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	C. Rumusan Masalah
	D. Tujuan Peneletian
	E. Kegunaan Penelitian
	F. Ruang Lingkup dan Keterbatasan Penelitian
	G. Penegasan Istilah
	Definisi penegasan istilah adalah batasan yang dijadikan pedoman untuk melakukan suatu kegiatan atau penelitian. Oleh karena itu, definisi ini disebut juga definisi kerja karena dijadikan pedoman untuk melaksanakan suatu penelitian :
	1. Definisi Konseptual
	a. Kualitas Pelayanan
	Kualitas Pelayanan Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) adalah puas, merasa senang, perihal ( hal yang bersifat puas, kesenangan, kelegaan dan sebagainya). Kepuasan dapat diartikan sebagai perasaan puas, rasa senang dan kelegaan seseorang dikar...
	b. Harga (X1)
	Menurut Kloter dan Amestrong mengatakan bahwa harga (price) adalah sejumlah uang yang harus dibayar oleh Konsumen untuk memperoleh produk. Menurut Nurhadi harga merupakan nilai tukar rupiah suatu barang dan jasa yang dinyatakan dengan uang, atau harga...
	c. Ketepatan Waktu (X2)
	Definisi ketepatan waktu (timeliness) menurut Chairil dan Ghozali dalam Ukago adalah “timelinesnbs adalah suatu pemanfaatan informasi oleh pengambil keputusan sebelum informasi tersebut kehilangan kapasitas atas kemampuannya untuk mengambil keputusan”...
	d. Kenyamanan Armada ( Angkutan Umum Penumpang) (X3)
	Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia, nyaman adalah segar;sehat sedangkan kenyamanan adalah keadaan nyaman; kesegaran; kesejukan, Menurut Kolcaba.
	e. Angkutan umum penumpang
	Angkutan penumpang yang dilakukan dengan sistem sewa atau baya. Termasuk dalam pengertian dalam angkutan umum penumpang adalah bus, mini bus, mikrolet, kereta api, angkutan air dan angkutan darat.
	f. Kepuasan Konsumen (Y)
	Menurut Bown kepuasan Konsumen adalah kondisi terpenuhinya kebutuhan, keinginan, dan harapan konsumen terhadap sebuah produk atau jasa. Konsumen yang puas mengkonsumsi produk tersebut secara terus menerus, mendorong konsumen untuk loyal terhadap suatu...
	2. Definisi Operasional
	H. Sistematika Penulisan
	Penulisan skripsi dapat digambarkan melalui sistematika penulisannya yaitu:
	BAB I PENDAHULUAN : Pada bab ini merupakan pengantar dan gambaran umum mengenai latar belakang, identifikasi masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian, ruang lingkup dan keterbatasan penelitian, penegasan istilah.
	BAB II LANDASAN TEORI : Berisi uraian mengenai semua variabel tentang semua variabel kualitas pelayanan, harga, ketepatan waku, kenyamanan armada, kepuasan konsumen, kerangka konseptual, dan hipotesis penelitian.
	BAB III METODE PENELITIAN : Membahas mengenai caraatau tahapan untuk melakukan penelitian yaitu , waktu dan lokasi penelitian, pendekatan yang digunakan, metode penelitian, operasional variabel penelitian, populasi dan sampel, jenis data, sumber data,...
	BAB IV HASIL PENELITIAN : Pada bab ini menguraikan hasil-hasil analisis data terhadap variabel-variabel yang diteliti dan pengujian hipotesis.
	BAB V PEMBAHASAN : Pada bab ini berisi pembahasan mengenai data penelitian dan hasil analisis data. Dan berisi tentang hasil penelitian lapangan sesuai dengan penelitian.
	BAB VI PENUTUP : Dalam bab ini menguraikan rangkuman permasalahan penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan. Kemudian menarik kesimpulan yang merupakan jawaban atas pertanyaan-pertanyaan yang diajukan dalam rumusan maslah serta mengemukakan saran...
