
BAB 5

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil dari penelitian yang berjudul, “Analisis Pengaruh

Persepsi pada Dimensi Tangibles dan Empathy terhadap Kepuasan Konsumen dan

Niat Pakai Ulang GoBluebird di Kalangan Pengguna Taksi Online” dapat ditarik

beberapa kesimpulan. Kesimpulan ini meliputi pembahasan mengenai hasil

pengolahan data atas angket dengan sampel / responden yang sering

menggunakan layanan taksi online (online taxi-goers), pernah menggunakan

layanan taksi online GoBluebird, serta mengharapkan kenyamanan dalam

berkendara, terutama yang ditunjang oleh dimensi tangibles dan empathy saat

menaiki taksi online GoBluebird.

5.1.1 Persepsi Konsumen pada Dimensi Tangibles GoBluebird
1. Kondisi fasilitas di taksi GoBluebird

Berkaitan dengan kondisi fasilitas di dalam taksi GoBluebird, mayoritas

konsumen memberikan penilaian negatif, dimana mereka menilai kondisi

fasilitas dalam taksi GoBluebird tidak terawat. Jumlah konsumen yang

memiliki persepsi negatif adalah sebesar 81,5% dan konsumen yang

memiliki persepsi positif terhadap kondisi fasilitas taksi GoBluebird

adalah 13,8%. Beberapa fasilitas yang menjadi pertimbangan penilaian

responden di antaranya adalah jok / tempat duduk, AC, usia kendaraan,

dan tombol pembuka jendela. Responden menilai jok seringkali memiliki

lubang-lubang dan dalam kondisi kotor, GoBluebird menggunakan armada

yang tua sehingga hal ini mempengaruhi kinerja fasilitas lainnya, yang

seringkali kurang baik, misalnya argo yang sudah tidak berfungsi atau AC

yang tidak dingin.

2. Kebersihan taksi GoBluebird

Sebagian besar konsumen memiliki persepsi negatif terhadap kebersihan
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taksi GoBluebird. Terdapat 80% responden yang menilai bahwa taksi

GoBluebird kotor dan sangat kotor. Sedangkan, hanya sebanyak 18,5%

responden yang memiliki persepsi positif pada kebersihan taksi

GoBluebird. Responden yang memiliki persepsi negatif beralasan bahwa

sering terdapat sampah pada lantai taksi dan tempat sampah yang

disediakan, tidak terurus dan penuh. Meskipun demikian, tidak semua

taksi memiliki kebersihan yang buruk. Beberapa responden yang memiliki

persepsi positif mengatakan bahwa kebersihan dalam taksi sudah baik.

3. Aroma di dalam taksi GoBluebird

Berkaitan dengan aspek tangibles selanjutnya, yaitu aroma dalam taksi

GoBluebird, mayoritas konsumen berpersepsi negatif pada hal ini.

Konsumen yang memiliki persepsi negatif mencapai 78,5% dengan

penilaian aroma yang bau dan sangat bau. Sementara itu, terdapat 15,4%

responden yang memiliki persepsi positif pada aroma dalam taksi

GoBluebird. Beberapa alasan yang disampaikan responden yang memiliki

persepsi negatif adalah terkontaminasinya aroma dalam taksi dengan bau

rokok, aroma kurang sedap dari tubuh sopir yang tercium hingga ke

bagian tempat duduk penumpang, serta tidak adanya pengharum ruangan.

Terdapat juga responden yang mengeluhkan bau pengaharum ruangan

yang terlalu menyengat sehingga malah membuat pusing. Maka,

pemilihan pengharum ruangan  juga perlu diperhatikan oleh GoBluebird.

