"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

"yejesew mens uenelun uep yiiJy uesijnuad

PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN PERSEPSI HARGA TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN TAKSI BLUE BIRD

Raymond Sandy

Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie, Jakarta-Indonesia

Email: emon.sandy@agmail.com

Abstrak

uelbegas dipnbusw bueue)iqg |

3 ynun eAuey uediynbuad e
unpunig exdig ey

“Dengan bertambah pesatnya industri transportasi sekarang ini membuat persaingan antar perusahaan
:se‘ma@n kétat dalam merebut pelanggan serta mempertahankan pangsa pasar yang ada. Pelayanan dan
g)eme%pan “harga yang baik merupakan suatu kesatuan dan dapat dilihat dari ekspektasi pelanggan.
goghakarena itu perusahaan pelayanan harus terus mengupayakan kepuasan pelanggan terutama
gd@g@ kualitas pelayanan dan harga yang terbaik yang merupakan kesan keseluruhan atas
aqﬂerﬁ péfusahaan. Pada penelitian ini juga menggunakan tiga variabel utama yaitu kualitas layanan,
Spersepsi harga dan variabel kepuasan pelanggan.Penelitian ini bertujuan untuk (1) Kualitas Layanan
gTéksi Blue Bird, (2) Persepsi Harga pelanggan pada Taksi Blue Bird, (3) Kepuasan Pelanggan Taksi
~Ble Bird3(4) Pengaruh Kualitas Layanan dan Persepsi Harga terhadap Kepuasan Pelanggan Taksi
;%Eje Bird: Metode yang digunakan adalah judgment sampling dengan 100 responden orang-orang
g/aﬂg perriah menggunakan jasa taksi Blue Bird. Hasil penelitian menunjukkan bahwa: (1) Tingkat
%(Balltas Lzayanan yang diberikan taksi Blue Bird kepada pelanggan adalah baik. (2) Pelanggan setuju
cPe?sepa Harga terhadap taksi Blue Bird adalah sesuai dengan butir-butir pertanyaan kuesioner. (3)
?@anggan taksi Blue Bird puas akan kualitas layanan yang diberikan kepada pelanggan. (4) Kualitas
ﬂ_ganan Berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada taksi Blue Bird. (5)
“Persepsi Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada taksi Blue
?Bﬁd Pihak> manajemen Blue Bird perlu melakukan perbaikan secara berkesinambungan dan

Ebeﬂnovaa demi meningkatkan kepuasan serta loyalitas para pelanggannya.
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cKgta Kun g Kualitas Layanan, Persepsi Harga, Kepuasan Pelanggan
a Abstract

W\Hﬂth mcreased rapid transportation industry now makes competition between companies is getting
Sight in skatch customers as well as maintain existing market share. The good company's service and
%ordscmg ig%a unity that can be seen from the customer's expectations. Therefore service companies
%hould continue to seek customer satisfaction in particular with the quality of service and the best
:prlce which is the overall impression upon performance of the company. In this research also use
three main variable that is service quality, price perception and customer satisfaction variable.The
objective=af this research are to (1) quality of service Blue Bird taxi, (2) Customer Price Perception in
Blue BirdyTaxi, (3) The Blue Bird Taxi’s customer satisfaction, (4) the influence of the quality of
service aAd Price Perceptions towards customer satisfaction of Blue Bird Taxi. The method used is
the judgment sampling with a respondent of 100 people who have used the Blue Bird Taxi. The
results shewed that: (1) the level of quality of services provided to the customers of the Blue Bird taxi
is good. #2) the customer agrees that the perception the price against the Blue Bird taxi is in
accordanee with the details of the questions on the questionnaire. (3) Customer Blue Bird taxi
satisfied Service quality and prices will be given to the customer, (4) the quality of service of positive
and signiffcant effect against customer satisfaction in Blue Bird taxi. (5) Price perceptions of positive
and significant effect against customer satisfaction in Blue Bird taxi.The management of Blue Bird
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needs to make continuous improvements and innovate in order to increase customer satisfaction and
loyalty.

