
 

 

 

 

BAB II 

 

KAJIAN TEORITIS DAN METODOLOGI PENELITIAN 

 

 

A. Kajian Teoritis 

 

Penelitian ini memiliki satu variabel yang akan di teliti yaitu kepuasan 

pelanggan dengan melakukan perbandingan pada dua perusahaan yang 

bergerak dibidang jasa. Berikut merupakan definisi konseptual dari variabel 

tersebut. 

1. Kepuasan Pelanggan 

 

Dalam mengahapai persaingan bisnis kepuasan pelanggan 

merupakan salah satu hal penting yang dapat mempertahankan serta 

membuat konsumen melakukan pembelian kembali atau repeat buying. 

Hal tersebut sangat nampak terlihat pada dunia bisnis saat ini yang 

semakin banyak mengatakan komitmennya kepada kepuasan 

konsumen baik melalui public relation release maupun iklan. Pada 

hakikatnya tujuan dari sebuah bisnis adalah untuk menciptakan para 

pelanggan atau konsumen merasa puas. Dengan terciptanya kepuasan 

pelanggan terhadap suatu produk dapat memberikan beberapa manfaat 

diantaranya, terciptanya hubungan yang harmonis antara perusahaan 

dan pelanggannya, terciptanya loyalitas, dan rekomendasi yang 

diberikan pelanggan pada orang lain. 

Menurut Kotler dan Keller dalam Donni Juni Priansah (2017 : 

h.196). Kepuasan pelanggan ialah perasaan senang atau kecewa 
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seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) 

produk yang diperkirakan terhadap kinerja (hasil) yang diharapkan. 

Sedangkan Nugroho dalam Purnomo Edwin Setyo (2017 : h. 758) 

mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai sebuah elemen penting 

dalam peningkatan kinerja pemasaran suatu perusahaan. Maka dari itu, 

kepuasan pelanggan sangat penting karena memainkan emosi 

konsumen sehingga akan menimbulkan loyalitas yang akan berdampak 

terhadap kemajuan perusahaan kedepannya. Dari pendapat para ahli 

tersebut dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan 

suatu ukuran bagaimana harapan konsumen dapat terpenuhi setelah 

menggunakan produk dan jasa seperti apa yang mereka harapkan 

sebelum melakukan pembelian yang apabila terpenuhi akan 

menciptakan sebuah loyalitas. 

Menurut Garvin dalam Tjiptono (2016 : h. 134) faktor yang 

sering digunakan untuk mengevaluasi kepuasan pelanggan suatu 

produk manufaktur antara lain : 

a. Kinerja (Performance), yaitu karakteristik operasi pokok dari 

core product yang dibeli seperti jumlah penumpang yang 

diangkut, konsumsi bahan bahar, kenyamanan dan kemudahan 

dalam mengemudi dan sebagainya. 

b. Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (Features), yaitu 

karakteristik tambahan atau pelengkap seperti kelengkapan 
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eksterior atau interior seperti pendingin ruangan, sound system 

 

dan sebagainya. 

 

c. Keandalan (Reliability), yaitu kemungkinan kecil akan 

mengalami kerusakan atau kegagalan untuk dipakai. 

d. Kesesuaian dengan spesifik (Conformance to Spesification), 

yaitu sejauh mana karakteristik operasi dan desain memenuhi 

standar yang telah ditetapkan sebelumnya. 

e. Daya tahan (Durability), yaitu berkaitan dengan berapa lama 

produk tersebut dapat digunakan atau dipakai. 

f. Kemampuan pelayanan (Serviceability), yaitu karakteristik yang 

berkaitan dengan kecepatan, kopetensi, kenyamanan, mudah 

direspirasi, serta penanganan keluhan yang memuaskan. 

g. Estetika (Estebility), yaitu karakteristik yang bersifat subjektif 

sehingga berkaitan dengan pertimbangan pribadi dan refleks dari 

preferensi atau pilihan individu. 

h. Kualitas yang dirasakan (Perceived Quality), yaitu berkaitan 

dengan perasaan pelanggan dalam mengkonsumsi produk. 
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Selain itu, menurut Parasuraman, Zeithaml dan Berry dalam 

