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BAB V 

PEMBAHASAN 

 

Peneliti mengolah data dari hasil penyebaran kuesioner berupa google 

formulir secara online yang dibagikan kepada mahasiswa pengguna jasa ojek 

online grab di IAIN Tulungagung. Setelah itu data yang diperoleh dari responden 

diolah menggunakan SPSS 23.0. Penelitian ini bertujuan untuk menguji variabel 

Pengaruh Harga (X1), Ketepatan Waktu (X2), dan Kenyaman Armada (X3), 

terhadap Kepuasan Konsumen (Y) Jasa ojek online grab di IAIN Tulungagung. 

Berdasarkan hasil analisis data, maka akan diuraikan pembahasan penelitian 

sebagai berikut: 

A. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Jasa Ojek Online Grab 

di IAIN Tulungagung. 

Dari hasil uji t yang telah dilakukan, maka dapat diketahui bahwa 

harga secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen Pada Jasa Ojek Online Grab. Nilai koefisien beta adalah positif, 

yang berarti bahwa harga secara parsial berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Konsumen Pada Jasa Ojek Online Grab. Harga (price) 

adalah sejumlah uang yang harus dibayar oleh Konsumen untuk memperoleh 

produk.57 Menurut Kotler dan Amestrong, jika harga yang ditawarkan oleh 

perusahaan lebih tepat, kemungkinan akan menimbulkan nilai positif terhadap 

                                                           
57M Siamipar Gloria, Pengaruh Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga dan Citra Merek Terhadap 
Kepuasan Konsumen Pengguna Jasa Transportasi Ojek Online. (Studi Pada Konsumen Grabbike di 
Kota Medan), (Universitas Nommensen Indonesia,2019),Jurnal Manajemen Dan Bisnis Vol.19 
No.2, hlm.72 
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kepuasan konsumen untuk mempertahankan, meraih, serta menumbuhkan 

konsumen. dengan menciptakan nilai konsumen yang unggul.  

Sebaliknya, jika harga yang ditawarkan oleh perusahaan kurang tepat, 

maka akan menimbulkan nilai negatif terhadap kepuasan konsumen. Dari 

penelitian ini diketahui harga mempunyai pengaruh yang signifikan  terhadap 

kepuasan konsumen jasa ojek online grab pada mahasiswa IAIN 

Tulungagung. Hal ini menunjukkan bahwa setiap peningkatan variabel harga, 

maka kepuasan konsumen juga akan meningkat untuk menggunakan jasa ojek 

online grab. Dan sebaliknya, apabila variabel harga menurun, maka kepuasan 

konsumen untuk menggunkan jasa ojek online grab juga akan mengalami 

penurunan. Harga memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen karena 

harga merupakan salah satu faktor dalam meningkatkan kepuasan konsumen. 

Hal itu selaras dengan hasil jawaban responden pada item pernyataan pada 

variabel harga, sebagai berikut:  

a. Pernyataan 1  

“Menurut saya tarif Grab terjangkau untuk semua kalangan mahasiswa” 

Dengan skor jawaban yang tinggi sebanyak 56 jawaban Setuju dan sebanyak 

16 jawaban Sangat Setuju. 

b. Pernyataan 2  

“Menurut saya tarif Grab sesuai dengan kemampuan saya”. Dengan skor 

jawaban yang tinggi sebanyak jawaban Setuju 54 dan sebanyak 22 jawaban 

Sangat Setuju.   

c. Pernyataan 3 
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 “Menurut saya, pada saat menggunakan Jasa Grab tarif yang ditetapkan sesuai 

dengan layanan yang diberikan”. Dengan skor jawaban yang tinggi sebanyak 

56  jawaban Setuju dan sebanyak 26 jawaban Sangat Setuju.  

d. Pernyataan 4  

“Menurut saya Tarif Grab Lebih murah namun memberikan layanan yang 

baik”. Dengan skor jawaban yang tinggi sebanyak 50 jawaban Setuju dan 

sebanyak 24 jawaban Sangat Setuju. 

e. Pernyataan 5 

“Menurut saya, tarif yang ditawarkan cukup kompetitif dibandingkan dengan 

ojek online lainnya”. Dengan skor jawaban yang tinggi sebanyak 53 jawaban 

Setuju dan sebanyak 22 jawaban Sangat Setuju. 