5.1.2 Persepsi Konsumen pada Dimensi Empathy GoBluebird

1. Keramahan sopir GoBluebird dalam melayani konsumen

Mayoritas konsumen memiliki persepsi negatif pada keramahan sopir

GoBluebird. Sebanyak 73,8% responden menyatakan sopir tidak ramah

dan sangat tidak ramah. Beberapa alasannya adalah sopir hanya diam saja

dan tidak menyambut atau mengucapkan salam kepada penumpang ketika

memasuki taksi. Sopir juga dinilai tidak berusaha membuka percakapan

selama perjalanan dan hanya sekadar mengantarkan penumpang. Juga

terdapat konsumen yang menyatakan bahwa sopir tidak mau menerima
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saran yang diberikan dan mencari pembelaan diri. Terlepas dari hal-hal

tersebut, terdapat sekitar 15,4% responden yang memberikan persepsi

positif pada keramahan sopir GoBluebird. Beberapa di antaranya

menyatakan bahwa sopir bisa diajak berkomunikasi dengan baik dan

bersikap ramah kepada penumpang.

2. Sikap sopir GoBluebird dalam menanggapi kebutuhan konsumen

Mayoritas konsumen memiliki persepsi negatif terkait sikap sopir dalam

menanggapi kebutuhan konsumen. Walaupun terdapat 17% responden

yang memiliki persepsi positif pada tingkat perhatian sopir kepada

penumpang, konsumen yang memberikan persepsi negatif berjumlah

73,8%. Responden yang berpersepsi negatif menyatakan bahwa sopir

bersikap cuek dan tidak peka terhadap kebutuhan konsumen. Sopir juga

tidak berusaha menanyakan tingkat kenyamanan konsumen sehingga

konsumen merasa kurang diperhatikan. Terdapat responden yang

menyatakan bahwa sopir tidak mempedulikan request penumpang,

misalnya untuk menyalakan AC atau melalui rute jalan tertentu.

Responden juga mengklaim bahwa sopir tidak membantu mengingatkan

konsumen akan barang bawaannya.

5.1.3 Kepuasan Konsumen GoBluebird

Penulis melakukan analisis kepuasan konsumen GoBluebird dengan

menggunakan Importance Performance Analysis. Penulis melakukan 2 analisis,

yaitu analisis tingkat kesesuaian dan analisis kuadran. Penulis melakukan analisis

tingkat kesesuaian dan analisis kuadran. Analisis tingkat kesesuaian dilakukan

dengan menghitung tingkat kesesuaian (Tki). Dimana, penulis dapat menarik

kesimpulan bahwa kelima atribut pelayanan dalam penelitian ini masih memiliki

tingkat kesesuaian yang sangat rendah. Dengan tingkat kesesuaian tertingginya

hanya mencapai 50%, yaitu pada atribut tingkat keramahan sopir. Sementara itu,

atribut yang memiliki tingkat kesesuaian paling rendah adalah tingkat kebersihan,

dengan tingkat kesesuaian sebesar 44,44%.
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Tahap selanjutnya, penulis melakukan analisis kuadran dengan melakukan

pemetaan pada diagram kartesius untuk kelima atribut. Setelah didapatkan hasil

plotting diagram kartesius, penulis menginterpretasikannya untuk melihat

prioritas perbaikan dan memberikan saran bagi perusahaan.

1. Kuadran 1 - Concentrate Here

Atribut yang termasuk ke dalam kuadran 1 adalah tingkat kebersihan

interior taksi GoBluebird. Hal ini perlu menjadi perhatian dan prioritas

perbaikan bagi perusahaan, dikarenakan kebersihan dinilai memegang

peran penting dalam kualitas pelayanan.

2. Kuadran 2 - Keep Up the Good Work

Kuadran ini menunjukkan tingkat kepentingan dan kinerja yang tinggi

oleh perusahaan Blue Bird. Dalam penelitian ini, tidak ada atribut

pelayanan yang termasuk ke dalam kuadran 2.

3. Kuadran 3 - Low Priority

Kuadran 3 menunjukkan atribut dengan tingkat kinerja rendah dan juga

tingkat kepentingan yang rendah. Tingkat kesegaran aroma dalam taksi

dan sikap sopir dalam menanggapi kebutuhan konsumen termasuk ke

dalam kuadran ini. Untuk kuadran ini, perusahaan tidak perlu

memprioritaskan pengembangan dan perbaikannya karena dinilai tidak

begitu penting.

