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BAB I
@ METODOLOGI PENELTIAN
u
Q
=
2
Y
S .
/%;. C;_bjek penelitian
o =
gPacE penelitian ini yang menjadi objek penelitian adalah aplikasi Gojek. Sedangkan yang
o X
= .0, . .. C
ngenj%dl subjek penelitiannya adalah pelanggan yang berdomisili di DKI Jakarta dan pernah
fienggunakan jasa Gojek.
2 @
a 3
s 8
B. Desain penelitian
@ 3
cMenurut Cooper dan Schindler (2017:146), pada awal penelitian mengenai apapun,

wii

penelﬁi harus melakukan tugas untuk memilih desain yang spesifik untuk digunakan.
Q

1.

TE}gkat perumusan masalah

=
Bgrdasarkan dari tingkat perumusan masalah, penelitian ini menggunakan studi formal
y&g dimulai dengan suatu hipotesis atau pertanyaan yang kemudian melibatkan
prosedur dan spesifikasi sumber daya yang tepat. Tujuan dari studi formal ini adalah

LIEtuk menguji hipotesis dan menjawab pertanyaan — pertanyaan yang diajukan dalam
()

@ehelitian ini.

(o

I#tode pengumpulan data

=
Renelitian ini menggunakan metode pengumpulan data komunikasi langsung dengan
Q.

r%ponsen dengan cara memberikan kuesioner. Metode pengumpulan data ini dipilih
lﬁ(uk memperoleh data primer, yaitu data yang bersumber langsung dari responden.
q

Fangendalian variabel

1D

F§'hgendalian terbagi atas dua yaitu pengalaman dan ex post facto study. Di dalam

@elitian ini menggunakan pengendalian ex post facto study yang dimana peneliti tidak

3|9 uepy )|
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memiliki kontrol variabel atau dalam arti variabel tidak dapat dimanipulasi, peneliti

hanya melaporkan peristiwa sesuai dengan kenyataan yang ada.

Tijuan penelitian

Penelitian ini memiliki tujuan kausal. Dalam studi kausal peneliti mencoba untuk

menjelaskan hubungan antar variabel yaitu, bagaimana Pengaruh Adequate service dan

Désired service Terhadap Kepuasan pelanggan Gojek di DKI Jakarta.

Dimensi waktu

Pénelitian ini menggunakan studi cross sectional karena penelitian hanya dilakukan
séfu kali dan menyajikan potret suatu kejadian dalam satu kali.

Rgang lingkup topik pembahasan

PeEheIitian ini termasuk kedalam studi statistik untuk cakupan yang lebih luas dan
béhkan mendalam. Studi statistik berusaha untuk mengetahui ciri — ciri populasi dengan
ce;ra menarik kesimpulan secara inferensi dari ciri — ciri sampel, sehingga pengujian
hipotesisnya dilakukan secara kuantitatif.

Liﬁgkungan penelitian

Lingkungan penelitian ini termasuk dalam kondisi lapangan karena penelitian ini
dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada konsumen pria dan wanita yang
béusia minimal 17 tahun keatas.

P,Té"rsepsi subjek

I;ésil kesimpulan dari penelitian ini bergantung pada jawaban — jawaban yang diberikan
oieh subjek penelitian, dimana persepsi subjek penelitian dapat mempengaruhi hasil

penelitian secara tidak terlihat. Oleh karena itu peneliti berusaha memberikan

pemahaman kepada subjek penelitian yang sedang peneliti lakukan.
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C. Variabel penelitian

@juan definisi operasional dalam penelitian pada hakikatnya adalah untuk

u
memBerikan pemahaman dan pengukuran terhadap suatu konsep. Definisi operasional akan
(o]

2
selaly menjadi definisi yang digunakan untuk mengembangkan hubungan yang

3
L =
dikentikakan dalam hipotesis dan teori.
e
~ (v}
ﬂg Balam penelitian ini dibatasi masalah yang akan diteliti, variabel yang akan digunakan
= o
@Ian&?penelitian ini adalah adequate service, desired service terhadap kepuasan pelanggan.
\gariaﬁel independen (Variabel bebas) berupa adequate service dan desired service.
o m
§,edar§gkan variabel dependen (variabel terikat) berupa kepuasan pelanggan. Dimensi dan
S o
i@dik&or setiap variabel dijabarkan sebagai berikut:
Qo =)
1. V%riabel Adequate Service
Q
> Tabel 3.1
= Butir Pernyataan Adequate Service
§_- Variabel Indikator Butir Pernyataan Skala
= Keadaan darurat Jasa Gojek mengantarkan saya Interval
E dengan aman dan tepat waktu.
(9] .
& Ketersediaan Jasa Gojek Mampl| | nterval
. memberikan banyak alternatif
Alternatif
terhadap kebutuhan saya.
Adequate
k Faktor-faktor o .
Service (X1) ana Teraantun Dalam situasi apapun, jasa Interval
aalarieA. gitu%si g g Gojek dapat diandalkan.
Zeithaml, : —
3018:53) 1.Saya langsung (_1apat menilai
- Deraiat pelayanan  Gojek  secara
keterjlibatan langsung Interval
elanaaan 2.Jasa Gojek terbuka menerima
pelanggan. saran dan  keluhan dari
pelanggan
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2.Variabel Desired Service
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Tabel 3.2
Butir Pernyataan Desired Service

