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ABSTRAK

Seiring dengan terus meningkatnya jumlah penduduk di Indonesia, Kini
banyak penyedia layanan jasa transportasi umum taksi yang hadir di Indonesia untuk
menjawab kebutuhan masyarakat Indonesia akan sarana transportasi umum. Salah satunya
adalah Taksi Gemah Ripah sebagai perusahaan penyedia jasa transportasi umum yang
berdomisili di Bandung dan mempunyai visi untuk memprioritaskan keselamatan jiwa, dan
misinya adalah untuk selalu maju dan berkembang di bidang jasa transportasi taksi. Kualitas
pelayanan yang diberikan oleh Taksi Gemah Ripah semakin menurun, hal ini terlihat dari
keluhan konsumen tentang pengalamannya ketika menggunakan Taksi Gemah Ripah.
Apabila harapan konsumen tidak dipenuhi oleh performance yang sesuai atau melebihi
harapan konsumen, maka hasilnya kepuasan konsumen tidak dapat terpenuhi (Kotler, 2014).
Dengan tidak terpenuhinya kepuasan konsumen maka akan sulit bagi perusahaan untuk
mendapatkan niat beli ataupun niat beli ulang dari konsumen yang merasa tidak puas dengan
pelayanan yang diberikan oleh Taksi Gemah Ripah. Oleh karena itu, peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Taksi Gemah Ripah
Terhadap Niat Beli Ulang Konsumen”.

Objek penelitian ini adalah jasa transportasi Taksi Gemah Ripah. Penulis
memilih Taksi Gemah Ripah karena kualitas pelayanan yang diberikan dinilai belum sesuai
dengan harapan konsumen. Metode penelitian yang digunakan penulis adalah applied
research karena penelitian ini ditujukan untuk mengetahui dan mendapatkan informasi yang
dapat digunakan untuk memecahkan suatu masalah. Pada pengumpulan data, penulis
membagikan kuesioner kepada konsumen yang pernah menggunakan jasa taksi Gemah
Ripah di Bandung. Adapun teknik analisis data yang digunakan adalah regresi linear
berganda dengan SPSS.

Hasil penelitian secara deskriptif menunjukkan bahwa penilaian rata-rata
responden terhadap kualitas pelayanan Taksi Gemah Ripah adalah sebesar 3,17 dan
termasuk dalam kategori sedang. Dimensi tangibles termasuk kategori sedang dengan nilai
rata-rata sebesar 3,16. Dimensi reliability termasuk kategori sedang dengan nilai rata-rata
sebesar 3,12. Dimensi responsiveness termasuk kategori sedang dengan nilai rata-rata
sebesar 3,19. Dimensi assurance termasuk kategori baik dengan nilai rata-rata sebesar 3,60.
Dimensi empathy termasuk kategori sedang dengan nilai rata-rata sebesar 2,78. Kemudian
penilaian rata-rata responden terhadap niat beli ulang konsumen terhadap jasa taksi Gemah
Ripah adalah sebesar 2,84 termasuk kategori sedang. Dari kelima dimensi kualitas
pelayanan, dimensi assurance tidak berpengaruh signifikan terhadap niat beli ulang taksi
Gemah Ripah. Disimpulkan bahwa niat beli ulang Taksi Gemah Ripah dipengaruhi oleh
dimensi kualitas pelayanan yang meliputi tangibles, reliability, responsiveness dan empathy
sebesar 56,9% sedangkan sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti.



ABSTRACT

Along with the increasing number of population in Indonesia, now many public
transportation taxi service providers are present in Indonesia to answer the needs of the
people of Indonesia with public transportation. One of them is Gemah Ripah Taxi as a public
transportation service company domiciled in Bandung and has a vision to prioritize life
safety, and its mission is to always advance and develop in the field of taxi transportation
services. The quality of service provided by Gemah Ripah Taxis decreases, it is seen from
the consumer's complaints about his experience when using the Gemah Ripah Taxi. If
consumer expectations are not met by performance that matches or exceeds consumer
expectations, then the result of consumer satisfaction can not be met (Kotler, 2014). With the
unfulfilled consumer satisfaction it will be difficult for the company to get the intention to
buy or intention to buy back from consumers who are not satisfied with the services provided
by Gemah Ripah Taxi. Therefore, the researcher is interested to conduct research with the
title "Service Quality Effect Against Repurchase Intention of Gemah Ripah Taxi".