	\
	BAB II
	LANDASAN TEORI
	A. Kerangka Teori
	1. Kualitas Pelayanan
	Kualitas pelayanan Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) adalah puas, merasa senang, perihal (hal yang bersifat puas , kesenangan, kelegaan, dan sebagainya). Kepuasan dapat diartikan sebagai perasaan puas, rasa senang dan kelegaan seseorang dika...
	Pengertian Kualitas Pelayanan Menurut  Kotler  dalam  Damayanti dkk kualitas  adalah  keseluruhan fitur dan sifat produk atau pelayanan yang berpengaruh  pada  kemampuannya  untuk memuaskan  kebutuhan  yang  dinyatakan atau  tersirat.  Sedangkan  Menu...
	Dari uraian di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa kualitas pelayanan merupakan suatu tingkat sejauh mana kemampuan suatu perusahaan dapat memenuhi harapan konsumennya. Semakin puas suatu konsumen maka akan semakin loyal kepada perusahaan tersebut, na...
	Kotler dan Keller , mengemukakan terdapat lima dimensi dari kualitas pelayanan yang dikenal dengan SERVQUAL, yang di mana SERVQUAL merupakan salah satu pendekatan kualitas pelayanan yang banyak dijadikan acuan dalam penelitian. Lima dimensi tersebut y...
	a. Reliability (keadalan), kemampuan untuk melaksanakan jasa yang dijanjikan dengan andal dan akurat.
	b. Responsiveness (ketanggapan), kesediaan membantu konsumen dan memberikan jasa dengan cepat.
	c. Assurance (jaminan), pengetahuan dan kesopanan serta kemampuan mereka menyampaikan kepercayaan dan keyakinan.
	d. Empathy (empati), kesediaan memberikan perhatian yang mendalam dan khusu kepda masing-masing konsumen.
	e. Tangibles (benda berwujud), penampilan fisik, perlengkapan, karyawan dan bahan komunikasi.
	Konsep kualitas layanan dari harapan yang diharapkan seperti dikemukakan di atas, ditentukan oleh empat faktor, yang saling terkait dalam memberikan suatu persepsi yang jelas dari harapan Konsumen dalam mendapatkan pelayanan. Keempat faktor tersebut a...
	a. Komunikasi dari mulut ke mulut (word of mouth communication), faktor ini sangat menentukan dalam pembentukan harapan Konsumen atas suatu jasa/pelayanan. Pemilihan untuk mengkonsumsi suatu jasa/pelayanan yang bermutu dalam banyak kasus dipengaruhi o...
	b. Kebutuhan pribadi (personal need), yaitu harapan Konsumen bervariasi tergantung pada karakteristik dan keadaan individu yang memengaruhi kebutuhan pribadinya.
	c. Pengalaman masa lalu (past experience), yaitu pengalaman Konsumen merasakan suatu pelayanan jasa tertentu di masa lalu memengaruhi tingkat harapannya untuk memperoleh pelayanan jasa yang sama di masa kini dan yang akan datang.
	d. Komunikasi eksternal (company’s external communication) yaitu komunikasi eksternal yang digunakan oleh organisasi jasa sebagai pemberi pelayanan melalui berbagai bentuk upaya promosi juga memegang peranan dalam pembentukan harapan Konsumen. Berdasa...
	1) Bermutu (quality surprise), bila kenyataan pelayanan yang diterima melebihi pelayanan yang diharapkan Konsumen.
	2) Memuaskan (satisfactory quality), bila kenyataan pelayanan yang diterima sama dengan pelayanan yang diharapkan Konsumen.
	3) Tidak bermutu (unacceptable quality), bila ternyata kenyataan pelayanan yang diterima lebih rendah dari yang diharapkan Konsumen.
	Menurut Rini dalam Penelitianya yang berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Perepsi Harga Terhadap Tingkat Kepuasan konsumen Pengguna Jasa Pelayanan Driver Grab,kualitas pelayanan dapat dipengaruhi oleh harga secara simultan terhadap kepuasan konsum...
