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ABSTRAKSI 

Kepuasan penumpang merupakan salah satu kunci  keberhasilan   suatu perusahaan 

dalam mempertahankan eksistensinya. Apalagi dengan semakin tingginya tingkat   persaingan. 

Dengan memperhatikan aspek  ini  diharapkan perusahaan dapat mendorong konsumen loyal 

untuk mempromosikan jasa perusahaan kepada pihak konsumen potensial, yang pada 

akhirnya akan meningkatkan keuntungan perusahaan. Gogo Taksi merupakan perusahaan 

yang bergerak dalam bidang  transportasi  taksi di Kota Kupang. Oleh karena itu sangatlah  

penting untuk mengetahui penilaian konsumen atas pelayanan yang telah diberikan selama ini. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui penilaian konsumen atas pelayanan yang diberikan 

dan mengetahui faktor pelayanan yang dianggap penting oleh konsumen, tetapi belum baik 

dalam pelaksanaanya. 

Sesuai dengan rumus Slovin, penelitian ini dilakukan dengan metode survey yang  

melibatkan 150 responden pelanggan Gogo Taksi. Dari informasi yang di peroleh melalui 

survey, data diolah dengan Analisis Kuadran (Importance Performance Analysis). Hasil 

Importance Performance Analysis menunjukan bahwa indikator kualitas pelayanan Empathy 

menempati kuadran I yang berarti konsumen merasa dimensi ini penting akan tetapi 

pelaksanaannya masih kurang baik maka perlu adanya perhatian khusus untuk meningkatkan  

kinerja,  sehingga  dapat meningkatkan  kepuasan  pelanggan.  Untuk dimensi  tangibles   dan  

dimensi reliability   berada  pada  kuadran II,  berarti konsumen merasa dimensi-dimensi ini 

penting dan kinerja perusahaan sudah baik sehingga pelaksanaanya  perlu dipertahankan.  

Sedangkan dimensi responsiveness dan  dimensi assurance berada  pada  kuadran III,  ini  

berarti  konsumen  merasa dimensi-dimensi ini kurang penting dan kinerja perusahaan 

dirasakan belum cukup baik dalam pelaksanaanya. 

Berdasarkan  hasil  Analisis  IPA, maka untuk meningkatkan kesesuaian harapan  

pelanggan dan kinerja perusahaan atas kualitas pelayanan dan meningkatkan loyalitasnya 

dilakukan melalui menyeleksi secara ketat para karyawan yang akan bekerja khususnya para 

sopir. Memberikan motivasi dan pelatihan (training) pada karyawan khususnya para sopir 

untuk melatih mereka agar lebih cepat dan tanggap terhadap  keinginan dan  permintaan  

penumpang  sehingga dapat memberikan pelayanan secara tepat dan akurat sesuai dengan 

yang dijanjikan. Menambah jumlah armada di tempat yang dirasakan strategis agar konsumen 

dapat lebih mudah mendapatkan taksi. 

 



ABSTRACT 

Customer satisfaction is one of the successful key for a company to maintain their 

existence. By expecting this aspect, the company will support loyal costumer to promote their 

service to another potential customer, and increase the company’s profit. Gogo Taxi is 

concentrating their business on transportation taxi’s service in Kupang City. This is why it is 

very important to know the customer’s value of service that had been done. This research is to 

identify the customer‘s service value and to know the important service factors that is important 

for the costumers, but still not well on its implementation. 

Based on Slovin’s formula, this research is using survey method with 150 Gogo taxi’s 

costumer respondents involved. From these collected information of the survey, the data is 

analyzed with Importance Peformance Analysis. The result of Importance Peformance Analysis 

shows that service emphaty quality indicator taking place on 1’st quadrant which means 

constumers feels this dimension is important but the implementation is still not well yet and still 

need some special attention to increase performance, so it can raise the costumers 

satisfaction. For the tangibles and reliability dimensions are taking place on the 2’nd Quadrant, 

which means the costumers feels this dimensions are important and the company is good 

enough and need to maintain it. On the other way, responsiveness  and assurance dimensions 

are on the 3’rd Quadrant, this is mean costumers feels these dimensions are not to important 

and the company’s performance is not good enough on its implementation. 

Based on IPA analysis, to increase the suitability between costumers expectation and 

company’s performance on the service quality and increase the loyalty is to do strict selection 

of the employee especially the drivers. Giving them motivation and training to be more quick 

and responsive to the costumers request’s so it will be more accurate and precise as promised. 

To add up numbers of operating armada on the strategic spot so the consumers are easier to 

get the taxi. 
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