The object of this research is transportation service Gemah Ripah Taxi. The authors choose
Gemah Ripah Taxi because the quality of service provided is considered not in accordance
with consumer expectations. The research method used by the writer is applied research
because this research is intended to know and get information that can be used to solve a
problem. In data collection, the author distributes questionnaires to consumers who have
used the taxi service Gemah Ripah in Bandung. The data analysis technique used is multiple
linear regression with SPSS.

The result of descriptive research shows that the average rating of respondents on the service
quality of Gemah Ripah Taxis is 3.17 and included in the medium category. The dimensions
of tangibles are of medium category with an average grade of 3.16. The dimensions of
reliability include the medium category with an average value of 3.12. The responsiveness
dimension includes the moderate category with an average grade of 3.19. Assurance
dimension includes good category with an average value of 3.60. The dimensions of
empathy include the medium category with an average score of 2.78. Then the average
assessment of respondents to the intention of buy back the consumer to the taxi service
Gemah Ripah is of 2.84 including the category of being. Of the five dimensions of service
quality, assurance dimension has no significant effect on the intention to buy back Gemah
Ripah taxi. It is concluded that the intention to buy back Gemah Ripah Taxi is influenced by
service quality dimension which include tangibles, reliability, responsiveness and empathy
equal to 56,9% while the rest is influenced by other variable which not examined.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Saat ini Indonesia adalah Negara ke 4 sebagai Negara dengan jumlah penduduk
terbanyak di dunia, dan tentunya jumlah itu pun semakin bertambah setiap tahunnya.
Dengan meningkatnya jumlah penduduk di Indonesia, meningkat pula berbagai
kebutuhan-kebutuhan yang perlu untuk dipenuhi setiap harinya, terutama kebutuhan

di dalam pemenuhan sarana transportasi.

Sarana transportasi baik darat,air,maupun udara terus dipadati permintaan setiap
harinya. Melihat hal ini banyak perusahaan yang mencoba membuat berbagai sarana
transportasi umum seperti ojek, amgkot,dan tentunya taksi. Taksi adalah sebuah
transportasi non-pribadi yang umumnya adalah sedan serta dapat merujuk kepada
angkutan umum lain selain mobil yang mengangkut penumpang dalam kapasitas
kecil. Taksi juga termasuk transportasi yang cukup esklusif dan ditujukan untuk
kalangan menengah keatas. Dengan melihat fenomena yang ada dan seiring dengan
terus meningkatnya jumlah penduduk di Indonesia , kini banyak penyedia layanan
jasa transportasi umum taksi yang hadir di Indonesia untuk menjawab kebutuhan
masyarakat Indonesia akan sarana transportasi umum. Banyak perusahaan taksi di

Indonesia dan salah satunya adalah Taksi Gemah Ripah .

Taksi Gemah Ripah adalah salah satu perusahaan penyedia jasa transportasi umum
yang berdomisili di Bandung dan mempunyai visi untuk memprioritaskan
keselamatan jiwa dan misinya adalah untuk selalu maju dan berkembang dibidang
jasa transportasi taksi. Gemah Ripah mulai beroperasi di Bandung sejak tahun 1994
dan di tahun itu Gemah Ripah merupakan perusahaan taksi dengan jumlah armada
terbanyak dibandingkan dengan perusahaan taksi lain-nya Pada tahun itu
kepopuleran taksi gemah ripah adalah yang nomor satu di Bandung, mengalahkan
taksi-taksi lainnya seperti Blue Bird Group. Tetapi mulai dari tahun 2008 tepatnya
saat terjadi insiden perampokan di salah satu taksi Gemah Ripah kepercayaan orang-
orang terhadap taksi Gemah Ripah mulai memudar.Setelah insiden itu pun kualitas

pelayanan yang diberikan oleh Taksi Gemah Ripah terus memburuk sehingga



semakin banyak keluhan yang diberikan oleh orang-orang kepada Taksi Gemah
Ripah, bahkan tidak sedikit pula yang menuliskannya di web/ media social mereka
tentang pengalaman buruknya saat menaiki Taksi Gemah Ripah.Menurut konsumen
yang sudah pernah menaiki Taksi Gemah Ripah, keluhan-keluhan yang mereka

berikan seperti tidak dihiraukan oleh pihak Gemah Ripah.