Dari fakta penelitian diatas dapat disimpulkan bahwa harga merupakan 

faktor yang tidak terpisah oleh kepuasan konsumen karena besar kecilnya nilai 

simultan harga akan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.Penentuan 

harga menjadi sangat penting untuk diperhatikan mengingat merupakan salah 

satu penyebab puas tidaknya suatu konsumen atau jasa yang ditawarkan.58 

Hasil dari penelitian ini harga merupakan salah satu variable penentu kepuasan 

konsumen, jadi harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Oleh karena 

itu konsumen pasti memperhitungkan mengenai apakah sesuai dengan harga 

yang diberikan  dan kulitas pelayanan yang telah diberikan.  

Berdasarkan hasil penelitian, harga memiliki pengaruh karena dengan 

harga yang ditetapkan sesuai dengan ketepatan waktu yang diberikan dan 

kualitas pelayanan yang telah diberikan oleh penydia jasa ojek online grab, 

                                                           
58 Kasmir, Kewirausahaan.(Jakarta : PT Raja Grafindo Persada, 2008).hlm,175. 
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maka konsumen akan merasa puas dan senang untuk kembali menggunkan jasa 

ojek online grab sehingga akan meningkatkan kepuasan bagi konsumen untuk 

menggunkan kembali jasa ojek online grab ini. Hasil penelitian ini sesuai 

dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Atika Zahra dengan judul 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Dan Citra Merek Terhadap 

Kepuasan Konsumen Pengguna Jasa Transportasi Ojek Online (studi Pada 

Konsumen Gojek Di Kota Yogyakarta)”.  

 

B. Pengaruh Ketepatan Waktu Terhadap Kepuasan Konsumen Jasa Ojek 

Online Grab di IAIN Tulungagung 

Dari hasil uji t yang telah dilakukan, maka dapat diketahui bahwa 

harga secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen Pada Jasa Ojek Online Grab. Nilai koefisien beta adalah positif, 

yang berarti bahwa harga secara parsial berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Konsumen Pada Jasa Ojek Online Grab. Menurut Chairil 

dan Ghozali (2001) dalam Ukago (2005) timeliness adalah suatu pemanfaatan 

informasi oleh pengambil keputusan sebelum informasi tersebut kehilangan 

kapasitas atas kemampuannya untuk mengambil keputusan. Ketepatan waktu 

bagi pemakai informasi sangat penting, informasi yang tepat waktu berarti 

jangan sampai informasi yang disampaikan sudah basi atau sudah menjadi 

rahasia umum.59   Menurut Chairil dan Ghozali,jika ketepatan waktu yang 

diberikan oleh perusahaan lebih tepat, kemungkinan akan menimbulkan nilai 

                                                           
59 Hady Kuswanto dan Sodikin Manaf, Faktor-faktor Yang Mempenggaruhi Ketepatan Waktu 
Pernyampaian Laporan Keuangan Ke Publik (Studi Empiris Pada Perusahaan Manufaktur Yang 
Terdaftar di Bursa Efek Indonesia Periode 2010-2013), (Stie DharmaPutra Semarang,),hlm.4 
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positif terhadap kepuasan konsumen untuk mempertahankan, meraih, serta 

menumbuhkan kepuasan konsumen. dengan menciptakan nilai konsumen 

yang unggul. Sebaliknya, jika ketepatan waktu yang diberikan oleh 

perusahaan kurang tepat, maka akan menimbulkan nilai negatif terhadap 

kepuasan konsumen. Dari penelitian ini diketahui ketepatan waktu 

mempunyai pengaruh yang signifikan  terhadap kepuasan konsumen jasa 

transportasi ojek online grab pada mahasiswa IAIN Tulungagung. Hal ini 

menunjukkan bahwa setiap peningkatan variabel harga, maka kepuasan 

konsumen juga akan meningkat untuk menggunakan jasa ojek online grab. 

Dan sebaliknya, apabila variabel ketepatan waktu menurun, maka kepuasan 

konsumen untuk menggunkan jasa ojek online grab juga akan mengalami 

penurunan. Ketepatam waktu memiliki pengaruh terhadap kepuasan 

konsumen karena ketepatan waktu merupakan salah satu faktor dalam 

meningkatkan kepuasan konsumen. Hal itu selaras dengan hasil jawaban 

responden pada item pernyataan pada variabel ketepatan waktu, sebagai 

berikut:  

a. Pernyataan 6 

“Menurut saya waktu penjemputan yang dilakukan Grab sesuai dengan jadwal 

yang diminta Konsumen” Dengan skor jawaban yang tinggi sebanyak 62 

jawaban Setuju dan sebanyak 24 jawaban Sangat Setuju. 

f. Pernyataan 7  

“Menurut saya Driver Ojek Online menjemput dan mengantarkan Konsumen 

dengan tepat waktu”. Dengan skor jawaban yang tinggi sebanyak jawaban 

Setuju 52 dan sebanyak 28 jawaban Sangat Setuju.  



