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ABSTRAK

Pendahuluan — Transportasi sangat diperlukan dalam kegiatan sehari-hari, tetapi tidak
semua masyarakat Indonesia memiliki transportasi pribadi. Maka dari itu, transportasi
umum cukup diminati oleh masyarakat Indonesia. Taksi Blue Bird merupakan salah satu
transportasi umum yang menunjukkan penurunan niat beli ulang dari tahun ke tahun.
Berdasarkan fenomena tersebut, maka dari itu penulis memutuskan menjadikan Taksi
Blue Bird sebagai objek penelitian dalam penelitian ini. Penulis melakukan preliminary
research berupa observasi dan wawancara kepada 20 responden yang pernah
menggunakan Taksi Blue Bird, 10 sopir Taksi Blue Bird mengenai penyebab niat beli
ulang konsumen menurun terhadap Taksi Blue Bird. Didapatkan hasil bahwa responden
menilai kualitas pelayanan yang diberikan masih kurang baik dibandingkan pesaing-
pesaing yang memberikan kualitas pelayanan yang lebih baik dengan harga yang relatif
lebih murah.

Tujuan — Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh antara
kualitas pelayanan Taksi Blue Bird terhadap niat beli ulang konsumen. Variabel
Independen (X) pada penelitian ini adalah kualitas pelayanan, dengan sub-variabel dari
kualitas pelayanan yaitu tangible, empathy, reliability, assurance, responsiveness.
Variabel dependen (Y) dalam penelitian ini adalah niat beli ulang.

Metode Penelitian — Penelitian ini menggunakan metode survei dengan membagikan
kuesioner kepada 150 responden yang pernah menggunakan jasa Taksi Blue Bird. Untuk
mengetahui pengaruh antara variabel independen (kualitas pelayanan) terhadap variabel
dependen (niat beli ulang), maka dilakukan uji Multiple Linear Regression.

Temuan — Didapatkan hasil dari penelitian ini bahwa niat beli ulang konsumen pada
Taksi Blue Bird cenderung rendah. Berdasarkan hasil uji regresi linear berganda didapati
hasil bahwa dimensi empathy, reliability, responsiveness memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap niat beli ulang konsumen.

Kata Kunci — service quality, repurchase intention, transportation industry, Taksi Blue
Bird, Multiple Linear Regression.



ABSTRACT

Introduction — Transportation is really necessary in daily activities, but not all
Indonesian people have private transportation. Therefore, public transportation is quite
attractive to the people of Indonesia. Blue Bird Taxi is one of the public transportation
that shows the rejection of the intention to buy a birthday to the year. Based on this
phenomenon, therefore the authors decided to make the Blue Bird Taxi as the object of
research in this study. The author conducted a preliminary study consisting of
observations and interviews with 20 respondents who had used the Blue Bird Taxi, 10
Blue Bird Taxi drivers about increasing consumer purchase efforts towards the Blue Bird
Taxi. The results obtained from the responses to the quality of services provided are
better than those promised which provide better quality service at a relatively cheaper
price.

Objective — This study aims to see whether there is service quality effect against
repurchase intention of Blue Bird Taxi. Independent variable (X) in this study is service
quality, with sub-variables of service quality are tangible, empathy, reliability,
assurance, responsiveness. The dependent variable (Y) in this study is repurchase
intention

Research Methods — In this study a survey method was used by distributing
guestionnaires to 150 respondents who had used Blue Bird Taxi. To find out whether
there is influence between the independent variable (service quality) on the dependent
variable (repurchase intention), the Multiple Linear Regression test is conducted.
Findings — The results of this study indicate that repurchase intention of Blue Bird Taxi
tends to be low. Based on the results of the multiple linear regression test found that the
dimensions of empathy, reliability, and responsiveness have a significant and positive
effect on consumer repurchase intentions.

Keywords — service quality, repurchase intention, transportation industry, Taksi Blue
Bird, Multiple Linear Regression.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian

Taksi adalah jenis kendaraan atau transportasi yang disewa dengan sopir dan
digunakan oleh seorang penumpang tunggal atau sekelompok kecil penumpang.
Taksi yang disewa akan mengantarkan penumpang ke lokasi tujuan mereka.
Dalam mode angkutan umum, lokasi pengangkutan dan penurunan penumpang
ditentukan oleh penyedia layanan, bukan oleh penumpang, meskipun permintaan
transportasi responsif dan saham taksi memberikan modus bus atau taksi hibrida.

Taksi Blue Bird merupakan salah satu perusahaan penyedia jasa
transportasi umum yang memiliki citra baik di benak penumpang. Pada tahun 90-
an merupakan era kejayaan bagi perusahaan Blue Bird yang ditandai dengan
perkembangan aset. Inovasi baru juga dilakukan oleh Blue Bird Group melalui
peluncuran Silver Bird, executive taksi pada tahun 1993. Untuk mewujudkan
inovasi tersebut Blue Bird membeli 240 sedan mewah dan menjadikannya sebagai
Silver Bird.