Tjiptono dan Chandra (2016 : h.137) dimensi atau dan atribut dari 

kualitas pelayanan yang dapat digunakan untuk mengevauasi kepuasan 

pelanggan suatu produk jasa yang Intangible antara lain : 

a. Bukti langsung (tangible), meliputi pegawai, perlengkapan, 

fasilitas fisik, dan sarana komunikasi. 

b. Keandalan (reliaibility), yaitu kemampuan untuk memberikan 

pelayanan yang dijanjikan dengan akurat, segera, dan 

memuaskan. 

c. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para staff atau 

karyawan untuk membantu serta memberikan pelayanan secara 

tanggap. 

d. Jaminan (assurance), yaitu meliputi pengetahuan, kemampuan, 

kesopanan, serta sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staff, 

serta bebas dari resiko, bahaya ataupun keragu-raguan. 

e. Empati, yaitu mencangkup kemudahan dalam melakukan 

hubungan, memberikan perhatian kepada pelanggan, 

komunikasi yang baik, dan pemahaman akan kebutuhan 

pelanggan. 

Semua faktor tersebut harus saling melengkapi untuk mencapai 

tingkat kepuasan yang baik agar dapat mendorong konsumen untuk 

melakukan pembelian ulang, bahkan merekomendasikan produk 

kepada orang-orang di sekitarnya. 
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2. Jasa 

Kepuasan pelanggan tergantung pada seberapa besar produk 

dapat memenuhi ekspetasi atau harapan konsumen yang 

mengkonsumsinya. Ciri–ciri konsumen yang puas menurut Kotler 

dalam Harjati & Venesia (2015 : h. 69) menyatakan. 

a. Loyal terhadap produk 

 

b. Membeli lebih banyak saat perusahaan memperkenalkan 

produk baru 

c. Adanya komunikasi dari mulut kemulut yang bersifat positif 

 

d. Perusahaan menjadi pertimbangan 

 

e. Kurang memperhatikan produk lain yang sejenis 

 

f. Menawarkan ide kepada perusahaan 

 

g. Biaya yang lebih murah dari pelanggan baru. 

 

Menurut Fandy Tjiptono (2016 : h.4) pelayanan merupakan suatu 

sistem yang terdiri atas dua komponen utama, yaitu service operations 

yang kerap kali tidak tampak atau tidak diketahui keberadaannya oleh 

pelanggan (back office atau backstage) dan service delivery yang 

biasanya tampak (visiable) atau diketahui pelanggan (front office atau 

frontstage). Sedangkan menurut Kotler dan Keller dalam Khair & 

Silvianita (2016 : h. 1981) Jasa adalah setiap tindakan atau kegiatan 

yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, yang pada 

dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. 

Produksinya dapat dikaitkan atau tidak dikaitkan pada satu produk fisik. 
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Produksinya dapat atau tidak terkait dengan produksi fisik. Dari 

pendapat kedua ahli tersebut makan dapat disimpulkan bahwa jasa 

merupakan suatu aktivitas ekonomi berupa tindakan yang ditawarkan 

tanpa mengakibatkan kepemilikan apapun atau hanya sementara karena 

tidak berwujud atau intangible. 

Menurut Suntoyo dalam Khair dan Silvianita (2016 : h.1981) 

mengemukakan bahwa terdapat 3 karakteristik jasa yaitu lebih bersifat 

tidak berwujud, tidak dapat dipisahkan, heterogenitas, cepat hilang dan 

permintaan yang fluktuasi. Selain itu, menurut Kotler dalam Fandi 

Tjiptono (2016 : h.28) ada empat karakteristik pokok pada service yang 

membedakannya dengan produk barang, yaitu : 

a. Intangibility, Jasa tidak dapat dilihat, dirasa, diraba, dicium atau 

didengar sebelum dibeli. Jasa berbeda dengan barang, jika barang 

menggunakan objek, alat atau benda, maka jasa adalah suatu 

perbuatan, kinerja atau usaha. 

b. Inseparability, Barang biasanya diproduksi, kemudian dijual, lalu 

dikonsumsi. Sedangkan jasa biasanya dijual terlebih dahulu baru 

kemudian diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan. 