92 
 

 

 

g. Pernyataan 8 

“Menurut saya, ketepatan waktu sampai pada tujuan sesuai dengan yang ada di 

aplikasi”. Dengan skor jawaban yang tinggi sebanyak 55 jawaban Setuju dan 

sebanyak 25 jawaban Sangat Setuju.  

h. Pernyataan 9 

“Menurut saya, disiplin waktu pada Ojek Online Grab sangat diperhatikan”. 

Dengan skor jawaban yang tinggi sebanyak 63 jawaban Setuju dan sebanyak 

25 jawaban Sangat Setuju. 

i. Pernyataan 10 

“Menurut Saya, driver Ojek mampu mempercepat menyelesaikan penjemputan 

sebelum batas waktu yang ditentukan oleh aplikasi”. Dengan skor jawaban 

yang tinggi sebanyak 52 jawaban Setuju dan sebanyak 27 jawaban Sangat 

Setuju. 

Dari fakta penelitian diatas dapat disimpulkan bahwa ketepatan 

merupakan faktor yang tidak terpisah oleh kepuasan konsumen karena besar 

kecilnya nilai signifikan ketepatan waktu akan berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen. Ketepatan waktu menjadi sangat penting untuk diperhatikan 

mengingat merupakan salah satu penyebab puas tidaknya suatu konsumen atau 

jasa yang ditawarkan. Hasil dari penelitian ini ketepatan waktu merupakan 

salah satu variable penentu kepuasan konsumen, jadi ketepatan waktu 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Oleh karena itu konsumen pasti 

memperhitungkan mengenai apakah sesuai dengan ketepatan waktu yang 

diberikan  dan kulitas pelayanan yang telah diberikan.  
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Berdasarkan hasil penelitian, ketepatan waktu memiliki pengaruh 

karena dengan ketepatan waktu yang berikan sesuai dengan ketepatan waktu 

yang diberikan dan kualitas pelayanan yang telah diberikan oleh penydia jasa 

ojek online grab, maka konsumen akan merasa puas dan senang untuk kembali 

menggunkan jasa ojek online grab sehingga akan meningkatkan kepuasan bagi 

konsumen untuk menggunkan kembali jasa ojek online grab ini. Hasil 

penelitian ini sesuai dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Shinta 

Deviana dengan judul “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 2015-2017)” 

 

C. Pengaruh Kenyamanan Armada Terhadap Kepuasan Konsumen Jasa 

Ojek Online Grab di IAIN Tulungagung 

Dari hasil uji t yang telah dilakukan, maka dapat diketahui bahwa 

kenyaman armada secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen jasa transportasi ojek online  grab di IAIN Tulungagung. 

Nilai koefisien beta adalah positif, yang berarti bahwa kenyamanan armada 

berpengaruh terhadap kepusan konsumen jasa ojek online grab. Mc Cormick 

dengan latar belakang ergonomisnya menggambarkan konsep kenyamanan 

bahwa kenyamanan merupakan suatu kondisi perasaan, dan kondisi perasaan 

itu sangat tergantung pada orang yang mengalami situasi tersebut. Jadi 

menurut Mc Cormick Kita tidak dapat mengetahui tingkat kenyamanan yang 

dirasakan orang lain secara langsung maupun dengan melakukan pengamatan 
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luar terhadap orang tersebut, tetapi untuk mengetahuinya harus menanyakan 

langsung kepada orang tersebut mengenai seberapa nyaman diri mereka, dan 

biasanya menggunakan istilah-istilah yang kontinu, seperti agak tidak 

nyaman, mengganggu, sangat tidak nyaman hingga mengkhawatirkan. 