Seiring dengan perubahan zaman, teknologi yang berkembang
pesat, dan alternatif transportasi yang bertambah, hal tersebut dapat
mempengaruhi keberadaan Blue Bird sebagai transportasi umum di Indonesia.
Persaingan pada industri transportasi umum yang semakin ketat pada zaman
sekarang ini membuat Blue Bird tidak hanya bersaing dengan perusahaan taksi
lain tetapi juga dengan perusahaan transportasi online yang sedang berkembang.
Hal ini menjadi ancaman yang sangat besar bagi Blue Bird jika tidak melakukan
inovasi dan meningkatkan kualitas pelayanannya. Ditandai dengan pergerakan
saham Blue Bird yang perlahan-lahan menunjukan grafik menurun hingga pada
tanggal 28 Agustus 2015, harga saham Blue Bird turun hingga di level Rp 6.875.
Saham Blue Bird sempat menyentuh level terendahnya pada 20 Januari 2017 di
level Rp 2.750.



Gambar 1.1.
Harga Saham Blue Bird (2015-2017)
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Penulis mengambil data harga saham Blue Bird pada tahun 2019,
Di mana terjadi penurunan terus-menerus terhadap harga saham Blue Bird. Pada
tanggal 14 Oktober 2019 harga saham terakhir Blue Bird berada di level Rp
2.400.
Gambar 1.2.
Harga Saham Blue Bird 2019

Tl 5 15 30 1H 5H [1D]1W 1M Grafik Teknikal »

Blue Bird Tbk * 2.400 o (0,00%)

2.000
2800
2.800
Investing.com
2.200
May 13, 2019 Jun 24, 2019 Jul 22, 2018 Aug 18, 2018 Sep 18, 2018 Oct 14, 2019
20.0M
S | | [ P F (RS | M [ o
A1 Hari 1 Minggu 41 Bulan 3 Bulan B Bulan 1 Tahun 5 Tahun Maks

Sumber: investing.com



Salah satu penyebab menurunnya niat beli ulang konsumen dalam
menggunakan jasa Taksi Blue Bird yaitu, munculnya transportasi online. Pada
tahun 2015, transportasi online mulai populer di Indonesia seperti Gojek, Grab,
Uber. Untuk menarik perhatian konsumen, perusahaan transportasi online
menawarkan tarif promo besar-besaran. Upaya tersebut berhasil, masyarakat
Indonesia mulai beralih pada transportasi online karena disamping banyaknya
promo yang diberikan, kualitas pelayanan yang ditawarkan oleh taksi online lebih
baik dibandingkan dengan taksi konvensional termasuk Blue Bird dan hal tersebut
menyebabkan penurunan pendapatan untuk transportasi umum lainnya termasuk
Blue Bird.

Terdapat beberapa bukti mengenai kualitas pelayanan Taksi Blue
Bird yang tidak memuaskan:

1.  Surat pembaca yang berjudul “Kecewa Dengan Oknum Sopir Blue Bird
Yang Tak Sopan” dari konsumen Blue Bird yang merasa kecewa dengan
sopir Taksi Blue Bird dan call center yang tidak menanggapi keluhannya.
(Iskandar, 2018)

2.  Pemberitaan di Kompas pada April 2019 yang berjudul “Investigasi
Pengemudi Taksi Blue Bird Yang Melecehkanku” di mana sebelumnya
konsumen mengeluhkan di surat pembaca bahwa pengemudi sengaja
mengemudikan taksi dengan lambat sehingga argo semakin membengkak,

dan sopir memegang-megang tangan konsumen. (Christie, 2019)



Berdasarkan gejala di atas, penulis melakukan preliminary research berupa
observasi dan wawancara kepada 20 orang yang pernah menggunakan jasa Taksi

Blue Bird selama satu tahun terakhir.

Gambar 1.3.
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Sumber: Hasil Preliminary Research

Dari hasil wawancara yang dilakukan oleh penulis didapati hasil bahwa ternyata
sebesar 95% atau 19 orang responden sudah tidak menggunakan jasa Taksi Blue
Bird lagi sekarang ini. Dapat dikatakan penggunaan responden menggunakan
Taksi Blue Bird cenderung rendah. Berikut merupakan alasan responden sudah

tidak menggunakan Taksi Blue Bird:



Tabel 1.1.
Alasan Responden Sudah Tidak Menggunakan Taksi Blue Bird
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Sumber: Hasil Preliminary Research

Berdasarkan hasil rekap dari jawaban responden pada Tabel 1.1
mengenai alasan mereka sudah tidak menggunakan Taksi Blue Bird, cukup
banyak responden yang berpendapat bahwa kualitas pelayanan Taksi Blue Bird
dinilai kurang baik sehingga niat beli ulang atas Taksi Blue Bird rendah.