4. Kuadran 4 - Possible Overkill

Kuadran 4 menunjukkan tingkat kepentingan yang rendah, namun

memiliki Blue Bird menunjukkan kinerja yang baik. Yang termasuk ke

dalam kuadran ini adalah tingkat keterawatan fasilitas fisik dalam taksi

GoBluebird dan tingkat keramahan sopir. Perusahaan perlu berhati-hati

dan mengurangi konsentrasi / penanganan pada kuadran ini, agar ke

depannya tidak menjadi overkill yang dapat merugikan Blue Bird.
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5.1.4 Niat Pakai Ulang Konsumen Pada GoBluebird

1. Niat Preferensial Konsumen pada Taksi Online GoBluebird

Sebagian besar responden menyatakan pasti tidak akan memilih

GoBluebird sebagai pilihan utama dalam berkendara menggunakan taksi

online. Konsumen tidak menjadikan GoBluebird sebagai pilihan utama

dikarenakan GoBluebird dinilai tidak dapat menonjolkan pelayanan dan

brandnya untuk kategori taksi online, serta terkalahkan oleh layanan taksi

online lain dengan armada yang lebih baru dan sopir yang lebih peduli

serta komunikatif.

2. Niat Referensial Konsumen pada Taksi Online GoBluebird

Sebagian besar responden menyatakan pasti tidak akan merekomendasikan

GoBluebird kepada orang lain. Dari hasil wawancara, konsumen merasa

kualitas pelayanan belum cukup baik sehingga membuat tingkat kepuasan

menjadi rendah. Konsumen juga merasa dapat memperoleh kualitas

pelayanan yang lebih baik dengan menggunakan layanan taksi online

lainnya, seperti GoCar dan GrabCar.

5.1.5 Analisis Kelayakan Model dan Hubungan Menggunakan PLS-SEM

PLS-SEM akan menguji kelayakan model serta menguji hubungan dalam

model tersebut, termasuk di dalamnya menguji hubungan antara variabel dengan

indikator, dan hubungan antar variabel. Terdapat 3 uji yang penulis lakukan, yaitu

uji model pengukuran / outer model, uji model struktural / inner model, dan uji

pengaruh tidak langsung.

1. Uji Model Pengukuran / Outer Model

Penulis melakukan uji outer model dengan bantuan aplikasi SmartPLS 4,

untuk melihat validitas dan reliabilitas indikator berdasarkan validitas

konvergen, dengan melihat nilai loading factor dan AVE, serta melihat

reliabilitas dengan hasil pengujian inter-item. Hasilnya, seluruh indikator

valid berdasarkan validitas konvergen dan reliabel.
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Seluruh indikator dikatakan valid dan menjadi alat ukur yang sah karena

memiliki nilai loading factor > 0,7. Berdasarkan kriteria pengujian

Average Variance Extracted, seluruh indikator dinyatakan memenuhi

validitas konvergen karena memiliki nilai AVE > 0,5. Seluruh indikator

dinyatakan reliabel karena memiliki nilai korelasi sebesar 0,952 antara

pertanyaan utama dan pertanyaan mirror, sehingga dapat diinterpretasikan

sebagai sangat reliabel / sangat tepat. Juga dikatakan reliabel karena tidak

terdapat selisih > 1 pada jawaban responden antara pertanyaan utama dan

pertanyaan mirror.

2. Uji Model Struktural / Inner Model

Penulis melakukan uji inner model untuk melihat hubungan antar variabel

laten. Pertama-tama, penulis melakukan uji multikolinearitas dengan

melihat nilai VIF. Hasilnya, tidak terjadi multikolinearitas karena tidak ada

indikator yang memiliki nilai VIF > 10, dengan nilai VIF tertinggi sebesar

4,246 untuk indikator Z1 (niat preferensial ) dan Z2 (niat referensial).