Keywords> Service Quality, Price Perception, Customer Satisfaction
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Perkembangan teknologi yang sangat maju ini,berbagai macam transportasi juga tidak lepas

i feknologi. Teknologi yang ada saat ini membawa suatu perubahan besar dalam
kembangan transportasi. Dengan bertambah pesatnya industri transportasi sekarang ini juga
mbuat persaingan antar perusahaan semakin ketat dalam merebut pelanggan serta
nempertahankan pangsa pasar yang ada, dimana hal ini tampak dari usaha-usaha perusahaan
mtuk=senantiasa memperbaiki dan meningkatkan kualitas serta harga demi memuaskan
langgannya.
- Taksi merupakan salah satu kendaraan umum yang cukup banyak digunakan oleh masyarakat.
hadiran jasa-jasa transportasi yang baru semakin memperketat persaingan antar jasa
nspartasi, khususnya bagi penyedia jasa taksi. Penyedia jasa taksi bukan hanya berkompetisi
ngan angkutan umum lainnya, tetapi juga harus berhadapan dengan sesama jasa penyedia taksi
innya. Munculnya angkutan-angkutan umum baru yang berstandar nasional juga semakin

mempeérketat persaingan khususnya taksi dengan angkutan umum lainnya.Perusahaan berusaha
— mMemenAuhi kepuasan pelanggannya dengan memberikan pelayanan terbaik dan harga yang
= terjangkau.
Salah satu perusahaan taksi yang sering digunakan masyarakat adalah Blue Bird. Blue Bird
- Group=didirikan pada tahun 1972 di Jakarta. Blue Bird menjadi pelopor pengenaan tarif taksi
5 berdasarkan sistem argo, serta melengkapi seluruh armadanya yang ber-AC dengan radio
g komuaikasi. Selain itu, penggunaan sistem GPS pada armada Blue Bird juga memberikan rasa
© aman Kepada pelanggan. Pada tahun 2011, Blue Bird juga menjadi perusahaan taksi pertama di
§ Indongsia yang memberikan layanan mobile reservation melalui Blackberry.
c  Perusahaan taksi dengan slogan Aman, Nyaman, Mudah, dan Personal (ANDAL).
-~ Banyaknya award yang diraih oleh Blue Bird Group, didukung oleh kemampuan
S perusahaan dalam menjaga kualitas pelayanan selama bertahun-tahun. Blue Bird dipilih
§sebagai “Indonesia Leading Taxi/Limousine Company” dalam Indonesia Travel &
3 Tourism Awards 2015/2016.

Berdasarkan permasalahan penelitian yang telah diuraikan di atas, maka masalah yang ingin

dijawab oleh peneliti, yaitu:
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Seberapa baik kualitas layanan taksi Blue Bird?

Bagaimanakah persepsi harga pelanggan pada taksi Blue Bird?
» Seberapa tinggi kepuasan pelanggan taksi Blue Bird?

Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan taksi Blue
v Bird?
52. Apakah terdapat pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan taksi Blue Bird ?

5 LN

:Jaguwins uexingaAua

TINJAUAN PUSTAKA

Pengertian Kualitas Layanan

Menurut Tjiptono (2012:51) bahwa kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang
berhabungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau
melebihi harapan. Sebaliknya, definisi kualitas yang bervariasi dari yang kontroversional hingga
kepada yang lebih strategik.
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Pengertian Persepsi Harga

Menurut Xia et al pada Lee dan Lawson-Body (2011:532) mengemukakan bahwa
persepsi harga merupakan penilaian pelanggan dan bentuk emosional yang terasosiasi mengenai
apakah harga yang ditawarkan oleh penjual dan harga yang dibandingkan dengan pihak lain
masuk diakal, dapat diterima atau dapat dijustifikasi.

Pengertian Kepuasan Pelanggan

& Menurut Kotler dan Keller (2016:177), kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa
sesegpang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap
:h;rmer}ja (atau hasil) yang diharapkan.

o
E’endaruh antara Kualitas Layanan dengan Kepuasan Pelanggan

2 = Menurut Kotler dan Keller (2009:144) kepuasan produk dan pelayanan, kepuasan
pelanggan, dan profitabilitas perusahaan adalah tiga hal yang terkait erat. Semakin tinggi tingkat
kualitas, semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan yang dihasilkan, yang mendukung harga
yang¥ebih tinggi dan (sering kali) biaya yang lebih rendah.

(= p

éeng?aruh antara Persepsi Harga dengan Kepuasan Pelanggan

2 5. Menurut Schiffman dan Kanuk (2004:186), “how a consumer perceives a price (as high,
as lofly, as fair) has a strong influence on both purchase intentions and purchase satisfaction”
§ang§berarti persepsi harga adalah pandangan atau persepsi mengenai harga bagaimana
pelanggan memandang harga tertentu (tinggi, rendah, wajar) mempengaruhi pengaruh yang kuat

terhadap maksud membeli dan kepuasan membeli.