c. Variability, Jasa bersifat sangat variabel karena merupakan 

nonstandarized output, artinya banyak bentuk variasi, kualitas dan 

jenis yang tergantung pada siapa, kapan dan dimana jasa tersebut 

dihasilkan. 
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d. Perishability, Jasa merupakan komoditas tidak tahan lama dan 

tidak dapat disimpan, dengan demikian bila suatu jasa tidak 

digunakan, maka jasa tersebut akan berlalu begitu saja. 
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3. Penelitian Terdahulu 

 
Dengan tujuan untuk menghindari terjadinya duplikasi penelitian, 

penulit telah melakukan penelusuran mengenai penelitian sebelumnya 

dan menjabarkan persamaan serta perbedaannya dengan penelitian yang 

peneliti lakukan. Penelitian tersebut antara lain : 

Tabel II.1 

Hasil Penelitian yang relevan 
 

Penelitian Hasil 

“Comparative study on 

customer satisfaction towards 

KFC and McDonalds, 

Chennai.” oleh 

Mondurailingam M, 

Jeyaseelan V, Subramani A.K 

(2018) 

Variable : Customer Satisfaction 

 

The major findings of the study are 22% of 

KFC customers and 18% of McDonalds 

customers are not opined either positively or 

negatively with respect to the quality of 

food. 18% of KFC customers and 12% of 

McDonald's customers are not satisfied with 

price of the food. 24% of KFC customers 

and 18% of McDonalds customers are 

satisfied with taste of the food. Both the 

food giants have given each other immense 

competition in terms of customer 

satisfaction, service quality and 

promotional strategies. 
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“Analisis komparatif 

kepuasan konsumen pada 

variabel, produk dan harga 

terhadap  produk 

pengangkutan merek 

mitshubisi t120ss dan suzuky 

carry di samarinda.” oleh 

Methodius Ardiyanto, J. 

Kuleh, Asnawati Asnawati 

(2016) 

Variabel : Kepuasan Pelanggan, Produk, 

dan Harga. 

Dari hasil penelitian diperoleh bahwa 

terdapat perbedaan kepuasan konsumen 

menggunakan Suzuki Carry dan Mitsubishi 

Colt berdasarkan produk dan layanan. 

Padahal, berdasarkan variabel harga, tidak 

ada perbedaan kepuasan konsumen. Secara 

keseluruhan, dari kepuasan pelanggan 

pembeli sekaligus menggunakan Suzuki 

Carry dan Mitsubishi Colt, dan setelah 

semua mengamati apa yang telah kami 

lakukan, kesimpulan dari hipotesis apa yang 

kami buat ditolak. 

“Analisis Komparatif Tingkat 

Kepuasan Konsumen Dalam 

Berbelanja Pada Indomaret 

dan Alfamart di Kota 

Mojokerto.” Oleh Abdul 

Mujib, Chamdan Purnama 

(2018) 

Variabel : Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil uji t-test, ditemukan 

bahwa; Pertama, terdapat perbedaan tingkat 

kepuasan konsumen berdasarkan dimensi 

lokasi pada Indomaret dan Alfamart. 

Kedua, terdapat perbedaan tingkat kepuasan 

konsumen berdasarkan dimensi promosi 

pada   Indomaret   dan   Alfamart.   Ketiga, 

terdapat perbedaan tingkat kepuasan 
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 konsumen berdasarkan dimensi harga pada 

Indomaret dan Alfamart. Keempat tidak 

terdapat perbedaan tingkat kepuasan 

konsumen berdasarkan dimensi 

kenyamanan berbelanja pada Indomaret dan 

Alfamart. Kelima, terdapat perbedaan 

tingkat kepuasan konsumen berdasarkan 

dimensi kelengkapan produk pada 

Indomaret dan Alfamart, Keenam, terdapat 

perbedaan tingkat kepuasan konsumen 

berdasarkan dimensi pelayanan pada 

Indomaret dan Alfamart dan Ketujuh, 

Penilaian responden secara deskriptif 

menunjukkan bahwa pada dimensi promosi, 

harga dan kelengkapan produk Indomaret 

lebih baik dibandingkan dengan Alfamart, 

namun jika dilihat dari dimensi lokasi, 

kenyamanan dan pelayanan lebih baik 

Indomaret dibandingkan dengan Alfamart. 