Kenyamanan seseorang dalam menggunakan sebuah produk atau rancangan 

mungkin berbeda satu sama lain. Hal ini disebabkan oleh beberapa faktor, 

yaitu fungsi fisik maupun persepsi masing-masing orang. Berdasarkan uraian 

di atas, kenyamanan sangat bersifat subjektif, individual dan kompleks. Dan 

kenyamanan adalah suatu perasaan yang kontinum dari perasaan paling 

nyaman sampai dengan paling tidak nyaman, dan dinilai berdasar persepsi 

masing-masing individu. Sehingga untuk mengukur tingkat kenyamanan pada 

fasilitas publik diperlukan sebuah parameter yang dapat mengakomodasi 

kebutuhan banyak orang. Sebuah tolok ukur yang berlaku bagi kebanyakan 

orang.60 

Kemudian Jika kenyaman armada yang diberikan oleh perusahaan lebih 

tepat, kemungkinan akan menimbulkan nilai positif terhadap kepuasan 

konsumen untuk mempertahankan, meraih, serta menumbuhkan kepuasan 

konsumen. dengan menciptakan nilai konsumen yang unggul. Sebaliknya, 

jika kenyaman armada yang diberikan oleh perusahaan kurang tepat, maka 

akan menimbulkan nilai negatif terhadap kepuasan konsumen. Dari penelitian 

ini diketahui kenyamanan armada mempunyai pengaruh yang signifikan  

terhadap kepuasan konsumen jasa ojek online grab pada mahasiswa IAIN 

Tulungagung. Hal ini menunjukkan bahwa setiap peningkatan variabel 

                                                           
60 Aria Zabdi, Ajian Kenyaman Fisik Pada Terminal Penumpang Stasiun Besar Yogyakarta, 
(Universitas Atma Jaya Yogyakarta,2016), hlm.37 
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kenyaman armada, maka kepuasan konsumen juga akan meningkat untuk 

menggunakan jasa ojek online grab. Dan sebaliknya, apabila variabel 

kenyaman armada menurun, maka kepuasan konsumen untuk menggunkan 

jasa ojek online grab juga akan mengalami penurunan. Kenyanan armada 

memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen karena ketepatan waktu 

merupakan salah satu faktor dalam meningkatkan kepuasan konsumen. Hal 

itu selaras dengan hasil jawaban responden pada item pernyataan pada 

variable kenyaman armada, sebagai berikut:  

a. Pernyataan 11 

“Menurut saya,Armada yang digunakan driver Grab masih tergolong baru 

sehingga saya merasa lebih aman” Dengan skor jawaban yang tinggi sebanyak 

48  jawaban Setuju dan sebanyak 27 jawaban Sangat Setuju. 

b. Pernyataan 12 

“Menurrut saya,Armada yang digunakan driver Grab sama seperti yang ada di 

aplikasi”. Dengan skor jawaban yang tinggi sebanyak jawaban Setuju 58 dan 

sebanyak 25 jawaban Sangat Setuju.  

c. Pernyataan 13 

“Menurut saya,kenyaman armada di Grab sangat diperhatikan.”. Dengan skor 

jawaban yang tinggi sebanyak 51 jawaban Setuju dan sebanyak 27 jawaban 

Sangat Setuju.  

d. Pernyataan 14 

“Menurut saya kemampuan pelayanan driver dan kelengkapan armada dapat 

dipercaya dalam menjaga keselamatan berkendara”. Dengan skor jawaban 
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yang tinggi sebanyak 52 jawaban Setuju dan sebanyak 33 jawaban Sangat 

Setuju. 

e. Pernyataan 15 

“Menurut saya, kenyaman dan kebersihan di dalam armada Grab car sangat 

terjaga”. Dengan skor jawaban yang tinggi sebanyak 50 jawaban Setuju dan 

sebanyak 30 jawaban Sangat Setuju. 

Dari fakta penelitian diatas dapat disimpulkan bahwa kenyaman armada 

merupakan faktor yang tidak terpisah oleh kepuasan konsumen karena besar 

kecilnya nilai signifikan kenyamanan armada akan berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen. Kenyaman armada menjadi sangat penting untuk 

diperhatikan mengingat merupakan salah satu penyebab puas tidaknya suatu 

konsumen atau jasa yang ditawarkan. Hasil dari penelitian ini kenyaman 

armada merupakan salah satu variable penentu kepuasan konsumen, jadi 

kenyaman armada berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Oleh karena itu 

konsumen pasti memperhitungkan mengenai apakah sesuai dengan kenyaman 

armada yang diberikan  dan kulitas pelayanan yang telah diberikan.  

Berdasarkan hasil penelitian, kenyaman armada memiliki pengaruh 

karena dengan kenyaman armada yang berikan sesuai dengan kualitas 

pelayanan yang telah diberikan oleh penydia jasa ojek online grab pada 

mahasiswa IAIN Tulungagung, maka konsumen akan merasa puas dan senang 

untuk kembali menggunkan jasa ojek online grab sehingga akan meningkatkan 

kepuasan bagi konsumen untuk menggunkan kembali jasa ojek online grab ini. 