;Variabel Indikator Butir Pernyataan Skala

= 1.Saya percaya Gojek datang

2 Keinginan untuk mengantar saya datang tepat

i = dilayani dengan waktu. ok |

A X cara baik  dan 2.Saya percaya Gojek mengantar | Interva

T‘::__- X benar saya sampai tujuan dengan aman.

il ' 3.Saya percaya driver Gojek

= melayani saya dengan baik

= Pengalaman Saya memilih Gojek karena

d D{ij ired . masg lalu mendapatkan pengalaman yang | Interval

E: Esw(e)(;;ervme baik. sebelumnya

S : Saya percaya Gojek memenuhi

q igzzﬁﬁfm?' Kei%l#;%hzg kebutuhan pribadi saya terhadap | Interval

%: 5(2018'53)1 P gan. transportasi yang memadai.

S - R Janji secara | Saya percaya Gojek mampu

e T Interval
= langsung. memenubhi janji-janjinya.

= Janii secara tidak Saya percaya Gojek memberikan

= Ianjsun petunjuk yang jelas dan | Interval

) gsung. informatif kepada penumpang.

2 Saya memilih Gojek karena
Komunikasi dari | mendapat informasi dan review Interval
mulut ke mulut. | yang positif dari teman atau

kerabat terdekat.
3. Variabel Kepuasan Pelanggan

= Tabel 3.3

- Butir Pernyataan Kepuasan Pelanggan

S/ariabel Indikator Butir Pernyataan Skala

: Kesesuaian harapan Pelanggan merasa puas terhadap Interval

2 epuasan produk dan jasa Gojek.

Relanggan . . Pelanggan  memilih  untuk

= (V) Minat berkunjung menggunakan Gojek sebagai | Interval

= ; kembali

Indrasari penyedia jasa transportasi.

%42019:92) Kesediaan Pelanggan  merekomendasikan

merekomendasikan Gojek  sebagai salah  satu | Interval
penyedia jasa terbaik.
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D. Teknik Pengambilan Sampel

Populasi dalam dalam melakukan penelitian ini adalah pelanggan Gojek di DKI

Jakarta teknik yang digunakan adalah pengambilan sampel yaitu non-probobality
sampl]ng dengan jenis judgement sampling kriteria sample dalam penelitian ini adalah:
rddmisili di DKI Jakarta dan pernah menggunakan jasa Gojek Hair et al. (2019:133)

ngatakan bahwa sebaiknya ukuran sampel harus 100 atau lebih besar. Sebagai aturan

10310 §H

'um jumlah sampel minimum setidaknya lima kali lebih banyak dari jumlah item

|6ur§w

pernyataan yang akan dianalisis. Jumlah item pernyataan dalam penelitian ini adalah 16

itemn bernyataan sehingga ukuran sampel minimum yang dibutuhkan adalah 16 x 5 = 80
C -

gspoﬁden

=

(@]

E. Teknik pengumpulan Data

2 Sumber data yang digunakan didalam penelitian ini yaitu data primer. Menurut
Sugiyono (2019:194) data primer adalah sumber data yang langsung memberikan data
kepéda pengumpul data. Teknik pengumpulan data didalam penelitian ini yaitu teknik
komunikasi dengan membuat kuesioner melalui media Google Form dan disebarkan
kepaga responden.

i Jenis kuesioner yang digunakan adalah pertanyaan tertutup. Pertanyaan yang

telaﬁ disusun sebelumnya dengan memberikan pilihan jawaban yang sudah dipersiapkan

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueywniueduaw edue) 1ul sijn) eAley yn.mas neje uelbeqgas diinbusw buede)iq |

oleﬁpeneliti. Peneliti telah menetapkan nilai dari masing-masing jawaban yang diperoleh
berdasarkan skala likert dengan lima tingkatan, yaitu Sangat Tidak Setuju (STS), Tidak
Setdju (TS), Netral (N), Setuju (S), hingga Sangat Setuju (SS).