“Studi Komparatif Kepuasan 

Pelanggan Antara Listrik 

Pintar (Prabayar) dan Listrik 

Konvensional    (Pascabayar) 

Variabel : Kepuasan Pelanggan 

Hasil penelitian menunujukkan bahwa, 

kepuasan pelanggan listrik pintar (prabayar) 

secara total harapan dan perasaan pelanggan 
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Pada PT. PLN (Persero) Area 

Bali Utara Rayon Singaraja.” 

Oleh Ni Ketut Henny 

Oktavianti Putri Jaya, Kadek 

Rai Suwena, Made Ary 

Meitriana (2019) 

termasuk kategori puas yang berada pada 

rentang skor 10.201 – 12.600, rata-rata 

kepuasan pelanggan listrik konvensional 

(pascabayar) secara total harapan dan 

perasaan pelanggan termasuk kategori puas 

yang berada pada rentang skor 10.201 – 

12.600, ada perbedaan yang signifikan 

antara kepuasan pelanggan listrik pintar 

(prabayar) dan listrik konvensional 

(pascabayar) dengan harapan pelanggan 

diperoleh thitung > ttabel (19.008 > 1.653) 

sedangkan perasaan pelanggan diperoleh 

thitung > ttabel (13.208 > 1.653). 

“Studi Komparatif Pengaruh 

Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Nasabah 

Pada PT. BPR. Mertha 

sedana dan PT. BPT. Mas 

Giri Wangi.” Oleh Kadek Ari 

Dwi Divayana, Gede Bayu 

Rahanatha (2018) 

Variabel : Kualitas Pelayanan (X) dan 

Kepuasan Pelanggan (Y) 

Kualitas pelayanan yang terdiri dari bukti 

fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan 

empati berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah pada kedua 

BPR. Empati merupakan variabel yang 

paling dominan mempengaruhi kepuasan 

pada  nasabah  PT.  BPR.  Merttha Sedana, 

sedangkan  keandalan  merupakan variabel 
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 yang paling dominan mempengaruhi 

kepuasan nasabah PT. BPR Mas Giri 

Wangi. 

Sumber : Data diolah peneliti 
 

4. Hipotesis 

 

Menurut Sugiyono (2017 : h.63), hipotesis merupakan jawaban 

sementara dari rumusan masalah yang telah dirumuskan dalam bentuk 

pertanyaan. Dimana dalam penelitian ini peneliti menggunakan 

hipotesis komparatif yang merupakan jawaban sementara ada tidaknya 

perbedaan kepuasan pelanggan transportasi ojek online Go-Jek dan 

Grab. Berikut hipotesis yang dapat dirumuskan : 

1. Ha : terdapat perbedaan kepuasan pelanggan transportasi ojek 

 

online Go-Jek dan Grab. 

 

2. Ho : tidak terdapat perbedaan kepuasan pelanggan transportasi 

ojek online Go-Jek dan Grab. 

B. Kerangka Pemikiran 

 
Dalam penelitian ini yang menjadi fokus penelitian adalah Analisis 

Perbandingan Kepuasan Pelanggan Pengguna Transportasi Ojek Online 

Go-Jek dan Grab di Universitas Negeri Jakarta. Sehingga peneliti akan 

mendeskripsikan tingkat kepuasan pelanggan Go-Jek dan Grab dan 

melakukan uji beda atau paired simple T-test. 
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Go-Ride Grabbike 

Kualitas 

pelayanan 

Kualitas 

pelayanan 

Paired Simple 

T-test 

 

 

 
 

   
 

 

 

 

 

Gambar II.1 

Kerangka berpikir 

 

Sumber : Data diolah peneliti 

 
C. Metodologi Penelitian 

 

1. Waktu dan Tempat 

 

Penelitian dilakukan di Universitas Negeri Jakarta dengan waktu 

penelitiian pada Januari-Juni 2020. 

2. Subjek dan Objek Penelitian 

 

a. Subjek Penelitian 

 

Subjek penelitian ini adalah masyarakat yang menggunakan 

jasa transportasi ojek online baik Go-jek maupun Grab di 

Universitas Negeri Jakarta. 