Hipo?cesis
H1 : Terdapat pengaruh antara kualitas layanan dengan kepuasan pelanggan
H2 : Ferdapat pengaruh antara persepsi harga dengan kepuasan pelanggan

KERANGKA PEMIKIRAN

Kualitas
Layanan
X1

Kepuasan
Pelanggan
Y

Persepsi
Harga
X2

MEFODE PENELITIAN

Jenis data yang dikumpulkan berupa data yang bersifat kuantitatif, yang terdiri dari data
primer. Data primer merupakan data yang didapat dari sumber pertama, baik dari individu atau
perdrangan seperti hasil pengisian kuesioner yang biasa dilakukan kepada responden.

Penulis menggunakan teknik komunikasi dalam pengumpulan data. Dalam teknik komunikasi
ini, penulis menggunakan instrument Kkuesioner yaitu suatu alat pengumpulan data dengan
menalgerikan daftar pertanyaan kepada responden yang pernah menggunakan layanan taksi Blue
Bird“dengan harapan pelanggan memberikan respon terhadap pertanyaan tersebut. Pertanyaan
yang.diajukan dalam kuesioner berupa interval 1-5 yang menyatakan Sangat Tidak Setuju (STS)
sampai Sangat Setuju (SS). Dengan kuesioner akan diperoleh informasi yang dibutuhkan untuk
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mengetahui kepuasan pelanggan terhadap kualitas layanan dan harga yang diberikan Taksi Blue

Bird.

. VARIABEL PENELITIAN
o O v
5 § Tabel 1
Q@ o Operasionalisasi VVariabel Penelitian
53 x =
53 ®
oVariabel | Dimensi Indicator Skala
5o & Keandalan > Penyampaian pelayanan sesuai | Likert, dimana dari nilai
c % = (Reliability) jadwal yang disepakati 1= sangat tidak setuju
§ Q. 3 » Jujur dalam menyelesaikan sampai nilai 5= sangat
~> 5 4 masalah setuju
= a@alita;s Daya Tanggap > Pelayanan yang cepat Likert, dimana dari nilai
= ﬁLg/anan (Responsiveness) | » Selalu siap membantu 1= sangat tidak setuju
§ = X1z pelanggan sampai nilai 5= sangat
= § < @ setuju
§ = g s Jaminan » Kesopanan sopir Likert, dimana dari nilai
2 2 = (Assurance) » Pengetahuan sopir 1= sangat tidak setuju
= g @ 3 » Dapat dipercaya sampai nilai 5= sangat
P 5 ; > Rasa aman setuju
o —- =
o o X Empati » Mudah dalam berkomunikasi Likert, dimana dari nilai
=S - (Empathy) » Memahami kebutuhan 1= sangat tidak setuju
e i pelanggan sampai nilai 5= sangat
R setuju
c § Bukti Fisik » Penampilan sopir Likert, dimana dari nilai
o (Tangible) » Fasilitas fisik di dalam taksi 1= sangat tidak setuju
S 3 > Keadaan di dalam taksi sampai nilai 5= sangat
53 setuju
“Pérsepsi » Harga sesuai dengan Likert, dimana dari nilai
SHarga (X2) kualitasnya 1= sangat tidak setuju
Bl — » Harga sesuai dengan manfaat sampai nilai 5= sangat
3 7 yang diberikan setuju
§K§puasamf » Kesetiaan pelanggan terhadap Likert, dimana dari nilai
gP%xelangggn produk jasa 1= sangat tidak setuju
8(\@ » Niat untuk berbagi pengalaman | sampai nilai 5= sangat
C 3 = terhadap jasa setuju
g & e > Tidak terpengaruh terhadap
§ h produk jasa lain

TEKNIKSANALISIS DATA
Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi sederhana.
Proses pengolahan data yang digunakan yaitu program SPSS ( Statistical Package for Social Science)

ver

si 20.05
1. Uji Validitas

UJi validitas adalah suatu data dapat dipercaya kebenarannya sesuai dengan kenyataan. Valid
berarti instrument tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur.
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Valid menunjukkan derajat ketepatan antara data yang sesungguhnya terjadi pada objek
dengan data yang dapat dikumpulkan oleh peneliti.
UjhReliabilitas
Penggunaan pengujian reliabilitas oleh peneliti adalah untuk menilai konsistensi pada objek
dan data, apakah instrument yang digunakan beberapa kali untuk mengukur objek yang sama,
akan menghasilkan data yang sama. Alat ukur dikatakan memiliki reliabilitas apabila
instrument yang digunakan beberapa kali untuk mengukur objek yang sama, akan
meénghasilkan data yang sama, yang berarti bahwa reliabilitas berhubungan dengan
kansistensi dan akurasi atau ketepatan.
Analisis Deskriptif
Menurut Igbal Hasan (2013:100), analisis deskriptif adalah merupakan bentuk analisis
data penelitian untuk menguji generalisasi hasil penelitian berdasarkan satu sampel.
Uji Asumsi Klasik

=~ a) Uji Normalitas
Uji normalitas merupakan uji untuk mengukur apakah data kita memiliki distribusi normal
atau dengan kata lain sampel yang diambil berasal dari populasi yang sama.