Dari wawancara dengan responden dan fakta dari dunia maya
tersebut, banyaknya konsumen yang kecewa terhadap pelayanan Taksi Blue Bird.
Maka dapat disimpulkan bahwa kualitas dari Taksi Blue Bird tidak memuaskan.
Karena kualitas pelayanan yang tidak memuaskan niat beli ulang terhadap Taksi
Blue Bird rendah, sedangkan manfaat dari tingginya niat beli ulang bagi
perusahaan dapat menaikan profit bagi perusahaan yang akan memberikan
dampak positif bagi perusahaan.

Penulis melihat bahwa masalah utama terletak pada kualitas
pelayanan Taksi Blue Bird yang tidak sesuai dengan harapan dan tarif yang
dibayar konsumen. Sebagian besar konsumen berpersepsi bahwa Taksi Blue Bird
merupakan transportasi umum yang cukup mahal tarifnya dan sulit menemukan

armada Taksi Blue Bird. Serta buruknya pelayanan dari sopir Taksi Blue Bird



yang kurang ramah dan sopan. Sehingga sekarang ini niat beli ulang masyarakat
Indonesia terhadap jasa Taksi Blue Bird sangat menurun, salah satu penyebabnya
karena kualitas pelayanan mereka yang kurang baik.

Berdasarkan penjelasan di atas, penulis tertarik untuk melakukan
penelitian yang berjudul “Pengaruh Persepsi Konsumen Atas Kualitas Pelayanan
Taksi Blue Bird Terhadap Niat Beli Ulang Konsumen.”

1.2. ldentifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang penelitian di atas, penulis merumuskan masalah
sebagai berikut:
1. Bagaimana persepsi konsumen atas kualitas pelayanan yang diberikan Taksi
Blue Bird?
2. Bagaimana niat beli ulang konsumen terhadap jasa Taksi Blue Bird?
3. Bagaimana pengaruh persepsi konsumen atas kualitas pelayanan Taksi Blue

Bird terhadap niat beli ulang konsumen?

1.3. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk:
1. Mengetahui bagaimana persepsi konsumen atas kualitas pelayanan Taksi
Blue Bird.
2. Mengetahui bagaimana niat beli ulang konsumen terhadap jasa Taksi Blue
Bird.
3. Mengetahui bagaimana pengaruh persepsi konsumen atas kualitas pelayanan

Taksi Blue Bird terhadap niat beli ulang konsumen.

1.4. Manfaat Penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat untuk beberapa pihak
antara lain:

a)  Bagi penulis

Penelitian ini diharapkan sebagai bentuk untuk mengaplikasikan teori dan ilmu
yang telah diperoleh penulis selama di bangku perkuliahan dan menambah
wawasan penulis lebih dalam mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap niat

beli ulang konsumen dalam bisnis yang sesungguhnya.



b)  Bagi perusahaan

Penelitian ini diharapkan dapat menambah informasi untuk perusahaan mengenai
kualitas pelayanan mereka di mata konsumen, memberikan masukan mengenai
strategi apa yang harus dilakukan untuk meningkatkan niat beli ulang konsumen,
dan diharapkan membantu perusahaan mengatasi masalah-masalah yang sedang
dihadapi terutama dalam hal kualitas pelayanan.

c)  Bagi peneliti selanjutnya

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan mengenai kualitas pelayanan
dan bermanfaat untuk berbagai pihak yang memerlukan informasi mengenai

penelitian ini.

1.5. Kerangka Pemikiran

Jasa merupakan salah satu jenis produk selain barang, sumber daya manusia,
tempat organisasi, dan gagasan. Menurut Kotler dalam Lupiyoadi (2014: 7) “Jasa
adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak
kepada pihak lain, pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan
perpindahan kepemilikan apapun. Produksi jasa mungkin berkaitan dengan
produk fisik atau tidak.”

Menurut Lovelock (2007: 5) Jasa merupakan layanan yang
ditawarkan oleh salah satu pihak kepihak yang lain. Proses tersebut tidak terkait
dengan produk fisik, jasa tidak berwujud, dan biasanya tidak menyebabkan
kepemilikan dari salah satu faktor produksi.

Dapat disimpulkan jasa merupakan kegiatan layanan yang
ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lainnya, pada dasarnya tidak berwujud
dan tidak menyebabkan kepemilikan apapun. Dalam hal ini taksi termasuk jasa
karena tidak berwujud dan tidak menyebabkan kepemilikan.