 

Komparatif 
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b. Objek Penelitian 

 

Objek penelitian berkaitan dengan variabel yang akan diteliti 

yaitu kepuasan pelanggan Go-jek dan Grab. 

3. Populasi dan Sampel 

 

a. Populasi 

 

Ferdinand dalam Hafisa (2018 : h.36) mengemukakan bahwa 

populasi merupakan gabungan dari elemen yang berbentuk 

peristiwa, hal atau orang yang memiliki karakteristik serupa yang 

menjadi pusat perhatian seorang peneliti. Dalam penelitian ini 

yang menjadi populasi adalah mahasiswa Universitas Negeri 

Jakarta pengguna Go-Jek dan Grab dengan minimal penggunaan 

lima kali. 

b. Sampel 

 

Menurut Sugiyono dalam Rizaldi (2017 : h.43), sampel 

merupakan bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki 

suatu populasi. Jadi sampel digunakan untuk mewakili 

keseluruhan populasi dari setiap karakteristik yang dimilikinya. 

Dalam hal ini sampel merupakan mahasiswa Universitas Negeri 

Jakarta pengguna Go-jek dan Grab dengan minimal penggunaan 

lima kali. Karena peneliti tidak mengetahui dengan pasti jumlah 

populasi pengguna Go-jek dan Grab di Universitas Negeri Jakarta, 

maka penulis menggunakan rumus yang dikemukakan Hair (2010 

:  h.  101)  yang  mengemukakan  bahwa  jumlah  sampel  dalam 
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penelitian yaitu 5-10 kali jumlah indicator, dimana dalam 

penelitian ini jumlah indikator sebanyak 12, sehingga jumlah 

sampel yaitu sebanyak 9x12 yaitu 96 responden atau dibulatkan 

menjadi 100 responden. 

4. Teknik Pengambilan Sampel 

 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah dengan 

Purposive Sampling, Menurut Sugiyono dalam Dewinta dan Setiawan 

( 2016 : h. 1601) purposive sampling merupakan pengambilan sampel 

yang berdasarkan atas suatu pertimbangan tertentu. Jadi purposive 

sampling memiliki syarat tertentu untuk dipertimbangan sebelum 

dijadikan sampel. Dalam penelitian ini syarat yang harus terpenuhi 

adalah mahasiswa Universitas Negeri Jakarta yang minimal 

menggunakan Go-jek atau Grab lima kali. 

5. Operasional Variabel 

 

Menurut Sugiyono dalam Utami (2019 : h.47) variabel penelitian 

merupakan suatu variabel yang ditentukan oleh peneliti untuk 

dipelajari maka didapatkan informasi tentang hal yang telah ditentukan 

kemudia ditarik kesimpulannya. Jadi variabel adalah suatu hal yang 

akan di teliti, berikut adalah definisi operasional dari penelitian yang 

dilakukan. 
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Tabel II.2 

 

Operasional Variabel Kepuasan Pelanggan 

 

Variabel Dimensi Indikator 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Kepuasan 

Pelanggan 

 

1. Bukti langsung 

(tangible) 

1. Aplikasi sudah tersedia 

dan fitur dapat 

digunakan. 

2. Kelengkapan dan 

kebersihan atribut 

3. Kelayakan kendaraan 

4. Kelengkapan alat 

keamanan berkendara 

2. Keandalan 

 

(reliaibility) 

5. Tepat waktu dalam 

memberikan layanan 

6. Mematuhi peraturan 

 

lalulintas 

3. Daya tanggap 

(responsiveness) 

7. Kecepatan merespon 

keluhan konsumen 

8. Kecepatan menerima 

 

pesanan konsumen 

4. Jaminan 

 

(assurance) 

9. Jaminanan kemanan saat 

 

berkendara 
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  10. Terdapat media untuk 

konsumen 

menyampaikan keluhan 

5. Empati 

(empathy) 

11. Dapat membantu 

pelanggan 

menyelesaikan 

permasalahan yang 

dihadapi dengan solusi 

yang dapat diberikan. 

12. Membantu pelanggan 

saat ada kesulitan seperti 

penggunaan helm dan 

barang bawaan 

 

Sumber : Data diolah oleh peneliti 
 
 

6. Metode Penelitian 

 

Jenis Penelitian yang digunakan adalah penelitian komparatif. 