& b) Uji Heteroskedastisitas

o Uji heteroskedastisitas digunakan untuk mengetahui apakah model regresi terjadi

- ketidaksamaan varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain.
hc) Uji Autokorelasi

Uji autokorelasi bertujuan untuk menguji apakah terdapat korelasi di antara sesame
data pengamatan, dimana terdapat suatu data yang dipengaruhi oleh data periode

a sebelumnya (data time series yang saling berhubungan).
Analisis Korelasi
Sébelum dilakukan pengujian regresi, dilakukan uji korelasi terlebih dahulu untuk mengetahui
ada atau tidaknya hubungan yang signifikan antara variabel dependen dengan variabel-
vafiabel independen. Teknik analisis korelasi Pearson Product.
Afalisis Regresi Linear Berganda
Regresi berganda adalah pengembangan dari regresi linier sederhana, yaitu sama-sama alat
yang dapat digunakan untuk memprediksi permintaan di masa akan datang berdasarkan data
masa lalu atau untuk mengetahui pengaruh satu atau lebih variabel bebas (independent)
terhadap satu variabel tak bebas.
Uji Keberartian Model (Uji F)
Ui statistic F menunjukkan apakah variabel independen atau bebas yang dimasukkan dalam
medel mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel dependen/ terikat.
Wji Signifikansi Koefisien (Uji t)
Uji statistic t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel penjelas atau
independen secara individual dalam menerangkan variasi variabel dependen.
Koefisien Determinasi (R?)
Koefisien determinasi (R?) pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan model (Kualitas
lzayanan dan Persepsi Harga) dalam menerangkan variasi variabel dependen/ tidak bebas
(Kepuasan Pelanggan).

HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN
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Tabel 2
Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Layanan
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No - Butir Pertanyaan r Hitung r Tabel Keterangan
e o (5%;30)

gandalan (Reliability)
é 1 Menyediakan jasa sesuai dengan waktu 0,679 0,361 VALID
e yang dijanjikan
= @2 3 | Sepir Blue Bird jujur 0,845 0,361 VALID
>33, | Keandalan dalam penanganan masalah 0,607 0,361 VALID
> < | l&yanan pada pelanggan
“Daya Tanggap (Responsiveness)
£ 4 5| kayanan tepat waktu bagi pelanggan 0,665 0,361 VALID
x ::J‘Sé Kesiapan karyawan untuk merespons 0,780 0,361 VALID
E g - p;glanggan
- n 2 m
<Jaminan {Assurance)
> <67 | Sopir Blue Bird sopan saat bicara 0,719 0,361 VALID
o =32 Sopir Blue Bird paham jalanan sesuai 0,859 0,361 VALID
=2 2 | kébutuhan pelanggan
= -8 | Sopir Blue Bird dapat dipercaya 0,739 0,361 VALID
> 79 Membuat pelanggan merasa aman saat 0,787 0,361 VALID
% 5 dalam transaksi mereka
“Empati (Empathy)
5 40 Sepir Blue Bird memberikan perhatian 0,697 0,361 VALID
; %1 Karyawan dan sopir Blue Bird 0,796 0,361 VALID
g3 mengutamakan  kepentingan  terbaik
= pelanggan
Bkt Fisik (Tangible)
7 42 | Karyawan dan sopir Blue Bird 0,559 0,361 VALID
< 2 berpakaian rapi
= 13 Mobil Blue Bird dalam keadaan bagus 0,666 0,361 VALID
3- 34 Keadaan di dalam taksi Blue Bird bersih 0,582 0,361 VALID
22 2
° & < Tabel 3
= = - Hasil Uji Validitas Variabel Persepsi Harga
5 No |m Butir Pertanyaan r Hitung r Tabel Keterangan
5>  |u (5%;30)
g 1 Farif taksi Blue Bird dapat 0,919 0,361 VALID
>

diterima sesuai dengan kualitas
yang diberikan

-Farif taksi Blue Bird masuk akal 0,890 0,361 VALID
dengan manfaat yang diberikan