Menurut Sugiyono (2019:146) Skala likert digunakan untuk mengukur sikap,
pen&apat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Peneliti
mefgtapkan nilai setiap masing — masing jawaban berdasarkan Skala Likert, yaitu sebagai
beriﬁjt:
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Tabel 3.4
Tabel Skala Likert

Skala peringkat Kode Nilai Skor
T Sangat setuju SS 5
x Setuju S 4
: Netral N 3
v Tidak setuju TS 2
=.  Sangat tidak setuju STS 1

Sumber: Sugiyono (2019:147)
Teknik Analisis Data
Setelah semua kuesioner selesai diisi dan dikumpulkan, maka langkah

seiamjutnya adalah mengolah data kuesioner tersebut. Data kuesioner merupakan data

nientah yang perlu diolah terlebih dahulu, sehingga menjadi informasi yang berguna

buepun-buepun !6unpumqnmd!a NeH

urg;tuk pengambilan keputusan penelitian ini., penulis menggunakan program SPSS 26
ur}fuk mengolah data yang diperoleh melalui penyebaran kuisioner. Teknik analisis data
yé;hg digunakan antara lain:
15 Uji Validitas
| Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu
: kuesioner. Sebuah instrumen atau kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada

instrumen atau kuesioner mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh

i’, kuesioner tersebut (Ghozali, 2018:51).

Ghozali menjelaskan bahwa uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau

¥ valid tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan

pada kuesioner mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner
tersebut. Teknik pengujian validitas didalam penelitian ini menggunakan korelasi
pearson product moment.

2% Uji Reliabilitas

B Menurut Ghozali (2018:46) reliabilitas sebenarnya adalah alat untuk mengukur

= suatu kuesioner yang merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu
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kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap
@ernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu.

Alat untuk mengukur realibilitas adalah Cronbach’s Alpha. Suatu variabel dapat
dikatakan realibel jika memberikan nilai Cronbach’s Alpha >0,7. Rumus dari

Cronbach’s Alpha adalah :

__k (,_Zs®
e — St2

Keterangan:

r1l : nilai reliabilitas
k : jumlah butir dalam pertanyaan
> Si : jumlah varian butir

St : varian total

w

(319 Uy YIMy BX1IRWLIOJU URP SIUSIg 3N3ASUL) DX 191 11w eidid deH

Analisis Deskriptif
Uji statistik deskriptif dilakukan dalam mengetahui dan memperoleh deskripsi
atau gambaran terkait mengenai data yang digunakan dalam penelitian dari nilai

rata-rata (mean), modus, standar deviasi (deviation standar), varian (variance),

nilai minimum, nilai 5 maksimum, range, dan lainnya. (Ghozali, 2018:19). Statistik

Ig 3nISu|

deskriptif memberikan interpretasi data yang lebih jelas dan mudah dipahami.
a. Rata-rata (Mean)
Rata-rata merupakan sejumlah nilai yang dibagi dengan total dari jumlah

pengamatan. Rumus Mean adalah:
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Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
Mm\w@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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4. Uji Asumsi Klasik

®

(219 el Y1IM)y eY13eW.Ioju| Uep Siusig 3N3ISUL) DX 191 1w e3did sey
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(@) Uji Normalitas

Ghozali (2018:27), Menyatakan bahwa tujuan uji normalitas adalah untuk
mengetahui apakah distrubusi sebuah data mendekati distribusi normal. Model
regresi yang baik yaitu model yang memiliki nilai residual yang berdistribusi
normal. Salah satu cara untuk dapat mendeteksi apak residual yang berdistribusi
normal atau tidak adalah dengan cara melakukan uji statistik non-parametrik
Kolmogorov-Smirnov (K-S) dengan bantuan aplikasi SPSS. Dasar pengambilan
keputusan uji normalitas adalah :

(1) Jika nilai dari Asymp. Sig (2-tailed) > a (0,05) Berarti data memiliki nilai
residual berdistribusi normal.

(2) Jika nilai dari Asymp. Sig (2-tailed) < a (0,05) berarti data tidak memiliki
nilai residual berdisribusi normal.