Menurut Sugiyono (2017 : h. 36) penelitian komparatif merupakan 

penelitian yang membadingkan keberadaan satu variabel atau lebih 

pada dua sampel yang berbeda, atau pada waktu yang berbeda. Dimana 

pada penelitian kali ini peneliti membandingkan satu variabel dengan 

dua objek yang berbeda. Metode analisis yang digunakan yaitu 
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deskriptif komparatif dengan uji beda T-Test yang tujuannya adalah 

untuk mencari perbedaan antara dua sampel yang berbeda dengan satu 

variabel yaitu kepuasan pelanggan. 

7. Teknik Pengumpulan Data 

 

Dalam penelitian ini teknik pengumpulan data yang digunakan 

yaitu menggunakan kuesioner atau angket. Menurut Sugiyono (2017 : 

h.14) kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan 

dengan cara memberikan pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada 

responden untuk dijawab. 

Kegiatan penyebaran kuesioner pada penelitian ini dilakukan 

secara online melalui google form dengan pengukuran variable 

menggunakan skala likert. Menurut Sugiyono (2016 : h.134) skala 

likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi 

seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Dalam 

skala likert jawaban dalam setiap item instrumen akan memiliki 

gradasi dari yang sangat positif hingga sangat negatif dengan tabel: 
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Tabel II.3 

Skala Likert 

 

Kategori Nilai 

 

Sangat setuju 
5 

 

Setuju 
4 

 

Netral 
3 

 

Tidak setuju 
2 

 

Sangat tidak setuju 
1 

 

Sumber : Data diolah oleh peneliti 

 

 

8. Teknik Analisis Data 

 

Dalam penelitian ini digunakan beberapa teknik analisis data 

dengan menggunakan alat bantu berupa Software Statistical Package 

For The Social Sciences (SPSS) versi 25. 

a. Pengujian Instrumen 

 

1) Uji validitas 

 

Menurut Sugiyono (2017 : h.125), uji validitas 

menunjukan drajat ketepatan antara data yang sesungguhnya 

terjadi pada objek yang dikumpulkan oleh peneliti. Rumus 

yang dapat digunakan untuk melakukan uji validitas yaitu : 
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𝑟 ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 = 

𝑛{(∑ 𝑥𝑦) − ∑ 𝑥)(∑ 𝑦)} 
 

 

√[𝑛(∑ 𝑥) − (∑ 𝑥)²][𝑛(∑ 𝑦²) − (∑ 𝑦)²] 
 
 

 

Keterangan : 

 

n = jumlah responden 

 

x = skor variabel 

 

y = skor total dari variabel untuk responden ke – n 

 

 

Syarat untuk suatu instrument dikatakan valid, 

digunakan ketentuan antara lain : 

a) Jika r hitung > r tabel dengan tingkat keyakinan 95 % 

maka instrumen tersebut dikatakan valid. 

b) Jika r hitung ≤ r tabel dengan tingkat keyakinan 95 % 

maka instrumen tersebut dikatakan tidak valid. 

2) Uji Reliabilitas 

 

Menurut Sugiono (2017 : h.130), reliabilitas adalah 

serangkaian pengukuran dengan menggunakan objek yang 

sama yang menghasilkan data yang sama. Jadi Uji reliabilitas 

dilakukan untuk mengukur sejauh konsistensi alat ukur yang 

digunakan dan item-item instrumen yang digunakan dalam 

penelitian dapat dipercaya sebagai alat pengumpulan data serta 

mampu mengungkap informasi yang sebenarnya dilapangan. 