Penulis tertarik untuk meneliti perusahaan tersebut karena gejala yang penulis
temukan tentang Taksi Gemah Ripah. Penulis melakukan penelitian awal dengan
observasi keadaan lingkungan serta wawancara kepada 25 orang responden yang
sudah pernah mencoba jasa transportasi Taksi Gemah Ripah. Ditemukan 22 orang
responden merasa pelayanan Taksi Gemah Ripah buruk dan 3 orang responden
lainnya merasa pelayanan Taksi Gemah Ripah biasa saja. 22 orang responden yang
merasa kecewa dengan pelayanan Taksi Gemah Ripah dan tidak mau melakukan
pembelian ulang terhadap Taksi Gemah Ripah serta memberikan pernyataan-

pernyataan sebagai berikut:

Komentar Jumlah Responden
1 Mobilnya jelek 15 orang
2 Taksi bau rokok 13 orang
3 Supir Taksi Gemah Ripah ugal-ugalan 20 orang

4 Tanggapan lama jika telepon ke customer service | 10 orang

5 Supir tidak mau menyalakan AC 17 orang
6 Supir ketus dan tidak ramah 20 orang
7 Supir suka meminta uang lebih 18 orang

8 Supir suka menolak kalau minta diantar ke | 15 orang

tempat yang terlalu dekat/terlalu jauh

9 Supir tidak mau menunggu (tidak sabar) 13 orang

10 | Supir suka nge-rem mendadak 19 orang

Tabel 1.1 Pendapat Responden Tentang Taksi Gemah Ripah




Beberapa bukti buruknya kualitas pelayanan Taksi Gemah Ripah di dunia maya:

1. Pemberitaan tentang perbandingan Taksi Bluebird dan Taksi Gemah Ripah
yang menyudutkan Taksi Gemah Ripah yang berjudul “taksi gemah ripah vs

blue bird (sori aja nyebut nama)” (Sumber:

https://asopusitemus.wordpress.com/2008/12/08/taksi-gemah-ripah-vs-blue-

bird-sori-aja-nyebut-nama/ )

2. Pemberitaan di Kaskus pada tahun 2013 yang berjudul “ Pengalaman Naik
Taksi Gemah Ripah” yang juga menyudutkan Taksi Gemah Ripah (Sumber:
http://www.kaskus.co.id/thread/50cbfcdc1dd7197f7f000005/share-

pengalaman-naik-taksi-gemah-ripah-bandung/4)

3. Pemberitaan di MediaKonsumen Maret 2008 yang berjudul “Pelayanan Taksi
Gemah Ripah yang mengecewakan”

(Sumber:http://arsip.mediakonsumen.com/Artikel1817.html#popup)

Dari wawancara dengan responden dan fakta dari dunia maya tersebut,
terlihat banyaknya kekecewaan terhadap pelayanan Taksi Gemah Ripah, sehingga
penulis melihat bahwa kualitas pelayanan yang diberikan Taksi Gemah Ripah buruk.

Dengan demikian, penulis melihat bahwa masalah utama terletak pada
ketidakpuasan konsumen pada pelayanan (service) yang diberikan oleh Taksi Gemah
Ripah yang tidak sesuai dengan harapan konsumen. Menurut konsumen ukuran
pelayanan taksi yang baik adalah saat supir dapat menyetir dengan tenang dan taksi

dalam keadaan yang nyaman untuk dinaiki.

Seperti yang kita ketahui apabila harapan konsumen tidak dipenuhi oleh
performance yang seimbang atau lebih baik dari harapan konsumen, maka hasilnya
kepuasan konsumen tidak dapat terpenuhi (Kotler, 2014). Dengan tidak terpenuhinya
kepuasan konsumen maka akan sulit bagi perusahaan untuk mendapatkan niat beli
ataupun niat beli ulang dari konsumen yang merasa tidak puas dengan pelayanan

yang diberikan oleh Taksi Gemah Ripah.
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DIMENSI Jumlah Jumlah Total
responden responden yang | Responden
yang setuju tidak setuju

Tangible

(Taksi masih layak pakai, | 15 10 25

keadaan dalam taksi nyaman,

bersih)

Reliability

(Pelayanan yang diberikan

supir Taksi Gemah Ripah

baik, tutur Kkata sopan,

penampilan supir taksi rapih) 4 21 25

Responsiveness

(Taksi Gemah Ripah

memberikan pelayanan yang 7 18 25

cepat tanggap)

Assurance

(Supir  taksi  memberikan

pelayanan yang baik

sehingga konsumen merasa

aman menaiki Taksi Gemah | 3 22 25

Ripah)