Penetapan harga Blue Bird lebih 0,745 0,361 VALID
Paik dibandingkan dengan pesaing
yang menggunakan argo
(Ekspress, Taxiku)

Penetapan harga Blue Bird lebih 0,462 0,361 VALID
aik dibandingkan dengan pesaing
yang menggunakan fixed pricing(
Lber, Grab)
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Tabel 5

Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan

Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Layanan
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Reliability Statistics

Cronbach's N of Items
Alpha
.925 14
Tabel 7

Reliability Statistics

Cronbach's N of ltems
Alpha
773 4
Tabel 8

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

.875

PEMBAHASAN

1. WMariabel Kualitas Layanan

\fariabel Kualitas Layanan memiliki skor rata-rata keseluruhan 3,87 yang berarti skor ini
berada pada rentang Setuju. Jadi rata-rata responden setuju bahwa taksi Blue Bird
méhawarkan Kualitas Layanan yang baik mencakup 5 aspek yaitu Keandalan, Daya Tanggap,
Jaminan, Empati dan Bukti Fisik.

2. \lariabel Persepsi Harga

Vriabel Persepsi Harga memiliki skor rata-rata keseluruhan 3,88 yang berarti skor ini berada
dada rentang Setuju. Jadi rata-rata responden setuju bahwa taksi Blue Bird menawarkan

Hasil Uji Reliabilitas VVariabel Persepsi Harga

Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Pelanggan

0 — Butir Pertanyaan r Hitung r Tabel Keterangan
o Keinginan untuk memakai 0,916 0,361 VALID
o taksi Blue Bird lagi
> Anda akan merekomendasikan 0,881 0,361 VALID
taksi Blue Bird
Anda akan merekomendasikan 0,887 0,361 VALID
tgksi Blue Bird
Tabel 6
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harga yang sesuai dengan kualitas dan manfaat yang disediakan, serta harga yang lebih murah
dibandingkan dengan angkutan lainnya.

Vatiabel Kepuasan Pelanggan

Variabel Kepuasan Pelanggan memiliki skor rata-rata keseluruhan 4,04 yang berarti
skor ini berada pada rentang Setuju. Jadi rata-rata responden setuju bahwa pelanggan
taksi Blue Bird puas akan pelayanannya, akan memakai pelayanan ini kembali,
merekomendasikan, dan menjadi pertimbangan utama saat ingin memesan taksi.
Pengaruh Variabel Kualitas Layanan dan Persepsi Harga Terhadap Kepuasan
Pelanggan

Berdasarkan analisis korelasi hasil menunjukkan bahwa korelasi Kualitas Layanan terhadap
Kepuasan Pelanggan adalah sebesar 0,643 dan Persepsi Harga sebesar 0,630 yang
meénunjukkan bahwa Kualitas Layanan dan Persepsi Harga memiliki hubungan yang kuat dan
pesitif dengan Kepuasan Pelanggan. Sedangkan berdasarkan analisis regresi linear berganda,
menunjukkan bahwa Kualitas Layanan berpengaruh sebesar 0,000 dan Persepsi Harga
berpengaruh sebesar 0,000 terhadap Kepuasan Pelanggan pada taksi Blue Bird.

KESI MPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil analisis penelitian mengenai pengaruh Kualitas Layanan dan Persepsi
Harga terhadap Kepuasan Pelanggan taksi Blue Bird, maka dapat disimpulkan sebagai
berikut:
1.0' Tingkat Kualitas Layanan yang diberikan taksi Blue Bird kepada pelanggan adalah baik.
2.5 Pelanggan setuju Persepsi Harga terhadap taksi Blue Bird adalah sesuai dengan butir-
~ butir pertanyaan kuesioner
3.4 Pelanggan taksi Blue Bird puas akan kualitas layanan yang diberikan kepada pelanggan.
4= Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada
taksi Blue Bird.
5 Persepsi Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada
2 taksi Blue Bird.
Merujuk kepada hasil penelitian dan pembahasan, berikut ini penulis ajukan beberapa saran
sebagai berikut :
1. Harga yang ditetapkan taksi Blue Bird sebaiknya menggunakan sistem predicted pricing,
karena berdasarkan penelitian ini butir pertanyaan yang berisi harga yang ditetapkan taksi
~ Blue Bird rata-ratanya rendah.
22 Perlunya dilakukan penelitian lanjutan secara berkala karena apabila sekarang pelanggan
+ puas, kedepannya belum tentu akan puas.
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