Uji tersebut dilakukan dengan cara menggunakan hipotesis :
Ho : Data residual berdistribusi normal

Ha: Data residual tidak berdistribusi normal

Uji Heteroskedastitas

Menurut pendapat Ghozali (2018:133), uji heteroskedasititas merupakan
suatu bagian dari uji asumsi klasik dalam model regresi. Uji ini memiliki tujuan
untuk menguji apakah model regresi terjadi ketidasamaan varian dari residual satu
pengamatan ke pengamanatan lain. Kriteria utama untuk mengukur
hetroskedasititas adalah :
(2) Jika nilai Sig>5% , Maka tidak terjadi heteroskedastitas

(2) Jika nilai Sig < 5%, maka terjadi heteroskedasititas
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Cara untuk dapat mengetahui ada atau tidaknya heteroskedatisitas adalah

3) dengan cara melihat grafik plot (Scatterplot) antara nilai prediksi variabel terikat
= Yyaitu ZPRED dengan nilai residualnya SRESID. Jika titik grafik Scatterplot
© menyebar secara acak serta tersebar dengan baik diatas maupun di bawah angka
0 sumbu Y, maka dapat disimpulkan bahwa heteroskedasitas tidak terjadi dan

model regresi layak dipakai untuk memprediksi variabel terikat.

Uji Multikolinearitas

1‘?‘41‘\‘461 U| ‘A“AA,—AA,“

Uji Multikolinearitas bertujuan untuk dapat menguji apakah model regresi
telah ditemukan terjadinya korelasi antar variabel bebas (Ghozali,2018:107). Jika
=, model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi di antara variabel
o independen. Cara mendeteksi adadany multikolinearitas di dalam model regrei

= dapat dilakukan dengan melihat nilai Tolerance dan VIF (Variance Inflation
Factor). Tolerance mengukur variabel independen yang terpilih yang tidak
dijelaskan oleh variabel independen lainya. Cara pengambilan keputusanya
adalah :
= (1) Jika nilai tolerance > 0,10 atau VIF < 10, Maka dapat dikatakan tidak terdapat
multikolinearitas.
(2) Jika nilai tolerance < 0,10 atau VIF > 10, maka dapat dikatakan adanya

= multikolinearitas.

Analisis Regresi Ganda
Menurut pendapat Ghozali (2018:96) berpendapat bahwa analsisi regresi

digunakan untuk mengukur kekuatan hubungan antara dua varibel atau lebih , untuk

amenunjukan arah hubungan antara variabel dependen dengan varibel independen.

“Persamaan regresi dalam penelitian ini adalah :
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Y=pB0+p1 X1 + B2 X2 +e
(m)Keterangan :
X1= Adequate Service
X2= Desired Service
Y= Kepuasan pelanggan
B0=Konstanta
B1=Koefisien regresi variabel X1
B2=Koefeisien regeresi variabel X2

e=Error

(o]

(319 ueny Y1my| exizewaolul uep siusig In3Nsul) DN 191 1w eadid ey

Uji Koefisien Determinasi (R?)

Menurut Ghozali (2018:97), menyatakan bahwa koefisisen determinasi (R?)
pada dasarnya digunakan sebagai mengukur seberapa jauh kemampuan model
- dalam menerangakan variasi variabel dependen. Nilai dari koefisien selalu positif
karena merupakan rasio dari jumlah kuadrat, antar 0 dan 1.

(1) R?=0, varibel independen(X) tidak memiliki kemampuan untuk menjelaskan

variabel dependen(Y).

(2) R?=1, variabel independen(X) secara sepenuhnya memiliki kemampuan untuk

Ig 3nISu|

menjelaskan variabel dependen(Y).

Uji F

Uji F digunakan untuk mengukur signifikansi secara simultan/bersama-sama
terhadap variabel Y apakah model regresi penelitian layak atau tidak
(Ghozali,2018:94).

(1) Taraf signifikansi / Sig. F (a0 =0,05)
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(2) Jika nilai Sig. F > 0.05 tidak tolak Ho maka secara stimulan variabel independen

@ tidak berpengaruh terhadap variabel dependen.

H

> (3) Jika nilai Sig. F < 0.05 tolak Ho maka secara stimulan variabel independen

dp

berpengaruh terhadap variabel dependen.
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Uji t menurut (Ghozali, 2018:98) dilakukan untuk menunjukkan seberapa
jauh pengaruh variabel independen secara individual dalam menjelaskan variabel
-dependen. Kriteria yang digunakan untuk menentukan apakah variabel independen
signifikan atau tidak adalah sebagai berikut:

(1) Taraf signifikansi / Sig. t (a.=0.05)
“(2) Jika nilai Sig. t < 0.05 tolak Ho maka variabel independen berpengaruh terhadap
variabel dependen.

'(3) Jika nilai Sig. t >0.05 tidak tolak Ho maka variabel independen tidak

(Cl}o)

berpengaruh terhadap variabel dependen.
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