Emphaty

(Supir taksi ramah kepada

konsumen, saat di perjalanan 4 21 25

berusaha mengajak ngobrol)

Tabel 1.2 Hasil Wawancara dengan Konsumen Taksi Gemah Ripah




Penulis sangat tertarik dengan fenomena ini, sehubungan dengan keinginan
perusahaan yang ingin tetap mempertahankan konsumennya agar tetap memilih
Taksi Gemah Ripah sebagai pilihan mereka. Berdasarkan latar belakang yang telah
diuraikan di atas, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul
“Pengaruh Kualitas Pelayanan Taksi Gemah Ripah Terhadap Niat Beli Ulang
Konsumen” karena penulis menduga bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh

Taksi Gemah Ripah kurang memuaskan bagi konsumen.

1.2 Rumusan Masalah Penelitian

Berdasarkan latar belakang penelitian di atas, penulis merumuskan masalah sebagai
berikut:

1. Bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan Taksi Gemah Ripah?
2. Bagaimana niat beli ulang konsumen terhadap Taksi Gemah Ripah?
3. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan yang diberikan Taksi Gemah Ripah

terhadap niat beli ulang konsumen?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan identifikasi masalah penelitian, penelitian ini dilakukan dengan tujuan

untuk:

1. Mengetahui kualitas pelayanan Taksi Gemah Ripah

2. Mengetahui niat beli ulang konsumen terhadap Taksi Gemah Ripah

3. Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan yang diberikan Taksi Gemah Ripah
terhadap niat beli ulang konsumen

4,

1.4 Manfaat Penelitian

Berikut ini adalah manfaat-manfaat dari penelitian yang penulis lakukan bagi

peneliti, perusahaan, serta pembaca :



a. Bagi peneliti

Mengaplikasikan ilmu yang sudah didapatkan di bangku kuliah dan mengetahui
pengaruh kualitas pelayanan terhadap niat beli ulang konsumen dalam sebuah
perusahaan secara teori maupun praktik, serta diajukan untuk memenuhi sebagian
dari syarat untuk memperoleh gelar Sarjana Ekonomi Jurusan Manajemen pada

Universitas Katolik Parahyangan.

b. Bagi Perusahaan

Memberikan masukan kepada perusahaan tentang apa yang harus dirubah sehingga
sesuai dengan apa yang konsumen inginkan dan harapkan juga membantu
perusahaan mengatasi masalah yang sedang dihadapi terkait masalah kualitas

pelayanan.

c. Bagi Pembaca

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan dan bermanfaat sebgai

tambahan informasi bagi pihak-pihak yang membutuhkan.

1.5 Kerangka Pemikiran

Transportasi adalah perpindahan manusia atau barang dari satu tempat ke tempat
lainnya dengan menggunakan sebuah kendaraan yang digerakan oleh manusia atau
mesin. Transportasi digunakan manusia untuk memudahkan kegiatan yang dilakukan
oleh manusia sehari-hari. Transportasi sendiri dibagi menjadi 3 yaitu, transportasi

darat, transportasi air, dan transportasi udara.

Transportasi darat adalah segala bentuk transportasi menggunakan jalan untuk
mengangkut penumpang atau barang. Bentuk awal dari transportasi darat adalah
menggunakan kuda dan keledai, tetapi seiring berjalannya waktu dan ditemukannya
roda maka transportasi darat mulai beralih pada kendaraan.

Taksi adalah sebuah transportasi non-pribadi yang umumnya adalah sedan serta

dapat merujuk kepada angkutan umum lain selain mobil yang mengangkut



penumpang dalam kapasitas kecil. Taksi juga termasuk transportasi yang cukup
esklusif dan ditujukan untuk kalangan menengah keatas.

