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ABSTRAK 

 

 

ERWIN FADILLAH. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Tarif Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Serta Dampaknya pada Loyalitas Pelanggan Taksi Express di Jakarta. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk: (1) Untuk menguji secara empiris pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan taksi Express. (2) Untuk menguji 

secara empiris pengaruh tarif terhadap kepuasan pelanggan taksi Express. (3) Untuk 

menguji secara empiris pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 

taksi Express. (4) Untuk menguji secara empiris pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas pelanggan taksi Express. (5) Untuk menguji secara empiris 

pengaruh tarif terhadap loyalitas pelanggan taksi Express. Pengumpulan data 

menggunakan metode survei. Sampel penelitian ini ialah 200 responden yang 

menggunakan jasa taksi Express lebih dari dua kali dalam tiga bulan terakhir. 

Analisis data menggunakan SPPS versi 23 dan SEM (Structural Equation 

Modeling) LISREL versi 8.7. Hasil pengujian hipotesis menunjukkan: (1) Kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, (2) 

tarif memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, (3) 

kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan, (4) kualitas pelayanan  berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan, (5) tarif berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan.Nilai fit model dengan nilai RMSEA sebesar 0.063, nilai RMR sebesar 

0.043, nilai CMIN/DF sebesar 1.88, nilai NFI sebesar 0. 96, nilai NNFI sebesar 0.98 

dan nilai CFI sebesar 0.98. Hasil penelitian ini bermanfaat bagi perusahaan 

perusahaan transportasi, khususnya taksi Express di Jakarta, untuk membuat 

strategi yang lebih baik dalam meningkatkan loyalitas pada pelanggannya. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Tarif, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan, 

Transportasi. 
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ABSTRACT 

 

ERWIN FADILLAH. Influence Of Service Quality And Fare Toward Customer 

Satisfaction And Its Impact On Customer Loyalty Of Express Taxi In Jakarta. 

The purpose of this study was to: (1) To examine empirically the effect of service 

quality to customer satisfaction on Express taxi. (2) To examine empirically the 

effect of fare to customer satisfaction on Express taxi. (3) To examine empirically 

the effect of customer satisfaction to customer loyalty on Express taxi. (4) To 

examine empirically the effect of service quality to customer loyalty on Express 

taxi. (5) To examine empirically the effect of fare to customer loyalty on Express 

taxi. Data collection using survey methods. Sample of this study are 200 

respondents who have using services of Express taxi more than two times in last 

three months. Data analysis using SPSS version 23 and SEM (Structural Equation 

Modeling) LISREL version 8.7. Results of  hypothesis testing showed: (1) service 

quality have positive and significant effect on customer satisfaction, (2) fare have 

positive and significant effect on customer satisfaction, (3) customer satisfaction 

have positive and significant effect on customer loyalty, (4) service quality have 

positive and not significant effect to on customer loyalty. (5) fare have positive and 

significant effect to on customer loyalty. Rated fit model with value of RMSEA 

0.043, value of RMR 0.043, value of CMIN/DF 1.88, value of NFI 0.96, value of 

NNFI 0.98, and value of CFI 0.98. The results of this research beneficial to 

transportation company, especially Express taxi in Jakarta, to create better strategy 

in improving customer loyalty. 

 

Keywords: Service Quality, Fare, Customer Satisfaction, Customer Loyalty, 

Transportation 
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