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MOTTO 
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ABSTRAK 

 

Maria Jesika Keni Tokan (32115179) skripsi berjudul “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan, Citra Merek dan Harga terhadap Loyalitas Pelanggan 

Pengguna Jasa Transportasi Taksi Gogo di Kota Kupang”.  Di bawah 

bimbingan Bapak Drs. Ec, Gaudensius Djuang, MM selaku pembimbing I dan Ibu 

Anggraeny Paridy, SE, MSi selaku pembimbing II. 

Taksi Gogo merupakan angkutan umum resmi yang operasionalnya 

berdasarkan Pergub No. 36 tentang angkutan umum premium. Taksi Gogo 

memiliki merek yang sangat kuat dan sudah melekat di hati masyarakat, namun 

pada 3 tahun terakhir (2017-2019) ini, jumlah pengguna terus mengalami 

penurunan. Penurunan jumlah pengguna ini, diduga disebabkan oleh kualitas 

pelayanan, citra merek dan harga yang bersaing dengan transportasi online 

lainnya. Permasalahan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: (1). Bagaimana 

persepsi konsumen tentang kualitas pelayanan, citra merek, harga dan loyalitas 

pelanggan pengguna jasa transportasi Taksi Gogo di Kota Kupang? (2). Apakah 

kualitas pelayanan, citra merek dan harga secara parsial berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan pengguna jasa transportasi Taksi Gogo di Kota 

Kupang? (3). Apakah kualitas pelayanan, citra merek dan harga secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan pengguna jasa transportasi 

Taksi Gogo di Kota Kupang?  

Penelitian ini dilakukan langsung pada konsumen yang menggunakan 

Taksi Gogo di Kota Kupang. Jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 108 

responden. Pengambilan sampel meggunakan teknik purposive sampling. 

Pengumpulan data dilakukan dengan kuesioner. Alat analisis data menggunakan 

statistik deskriptif dan analisis statistik inferensial.  

Hasil analisis deskriptif menggambarkan kategori persepsi variabel 

kualitas pelayanan 64,02%, variabel citra merek 63,86%, variabel harga 62,53% 

dan variabel loyalitas pelanggan 60,09%, semua masuk dalam kategori cukup 

baik. Analisis regresi linear berganda diperoleh persamaan Y = 0,429X1 + 

0,221X2
 + 0,251X3. Hasil uji t menunjukkan variabel kualitas pelayanan, variabel 

citra merek dan variabel harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Hasil uji F menunjukkan variabel kualitas pelayanan, citra 

merek dan harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Hasil koefisien determinasi adalah 0,638 atau 63,8% artinya variabel loyalitas 

pelanggan pengguna jasa transportasi Taksi Gogo merupakan kontribusi dari 

variabel kualitas pelayanan, citra merek dan harga, sedangkan selebihnya sebesar 

36,2% dijelaskan oleh variabel-variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian 

ini. 

Taksi Gogo diharapkan meningkatkan responsif pengemudi terhadap 

keluhan konsumen. Taksi Gogo selaku pengelola layanan dapat meningkatkan 

citra merek, baik itu dimensi kekuatan, kesukaan dan keunikan terkait desain logo, 

dan terkait variabel harga. Pengelola Taksi Gogo dapat menetapkan harga sesuai 

dengan kualitas yang diberikan atau dirasakan konsumen. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Citra Merek, Harga, dan Loyalitas 

                            Pelanggan.  
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