	Menurut Sinta Devian dalam penelitianya yang berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Ketepatan Waktu Terhadap Kepuasan konsumen Pengguna Jasa Kereta Api Dalam Perspektif Ekonomi Islam ( Studi Pada Penumpang Kereta Api Tanjung Karang – Kotabumi 2015-2...
	2. Persepsi Harga
	a. Pengertian Persepsi
	Walgito mendefinisikan persepsi sebagai pengorganisasian, penginterpretasian terhadap stimulus yang diterima organisasi atau individu sehingga merupakan suatu yang berarti dan merupakan aktivitas yang intergrated dalam diri individu. . Menurut Sarwono...
	b. Pengertian Harga
	Menurut Nurhadi harga merupakan nilai tukar rupiah suatu barang dan jasa yang dinyatakan dengan uang, atau harga keseimbangan yang disepakati oleh penjual dan pembeli. Sedangkan menurut Kloter dan Amestrong mengatakan bahwa harga (price) adalah sejuml...
	c. Indikator harga
	Stanton menyatakan ada empat indikator yang mencirikan harga adalah:
	1. Keterjangkauan harga
	2. Daya saing harga
	3. Kesesuaian harga dengan kualitas produk
	4. Kesesuaian harga dengan manfaat produk. .
	Harga semata mata tergantung pada kebijakan perusahaan tetapi tentu saja dengan mempertimbangkan berbagai hal. Murah atau mahalnya harga suatu produk sangat relatif sifatnya. Oleh karena itu, perlu dibandingkan terlebih dahulu dengan harga produk seru...
	3. Ketepatan waktu
	a. Definisi Ketepatan Waktu
	Definisi ketepatan waktu (timeliness) menurut Chairil dan Ghozali dalam Ukago adalah “ timeliness adalah suatu pemanfaatan informasi oleh pengambil keputusan sebelum informasi tersebut kehilangan kapasitas atas kemampuannya untuk mengambil keputusan” ...
	b. Indikator Ketepatan Waktu
	Menurut Hanafi dan Halim ada empat aspek yang mencakup indikator ketepatan waktu yaitu :
	4. Kenyamanan Armada
	a. Pengertian Kenyamanan
	b. Indikator Kenyamanan
	c. Pengertian Armada ( Angkutan Umum Armada)
	Menurut Warpani Angkutan umum penumpang adalah angkutan penumpang yang dilakukan dengan sistem sewa atau bayar. Termasuk dalam pengertian dalam angkutan umum penumpang adalah bus, mini bus, mikrolet, kereta api, angkutan air dan angkutan darat.  Tujua...
	5. Tingkat Kepuasan konsumen
	a. Pengertian Kepuasan konsumen
	Kotler dan Keller mengungkapkan kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan harapannya.  Lovelock dan Wright menyatakan bahwa, kepuasan ada...
	b. Teori Kepuasan konsumen
	Teori-teori kepuasan konsumen yang dikutip oleh Tjiptono yang meliputi teori mikro, perspektif psikologi dari kepuasan konsumen berdasarkan perspektif TQM.
	1) Teori Ekonomi Mikro Teori ini mendefinisikan bahwa Konsumen akan mengalokasikan sumber daya langka dalam kondisi dimana perbandingan antara kegunaan marginal (marginal utility) dan harga tiap jasa sama.
	2) Perspektif Psikologi dari Kepuasan konsumen
	a) Model Kognitif Konsumen memandang atribut yang digunakan ideal karena persepsi dan apa yang dirasakan Konsumen sesuai harapannya. Kepuasan konsumen ditentukan oleh variabel kognitif, yaitu harapan pra pembelian dan perbedaan antara harapan pra pemb...
	b) Model Afektif mengatakan bahwa penilaian Konsumen terhadap suatu jasa tidak semata-mata berdasarkan subyektif, aspirasi dan pengalaman.
	c) Konsep Kepuasan konsumen dari Perspektif TQM Total Quality Management (TQM) dapat didefinisikan dari tiga kata yang dimiliki, yaitu: Total (keseluruhan), quality (kualitas barang atau jasa), management (tindakan, cara, pengendalian dan pengarahan).
	c. Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen
	Faktor utama yang mempengaruhi kepuasaan dari konsumen adalah apabila konsumen merasa apa yang diinginkan sesuai dengan kenyataan yang di dapatkan.