Menurut Tjiptono, F. (2011: 59) dalam Pemasaran Jasa, kualitas
pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan
konsumen serta ketetapan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan
konsumen. Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan cara membandingkan
persepsi para konsumen atas pelayanan yang mereka terima dengan pelayanan

yang sesungguhnya mereka harapkan terhadap pelayanan suatu perusahaan. Jika



konsumen merasakan pelayanan perusahaan sesuai yang diharapkan, maka
kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan, jika konsumen menerima
pelayanan melebihi yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan
sangat baik dan berkualitas. Sebaliknya apabila jasa yang diberikan oleh
perusahaan kepada konsumen lebih rendah daripada yang diharapkan, maka
kualitas pelayanan dipersepsikan buruk.

Kualitas pelayanan menurut Parasuraman. et. al. (2007: 278) dapat
diukur melalui lima prinsip dimensi pelayanan sebagai ukurannya, yaitu:

1. Tangible, adalah kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukan
eksistensinya ada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan
prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan sekitar merupakan
bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa.

2. Empathy, yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat pribadi yang
diberikan kepada pelanggan dengan upaya memahami keinginan
konsumen.

3. Responsiveness, adalah suatu kemauan untuk membantu dan memberikan
pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan dengan penyampaian
informasi yang jelas.

4. Assurance, yaitu pengetahuan, kesopanan, dan kemampuan para pegawai
untuk menumbuhkan rasa percaya pelanggan kepada perusahaan.

5. Reliability, yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan
sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.

Pelayanan di bidang jasa pada dasarnya memiliki karakteristik
intangibility/tidak berwujud. Perusahaan sendiri memerlukan cara-cara tertentu
untuk meningkatkan kualitas pelayanan jasa sebagai komponen-komponen
pelayanan yang mendukung terjadinya pengalaman berkesan dan sesuai dengan
harapan konsumen, sehingga konsumen melakukan niat beli ulang pada jasa
perusahaan.

Niat beli ulang menurut Thamrin dan Francis (2012) merupakan
niat pembelian yang didasarkan atas pengalaman pembelian yang telah dilakukan
di masa lalu. Niat beli ulang yang tinggi akan mencerminkan tingkat kepuasan

yang tinggi dari konsumen ketika mengambil keputusan.



Dimensi kualitas pelayanan akan menjadi tolak ukur untuk
menentukan indikator pada variabel kualitas pelayanan. Nilai dari kualitas
pelayanan ini yang akan mempengaruhi konsumen untuk melakukan pembelian
ulang atau tidak. Menurut Schiffman dan Kanuk dalam Suwandi (2008: 3),
pembelian yang dilakukan oleh konsumen terdiri dari dua tipe, yaitu pembelian
percobaan dan pembelian ulang. Pembelian percobaan terjadi jika konsumen
membeli suatu produk dengan merek tertentu untuk pertama kali, di mana dalam
kegiatan tersebut konsumen berusaha menyelidiki dan mengevaluasi produk
dengan langsung. Jika saat percobaan pembelian tersebut konsumen merasa puas,
dan memiliki keinginan atau niat untuk membeli kembali, maka tipe pembelian
ini disebut pembelian ulang. Apabila pelanggan merasa puas, maka pelanggan
tersebut akan melakukan pembelian ulang dan bahkan akan mengajak orang lain
untuk membeli produk/jasa tersebut. Jadi ketika pelanggan merasa puas dengan
kualitas pelayanan yang diberikan oleh Taksi Blue Bird, maka pelanggan tersebut
kemungkinan besar akan melakukan pembelian ulang.

Berdasarkan hasil preliminary research, penulis menduga
bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan Taksi Blue Bird lebih
rendah daripada yang diharapkan oleh konsumen, sehingga kualitas pelayanan
Taksi Blue Bird dipersepsikan buruk. Hal ini membuat konsumen tidak mau untuk
melakukan pembelian ulang karena Taksi Blue Bird memiliki persepsi yang
kurang baik.

Berikut merupakan model kerangka pemikiran yang ditetapkan

oleh penulis:



Gambar 1.4.
Model Kerangka Pemikiran
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Sumber: Olahan Penulis

1.6. Hipotesis Penelitian

Berdasarkan kerangka pemikiran di atas, penulis merumuskan hipotesis penelitian
sebagai berikut:

Hi1: Persepsi konsumen pada dimensi tangible Taksi Blue Bird berpengaruh
positif terhadap niat beli ulang.

Hi2: Persepsi konsumen pada dimensi empathy Taksi Blue Bird berpengaruh
positif terhadap niat beli ulang.

Ha13: Persepsi konsumen pada dimensi reliability Taksi Blue Bird berpengaruh
positif terhadap niat beli ulang.

Hz14: Persepsi konsumen pada dimensi assurance Taksi Blue Bird berpengaruh
positif terhadap niat beli ulang.

His: Persepsi konsumen pada dimensi responsiveness Taksi Blue Bird

berpengaruh positif terhadap niat beli ulang.
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