARAN

5.1 Simpulan
Setelah dilakukan analisis data danpembahasanolehpenulispadababempat,
maka hasil dari penelitian tentang Pengaruh Dimensi Kualitas Jasa Terhadap

Kepuasan Pengguna Jas Taxi di Yogyakarta ini penulis dapat menarik

kesimpulan sebagai berikut:

dﬁ itas dari responden dalam penelitian ini adalah konsumen
g9

prosentase sebesar 62 %.

pendidikan terakhirnya yakni SMA/Sederajat dengan

e. Mayoritas dari responden dalam penelitian ini adalah konsumen

yang memiliki pendapatan berkisar antara Rp 500.000,00 — Rp

1.000.000,00 dengan prosentase sebesar 34 %.

2. Hasil analisis kepuasan pengguna Jas Taxi di Yogyakarta dengan

menggunakan analisis regresi linear berganda dapat ditarik kesimpulan

56
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bahwa variable independen yang memiliki pengaruh secara parsial
terhadap variable dependen adalah variable jaminan dan buktifisik.
Sedangkan variabel kehandalan, dayatanggap dan empati tidak memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pengguna Jas Taxi di
Yogyakarta. Tetapi secara simultan atau bersama — sama kelima variabel
independen ini memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel

dependennya yakni kepuasan pengguna Jas Taxi di Yogyakarta.

5.2 Saran

Berdasarkan dari kesimpulan di atasmmaka akan menyampaikan

saran dan masukan yang diharapka erguna untuk meningkatkan

kualitas pelayanan dan kemaju kearah yang lebih baik yaitu
diantaranya:
1. Untuk variahel kehandalam, Jas"Taxi sebagai perusahaan taksi yang cukup
ternama di Yog r harapkan dapat memberikan pelayanan yang
as C;] p harapan penggunanya, khususnya melalui pelayanan sopir

a

ang ada. Mungkin selama ini masih banyak dikeluhkan

daripara pengguna Jas Taxi yang menyangkut tentang kehandalan dari
pelayanannya yaitu masalah waktu. Meskipun pengguna menggunakan
fasilitas telepon untuk menghubungi armadanya, namun hal itu masih
sering terjadi. Dari sini seharusnya perusahaan Jas Taxi sebagai
perusahaan yang cukup besar memperhatikan hal tersebut. Jas taxi dapat
menambah pelayanannya sehingga mempercepat pelayanannya untuk

menjemput pengguna dan kemudian mengantarkannya sampai ke
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tujuannya. Hal ini dapat meningkatkan kepuasan pengguna sehingga akan
terus terjadi pemakaian berulang dari jasa transportasi Jas Taxi ini.

Untuk variabel daya tanggap, Jas Taxi dirasa masih belum cepat
menanggapi kebutuhan dan keinginan konsumen sebagai pengguna Jas
Taxi. Hal ini didapatkan karena beberapa alasan yang dirasakan oleh para
pengguna Jas Taxi. Kebutuhan pengguna yang ingin cepat dan segera

sampai ke tempat tujuan kadang terkendala karena armada Jas Taxi yang

diharapkan segera menjemput untuk mengantarkanfiya ke tempat tujuan

belum juga datang. Hal itu mungkin bukangm sengajaan yang
dilakukan oleh sopir dari tiap arm gap yang lain lebih
am menanggapi keluhan dan

axi. Misalnya saja pengguna

merasa Jengkel. Meskipun tidak semua dari sopir armada Jas Taxi berlaku
negatif seperti demikian. Dari halitu, sebaiknya perusahaan Jas Taxi
memberikan penekanan kepada para sopir di semua armadanya untuk
memberikan pelayanan yang lebih baik lagi. Pelayanan yang terbaik
sangat penting dilakukan oleh para sopir armada Jas Taxi, karena

merekalah yang harus selalu berhadapan langsung dengan para
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konsumennya. Dalam keadaan dan kondisi apapun, sopir harus bias
melayani konsumennya dengan sebaik mungkin.

Untuk variable jaminan, Jas Taxi sudah berhasil mendapatkan kepercayaan
dan kepuasan dari penggunanya. Sebenarnya yang paling penting
dicarioleh para penggunanya adalah bukan daya tanggap ataupun respon
yang cepat, namun jaminan akan keselamatan dan juga jaminan untuk tiba

di tempat tujuan dengan tepat waktu. Pengguna mencari dan memilih jasa

transportasi yang aman dan nyaman untuk mengantatkan mereka sampai

able empati, Jas Taxi perlu menambahkan lagi dalam
pelayanannya. Hal yang sudah cukup terbukti bagus dari pelayanan empati
ini diantaranya yaitu sopir bersedia mengangkat barang bawaan dari
penumpang. Namun mungkin hal-hal lain masih belum signifikan.
Hendaknya armada Jas Taxi dan personilnya mampu memahami perasaan
dan kebutuhan penggunanya. Keramahan dan kesopanan dari personil
armada Jas Taxi sangat diperlukan dalam menghadapi penggunanya.

Dalam kondisi apapun yang sedang dialami penggunanya, tidak dipungkiri
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bahwa mungkin pengguna sedang dalam kondisi emosional yang tidak
stabil, sopir armada Jas Taxi harus tetap bias menjaga diri agar dapat
memberikan pelayanan yang ramah dan sopan. Hal itu yang perlu dijaga
dan diperhatikan oleh para sopir di tiap armada Jas Taxi. Walaupun
mungkin sopir dari armada Jas Taxi sudah demikian. Hanya saja perlu
tetap dijaga dan diperhatikan hal seperti itu.

Untuk variable bukti fisik, Jas Taxi sudah dapat bertahan dengan cirri khas

yang dimiliki. Hal yang sudah terbukti jelas_adalafiydari nomor telepon

yang dapat dihubungi dari Jas Taxi sudah cu n sangat mudah

sendiri juga mendukung mengapa banyak masyarakat memilih
glinakan jasa transportasi Jas Taxi ini. Alasannya karena

kebersihan dan kenyamanan tempat duduk di dalam armada. Hal itu
menjadi sangat penting ketika pengguna akan menempuh perjalanan yang
cukup jauh dengan memilih menggunakan jasa transportasi Jas Taxi, akan
ada kepuasan tersendiri yang dirasakan oleh penggunanya. Kerapihan dan
kesopanan dari penampilan sopir sendiri menjadi pemandangan yang

selalu diperhatikan oleh para penggunanya. Di sini Jas Taxi hanya perlu

mempertahankan apa yang sudah ada seperti saat ini, dan juga perlu
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adanya inovasi — inovasi lagi agar tetap selalu menjadi taksi yang mudah

diingat dan memiliki cirri tersendiri di mata masyarakat dan penggunanya.
5.3 Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini mempunyai beberapa keterbatasan yang mungkin
berpengaruh terhadap hasil yang diperoleh, yaitu sebagai berikut:
a. Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini sangat terbatas yang

hanyaberjumlah 100 responden, sehingga memungkinkan terjadinya hasil

yang kurang tepat dan bias. Responden kurang mewakili jumlah pengguna
Jas Taxi yang ada di Yogyakarta.

b. Variabel yang digunakan dalam penelitian i variabel kehandalan,

kepuasan penggundaJas

penelitian ini
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