Peneliti menggunakan teknik reliabilitas Cronbach’s 

Alpha, teknik ini dapat digunakan untuk menentukan suatu 
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t 

t 

 

 

instrumen penelitian dapat diandalkan atau tidak dalam 

pengambilan informasi penelitian karena instrument penelitian 

ini berbentuk angket dan skala bertingkat (likert). Rumus dari 

teknik Cronbach’s Alpha adalah sebagai berikut : 

 

 

 

𝑟11 = [ 

 
𝑛 

𝑛 − 1 

∑ 𝜎
2

 
] [1 −   𝑡] 

𝜎2 
𝑡 

 
 
 

Keterangan : 

 

r11 = reliabilitas yang dicari 

 

n = jumlah item pertanyaan yang diuji 

 

∑σ2 = Jumlah varians skor tiap-tiap item 

 

σ2 = Varians total 

 

 

Ketentuan variabel dikatakan reliabel atau tidak adalah 

sebagai berikut : 

a) Jika nilai Cronbach’s Alpha > 0,60 maka item dapat 

dinyatakan reliabel 

b) Jika nilai Cronbach’s Alpha ≤ 0,60 maka item dapat 

dinyatakan tidak reliabel. 
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b. Analisis Deskriptif Komparatif 

 

Teknik analisis yang digunakan yaitu teknik analisis 

deskriptif komparatif dengan membandingkan dua perusahaan 

berbeda yaitu Go-Jek dan Grab. Menurut Sugiyono (2016 : 

h.53), menjelaskan bahwa penelitian deskriptif merupakan 

penelitian yang dilakukan untuk mengetahui keberadaan nilai 

variabel mandiri, baik satu variabel atau lebih tanpa membuat 

perbandingan atau menghubungkan dengan variabel lain. 

Selain itu, Sugiyono (2017 : h.36) menjelaskan yang dimaksud 

dengan penelitian komparatif yaitu penelitian yang 

membandingkan satu variabel atau lebih pada dua sampel yang 

berbeda, atau pada waktu yang berbeda. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa analisis deskriptif 

komparatif merupakan suatu analisis data yang bertujuan 

memberikan gambaran mengenai fenomena yang diteliti 

dengan cara membandingkan fakta-fakta dari dua objek 

maupun sampel berbeda dimana dalam penelitian ini yaitu 

tingkat kepuasan konsumen Go-Jek dan Grab. 

c. Uji Normalitas 

 

Menurut Ghozali (2016 : h.154) uji normalitas bertujuan 

untuk menguji apakah dalam model regresi variabel suatu 

variabel independen dan variabel dependen ataupun keduanya 

memiliki distribusi normal atau tidak normal. Uji normalitas 
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sendiri merupakan salah satu syarat yang digunakan dalam uji 

simple paired t-test, karena uji ini akan menentukan apakah 

data akan di uji dengan simple paired t-test jika data 

berdistribusi normal atau dengan uji wilcoxon jika data 

berdistribusi tidak normal. Penelitian ini menggunakan analisis 

stastitik yaitu Kolmogorov-Smirnov (Uji K-S) dengan kriteria 

sebagai berikut : 

1) Jika angka sig. uji Kolmogorov-Smirnov > 0.05 maka 

data berdistribusi normal. 

2) Jika angka sig. uji Kolmogorov-Smirnov ≤ 0.05 maka 

data berdistribusi tidak normal. 

d. Uji Beda T-test 

 

Uji beda T-test atau paired sample T-test merupakan 

suatu teknik statistik yang menguji hipotesis tentang ada 

tidaknya perbedaan secara signifikan antara dua kelompok 

sampel. Menurut Santoso (2016 : h.280), Uji t-test sampel 

berpasangan atau yang biasa disebut paired sample T-test 

dilakukan terhadap dua sampel yang berpasangan (paired) 

yang diartikan sebagai sebuah sampel dengan subjek yang sama 

namun mengalami perlakuan atau pengukuran berbeda. Dalam 

penelitian ini peneliti menggunakan paired sample T-test 

apabila data berdistribusi normal dalam uji normalitas, namun 
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jika data berdistribusi tidak normal maka peneliti akan 

menggunakan uji Wilcoxon. 

e. Uji Wilcoxon 

 

Sujarweni (2015 : h.62) mengemukakan bahwa apabila 

hasil dari distribusi data normal, maka dapat dipakai uji statistic 

parametrik. Sebaliknya, apabila hasil uji normalitas 

berdistribusi tidak normal maka dipakai uji statistik non 

parametrik. Uji Wilcoxon dilakukan apabila dalam uji 

normalitas, data berdistribusi tidak normal maka data tersebut 

tidak memenuhi syarat untuk dilakukan uji parametik seperti uji 

beda t-test. 