Taksi Gemah Ripah merupakan salah satu dari banyaknya perusahaan penyedia jasa
transportasi umum. Persaingan di dalamnya cukup ketat bisa dilihat dari banyaknya
perusahaan taksi yang ada.Menurut Philip Kotler jasa adalah setiap tindakan atau
unjuk kerja yang ditawarkan oleh salah satu pihak ke pihak lain yang secara prinsip
intangibel dan tidak menyebabkan perpindahan kepemilikan apapun. Produksinya

bisa terkait dan bisa juga tidak terikat pada suatu produk fisik.
Tjiptono mengutarakan ada empat karakteristik utama jasa bagi pembeli pertamanya:

1. Intangibility (tidak berwujud)

Jasa bebeda dengan barang. Bila barang merupakan suatu objek, alat, atau benda;
maka jasa adalah suatu perbuatan, tindakan, pengalaman, proses, Kinerja
(performance), atau usaha. Oleh sebab itu, jasa tidak dapat dilihat, dirasa, dicium,
didengar, atau diraba sebelum dibeli dan dikonsumsi. Bagi para pelanggan,
ketidakpastian dalam pembelian jasa relatif tinggi karena terbatasnya search
qualities, yakni karakteristik fisik yang dapat dievaluasi pembeli sebelum
pembelian dilakukan. Untuk jasa, kualitas apa dan bagaimana yang akan
diteriman konsumen, umumnya tidak diketahui sebelum jasa bersangkutan

dikonsumsi.

2. Inseparability (tidak dapat dipisahkan)

Barang biasa diproduksi, kemudian dijual, lalu dikonsumsi. Sedangkan jasa
umumnya dijual terlebih dahulu, baru kemudian diproduksi dan dikonsumsi pada

waktu dan tempat yang sama.

3. Variability / Heterogeneity (berubah-ubah)

Jasa bersifat variabel karena merupakan non-standarized output, artinya banyak
variasi bentuk, kualitas, dan jenis tergantung kepada siapa, kapan dan dimana
jasa tersebut diproduksi. Hal ini dikarenakan jasa melibatkan unsur manusia
dalam proses produksi dan konsumsinya yang cenderung tidak bisa diprediksi

dan cenderung tidak konsisten dalam hal sikap dan perilakunya.



4. Perishability (tidak tahan lama)

Jasa tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan. Kursi pesawat yang kosong,
kamar hotel yang tidak dihuni, atau kapasitas jalur telepon yang tidak

dimanfaatkan akan berlalu atau hilang begitu saja karena tidak bisa disimpan.

Jasa sendiri termasuk ke dalam shopping yang artinya proses pemilihan dan
pembeliannya dibandingkan oleh konsumen di antara berbagai alternatif yang
tersedia. Kriteria perbandingan tersebut meliputi harga, kualitas, dan kelebihan

yang ditawarkan oleh produk/jasa tersebut.

Marketing mix adalah menjalankan kegiatan pemasaran yang dilakukan secara
terpadu. Artinya kegiatan ini dilakukan secara bersama (gabungan) di antara
elemen-elemen yang ada dalam marketing mix itu sendiri. Karena dalam
konsepnya, setiap elemen pemasar tidak dapat berjalan sendiri-sendiri, tanpa
didukung oleh elemen lainnya.

Kotler menyebutkan kita membutuhkan 4P untuk membantu kita di dalam
melakukan pemasaran sementara untuk perusahaan yang bergerak di bidang jasa
membutuhkan tambahan 3P sehingga menjadi 7P.

Product (Produk)

Produk adalah barang atau jasa yang didesain sedemikian rupa dengan tujuan untuk
dipasarkan. Produk yang berkualitas akan memiliki nilai jual tinggi, serta akan
mampu menarik calon pelanggan untuk membelinya. Hal-hal yang perlu
diperhatikan dalam menentukan produk/jasa yaitu: fungsi; kualitas; kemasan;

penampilan; layanan; dukungan; dan garansi.

Price (Harga)

Setelah produk dan jasa yang kita ingin pasarkan telah ada, barulah kita menetukan
harga jual produk/jasa kita tersebut. Harga adalah besaran uang yang harus diberikan
oleh pelanggan kepada kita, untuk dapat menggukan produk atau jasa kita. Harga ini

bisa saja murah atau mahal, hal ini disesuaikan dengan target market Kita.

Place (Tempat)



Tempat (place) juga berpengaruh terhadap keberhasilan pemasaran. Tempat yang
strategis akan lebih mengundang banyak pelanggan baru, ketimbang tempat yang
sulit dijangkau oleh pelanggan. Tentukanlah tempat yang tepat untuk toko
produk/jasa kita. Yang perlu diperhatikan dalam menentukan tempat adalah lokasi

mudah dijangkau, strategis dan jangkauan dukungan seperti website, telepon dall.