Penulis melakukan uji R-Square untuk melihat kontribusi variabel bebas

dalam menjelaskan variabel terikat. Hasilnya sebagai berikut:

● Kontribusi variabel tangibles dan empathy terhadap kepuasan

konsumen adalah sebesar 82,8% dan sisanya dijelaskan oleh faktor

lain yang belum dipertimbangkan dalam penelitian ini sebesar

17,2%.

● Kontribusi variabel tangibles dan empathy terhadap niat pakai

ulang adalah sebesar 76,7% dan sisanya dijelaskan oleh faktor lain

yang belum dipertimbangkan dalam penelitian ini sebesar 23,3%.

Penulis menggunakan nilai path coefficients untuk melihat jenis hubungan

antar variabel, apakah hubungan positif atau negatif. Hasilnya, seluruh

variabel memiliki hubungan positif karena berada pada rentang 0 hingga 1.

Penulis juga menggunakan nilai path coefficients untuk melihat seberapa

besar pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat. Hasilnya adalah

sebagai berikut:
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● H6: Terdapat perbedaan pengaruh dimensi tangibles dan empathy

terhadap kepuasan konsumen, diterima.

● H7: Terdapat perbedaan pengaruh dimensi tangibles dan empathy

terhadap niat pakai ulang, diterima.

Selanjutnya, penulis melakukan uji hipotesis untuk menentukan hipotesis

mana yang diterima dan ditolak, serta signifikansi pengaruh antar variabel.

Hasilnya adalah sebagai berikut:

● H1: Dimensi tangibles memiliki pengaruh terhadap kepuasan

konsumen GoBluebird, diterima dan terdapat pengaruh signifikan.

● H2: Dimensi empathy memiliki pengaruh terhadap kepuasan

konsumen GoBluebird, diterima dan terdapat pengaruh signifikan.

● H3: Kepuasan konsumen yang dipengaruhi secara bersamaan oleh

dimensi tangibles dan empathy memiliki pengaruh terhadap niat

pakai ulang GoBluebird, ditolak dan tidak terdapat pengaruh

signifikan.

● H4: Dimensi tangibles GoBluebird memiliki pengaruh terhadap

niat pakai ulang GoBluebird, ditolak dan tidak terdapat pengaruh

signifikan.

● H5: Dimensi empathy GoBluebird memiliki pengaruh terhadap niat

pakai ulang GoBluebird, diterima dan terdapat pengaruh

signifikan.

3. Uji Pengaruh Tidak Langsung

Penulis melakukan uji pengaruh tidak langsung untuk melihat apakah

variabel sela diperlukan. Hasilnya adalah sebagai berikut:

● Variabel sela (kepuasan konsumen) dalam hubungan tangibles dan

niat pakai ulang tidak diperlukan.

● Variabel sela (kepuasan konsumen) dalam hubungan empathy dan

niat pakai ulang tidak diperlukan.
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5.2 Saran

Berdasarkan penelitian serta analisis kualitatif dan kuantitatif yang telah

penulis lakukan, penulis dapat memberikan beberapa saran yang dapat

dipertimbangkan oleh PT Blue Bird berkaitan dengan pengembangan dan

perbaikan kualitas pelayanan GoBluebird, untuk meningkatkan kepuasan

konsumen dan niat pakai ulang. Perusahaan dapat mengutamakan perbaikan pada

atribut pelayanan yang berada pada kuadran 1 diagram kartesius sebagai atribut

yang dinilai memiliki tingkat kepentingan tinggi, namun kinerjanya masih

terbilang rendah.

Hal ini berkaitan dengan dimensi tangibles, yaitu atribut tingkat

kebersihan interior kendaraan GoBluebird. Perusahaan dapat memberikan

perhatian lebih pada kebersihan taksi dengan membuat daftar / checklist

monitoring kebersihan taksi yang harus diisi setiap hari oleh sopir. Selain itu,

perusahaan juga dapat membuat peraturan / SOP bagi sopir untuk selalu

mengecek kebersihan kendaraan dan mengosongkan tempat sampah yang penuh

sebelum mengambil pesanan atau menjemput penumpang.
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