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh 
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Aria Zabdi, dengan judul “Ajian Kenyamanan Fisik Pada Terminal Penumpang 

Stasiun Besar Yogyakarta.” 

 

D. Pengaruh Harga, Ketepatan Waktu dan Kenyamanan Armada 

Terhadap Kepuasan Konsumen Jasa Ojek Online Grab di IAIN 

Tulungagung 

Dari hasil uji F yang telah dilakukan, maka dapat diketahui bahwa ada 

pengaruh secara simultan antara harga, ketepatan waktu dan kenyamanan 

armada terhadap kepuasan konsumen jasa ojek online grab. Sehingga dapat 

diketahui bahwa harga, ketepatan waktu, dan kenyamanan armada secara 

simultan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen 

jasa transportasi ojek online grab pada mahasiswa IAIN Tulungagung. Setiap 

kenaikan pada variabel harga, ketepatan waktu dan kenyaman armada maka 

kepuasan konsumen jasa transportasi ojek online grab pada mahasiswa IAIN 

Tulungagung akan meningkat. Begitu pula sebaliknya, setiap penurunan pada 

variabel harga, ketepatan waktu dan kenyaman armada maka kepuasan 

konsumen jasa transportasi ojek online grab pada mahasiswa IAIN 

Tulungagung akan menurun. Sehingga, perusahaan grab meningkatkan 

kualitas pelayanan yang tepat untuk tetap mempertahankan keeksistensian 

transportasi jasa ojek online Grab dengan memperhatikan harga, ketepatan 

waktu dan kenyaman armada. 

Jadi berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh peneliti dapat 

menyimpulkan bahwa secara simultan variabel harga, ketepatan waktu dan 

kenyamanan armada berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
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konsumen jasa ojek online grab di IAIN tulungagung. Hal tersebut dapat 

dilihat dari hasil koefisiensi determinasi (R2) yang menunjukkan hasil 74,4%. 

 

E. Variabel Yang Dominan Berpengaruh Signifikan Terhadap Kepuasan 

Konsumen Jasa Ojek Online Grab di IAIN Tulungagung. 

Berdasarkan hasil uji t diketahui bahwa variabel yang paling dominan 

dari variabel harga, ketepatan waktu, dan kenyaman armada terhadap 

kepuasan konsumen adalah variabel kenyaman armada. Konsumen akan 

cenderung merasa puas dimana dipengaruhi oleh kenyaman armada. 

Kenyamanan dan perasaan nyaman adalah penilaian komprehensif seseorang 

terhadap lingkungannya. Manusia menilai kondisi lingkungan berdasarkan 

rangsangan yang masuk ke dalam dirinya. Dalam hal ini yang terlibat tidak 

hanya masalah fisik biologis, namun juga perasaan. Suara, cahaya, aroma, 

suhu dan lain-lain rangsangan ditangkap sekaligus, lalu diolah oleh otak, 

kemudian otak akan memberikan penilaian relatif apakah kondisi itu nyaman 

atau tidak menurut Satwiko. Kenyaman disini adalah segala sarana yang bisa 

dinikmati konsumen pengguna jasa transportasi grab meliputi kenyamanan 

AC, mobil, kebersihan baik itu grab car maupun grab bike seperti helm 

keselamatan untuk grab bike. Serangkaian tindakan dan sikap yang diberikan 

oleh perusahaan terhadap pengguna jasa transportasi grab agar mendapatkan 

kepuasan. 

 Dari paparan diatas dapat di tarik garis besar bahwa agar konsumen 

merasa puas dengan kualitas pelayanan yang diberikan maka perusahaan 

harus memperhatikan kenyaman armada baik armada mobil dan sepeda motor 
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karena konsumen yang merasa puas akan merekomendasikan kepada orang 

terdekat untuk ikut menggunakan jasa trasportasi tersebut
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	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...
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	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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	Teknik sampling merupakan teknik pengambilan sampel. “Untuk menentukan sampel yang akan digunakan dalam penelitian, terdapat berbagai teknik sampling yang digunakan”. Besarnya sampel yang ditarik dari populasi tergantung pada variasi yang ada dikalang...
	Teknik pengukuran sampel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu menggunakan rumus slovin. Di bawah ini rumus slovin yang digunakan :
	3. Sampel
	Sampel dari penelitian ini ialah Mahasiswa IAIN Tulungagung sebanyak 115 responden yang berusia.
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