Promotion (Promosi)

Promosi adalah hal terpenting dalam proses marketing. Kunci keberhasilan dalam
proses pemasaran ditentukan oleh promosi ini. Karena promosilah yang pada
dasarnya menawarkan produk atau jasa kita dipilih dan dibeli oleh pelanggan. Dalam
melakukan promosi, ada beberapa hal yang umumnya dilakukan seperti periklanan,
penjualan langsung, public relations (hubungan masyarakat), media, serta penentuan

anggaran.

People (orang)

adalah semua orang yang terlibat aktif dalam pelayanan dan mempengaruhi persepsi
pembeli, nama, pribadi pelanggan, serta pelanggan-pelanggan lain yang ada dalam
lingkungan service (layanan) jasa tersebut. People termasuk kegitan untuk karyawan
mulai dari rekrutmen, diklat (pendidikan dan pelatihan), motivasi, balas jasa, kerja

sama, serta pelanggan (customers )dan colon pelanggan.

Physical Evidence (bukti fisik)

adalah bukti keberadaan prusahaan. Seperti halnya simbol prusahaan, moto, visi,
misi, fasilitas yang dimiliki (gedung kantor, dlIl.), laporan (keuangan, dokumen-
dokumen, dll.), kartu nama, seragam karyawan, jaminan perusahaan, dan kekayaan

perusahaan.

Process

yaitu keterlibatan pelanggan (customers) dalam pelayanan jasa, proses aktivitas,
standar pelayanan, kesederhanaan, atau kompleksitas prosedur kerja yang ada di
lingkungan prusahan jasa tersbut.



Menurut Tjiptono kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam
mengimbangi harapan konsumen. Kualitas pelayanan (service quality) dapat
diketahui dengan cara membandingkan persepsi para konsumen atas pelayanan yang
nyata-nyata mereka terima / peroleh dengan pelayanan yang sesungguhnya mereka
harapkan / inginkan terhadap atribut-atribut pelayanan suatu perusahaan. Jika jasa
yang diterima atau dirasakan (perceived service) sesuai dengan yang diharapkan,

maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan, jika jasa yang diterima

melampaui harapan konsumen, maka kualitas pelayanan dipersepsikan sangat baik
dan berkualitas.Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah daripada yang

diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk.

Kualitas pelayanan menurut Sulastiyono dapat diukur melalui lima prinsip dimensi

pelayanan sebagai ukurannya, yaitu:

1. Reliabilitas (Reliability), adalah kemampuan untuk memberikan secara tepat
dan benar jenis pelayanan yang telah dijanjikan kepada tamu.

2. Responsif (Responsiveness), yaitu kesadaran atau keinginan untuk cepat
bertindak membantu tamu dan memberikan pelayanan yang tepat waktu.

3. Kepastian/jaminan (Assurance), adalah pengetahuan dan kesopan santunan
serta kepercayaan diri para pegawai. Dimensi assurance memiliki ciri-ciri :
kompetensi untuk memberikan pelayanan, sopan dan memiliki sifat respek
terhadap tamu.

4. Empati (Empathy), memberikan perhatian individu tamu secara khusus.
Dimensi empathy ini memiliki ciri-ciri : kemauan untuk melakukan
pendekatan, memberikan perlindungan dan usaha untuk mengerti keinginan,
kebutuhan dan perasaan tamu.

5. Nyata (Tangibles), yaitu sesuatu yang nampak atau yang nyata , yaitu :
penampilan para pegawai, dan fasilitas-fasilitas pisik, lainnya seperti
peralatan dan perlengkapan yang menunjang pelaksanaan pelayanan.

Pelayanan jasa pada dasarnya tidak kasad mata dan dalam beberapa hal dievaluasi

oleh konsumen atau pelanggan sebagai pengalaman. Perusahaan sendiri memerlukan


http://skripsi-manajemen.blogspot.com/2011/02/pengertian-definisi-kualitas-pelayanan.html

cara-cara tertentu untuk meningkatkan mutu pelayanan jasa sebagai komponen-
komponen pelayanan yang mendukung terjadinya pengalaman yang istimewa

sehingga tidak mudah dilupakan oleh konsumen atau pelanggannya.

1.6 Hipotesis Penelitian

Berdasarkan kerangka pemikiran diatas, penulis merumuskan hipotesis penelitian
adalah sebagai berikut:
Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan Taksi Gemah Ripah, maka semakin

tinggi pula niat beli ulang konsumen pada Taksi Gemah Ripah

Kualitas Niat Beli
Pelayanan Ulang

Gambar 1.1
Kerangka Pemikiran Penelitian
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