	Menurut Irawan, Konsumen merasa puas jika harapannya terpenuhi. Ada lima dimensi utama kepuasan konsumen. Dimensi pertama, adalah kualitas produk atau jasa. Konsumen akan puas bila setelah membeli dan menggunakan produk/jasa tersebut, ternyata kualita...
	d. Perilaku Konsumen Yang Tidak Puas
	Salah satu alasan yang menyebabkan ketidakpuasan Konsumen adalah tidak terpenuhinya keinginan atau harapan sesuai yang diinginkan. Seperti pelayanan yang diberikan kurang memuasakan, harga yang terlalu mahal, armada yang tidak nyaman dan estimasi wakt...
	e. Ciri-ciri Konsumen Puas
	Adapun mengenai indikator kepuasan konsumen untuk lebih jelasnya diuraikan dibawah ini :
	1) Kesesuaian harapan Merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja produk yang diharapkan oleh Konsumen dengan yang dirasakan oleh Konsumen, meliputi :
	a) Produk yang diperoleh sesuai atau melebihi dengan yang diharapkan
	b) Pelayanan oleh driver yang diperoleh sesuai atau melebihi dengan yang diharapkan.
	c) Fasilitas penunjang yang didapat sesuai atau melebihi dengan yang diharapkan.
	2) Minat Menggunakan kembali Merupakan kesediaan Konsumen untuk menggunakan kembali atau melakukan pembelian ulang terhadap produk terkait, meliputi :
	a) Berminat untuk menggunakan kembali karena pelayanan yang diberikan oleh driver memuaskan
	b) Berminat untuk menggunakan kembali karena nilai dan manfaat yang diperoleh setelah mengkonsumsi produk.
	c) Berminat untuk menggunakan kembali karena fasilitas penunjang yang disediakan memadai.
	3) Kesediaan merekomendasikan Merupakan kesediaan Konsumen untuk merekomendasikan produk yang telah dirasakannya kepada teman atau keluarga, meliputi :
	a) Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang ditawarkan karena pelayanan yang memuaskan.
	b) Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang ditawarkan karena fasilitas penunjang yang disediakan memadai.
	c) Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang ditawarkan karena nilai atau manfaat yang didapat setelah mengkonsumsi sebuah produk jasa.
	B. Kajian Penelian Terdahulu
	C. Kerangka Konseptual
	D. Hipotesis Penelitian
	Hipotesis penelitian merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian. Oleh karena itu rumusan masalah penelitian biasanya disusun dalam bentuk kalimat pertanyaan.  Terdapat dua hipotesis dalam suatu penelitian, yaitu hipotesis alternat...
	Bertolak dari kerangka berfikir yang telah dipaparkan sebagai titik focus dalam penyusunan hipotesis, maka dapat dipaparkan hipotesis sebagai berikut.
	Hipotesis 1
	Ho :Tidak terdapat pengaruh Harga terhadap kepuasan konsumen.
	Ha : Terdapat pengaruh Harga terhadap kepuasaan konsumen.
	Hipotesis 2
	Ho :Tidak terdapat pengaruh ketepatan waktu terhadap kepuasan konsumen.
	Ha : Terdapat pengaruh ketepatan waktu terhadap kepuasaan konsumen.
	Hipotesis 3
	Ho : Tidak terdapat pengaruh kenyamanan armada terhadap kepuasan konsumen.
	Ha :Terdapat pengaruh kenyamanan armada terhadap kepuasaan konsumen.
	Hipotesis 4
	Ho : Tidak terdapat pengaruh secara simultan antara kualitas pelayanan,ketepatan waktu dan kenyamanan armada terhadap kepuasan konsumen.
	Ha : Terdapat pengaruh secara simultan antara kualitas pelayanan,ketepatan waktu dan kenyaman armada  terhadap kepuasaan consume
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