BAB 111

PEMBAHASAN

A. Analisis Data
Jumlah responden pada penelitian ini adalah sebanyak 100 orang.
Peneliti menggunakan analisis deskriptif untuk memperoleh gambaran
objektif dari responden dan analisis statistik untuk mengetahui apakah ada
perbedaan tingkat kepuasan pelanggan Go-Jek dan Grab di Universitas
Negeri Jakarta.
1. Deskripsi Data
Responden dalam penelitian kali ini adalah mahasiswa Universitas
Negeri Jakarta yang menggunakan layanan transportasi ojek online Go-
Jek dan Grab. Kuesioner disebar secara online kepada 100 responden.
Berikut ini daftar responden yang mengisi kuesioner :
a. Responden Berdasarkan Angkatan

Tabel 111.1
Klasifikasi Responden Berdasarkan Tahun Angkatan

Tahun Angkatan Frekuensi Presentase
2016 3 3%
2017 88 88 %
2018 5 5%
2019 3 3%
Total 100 100 %

Sumber : Data diolah oleh peneliti

Pada tabel 111.1 menunjukan bahwa responden yang paling

banyak berasal dari angkatan tahun 2017 yaitu sebanyak 88 orang
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dengan presentase 88% dari keseluruhan responden, dan responden
paling sedikit berasal dari angkatan 2016 dan 2019 masing-masing
sebanyak 3 orang dengan presentase masing-masing sebesar 3 %
dari keseluruhan responden. Penyebaran kuesioner dilakukan secara
random dengan kriteria yang sudah ditentukan melalui group sosial
media angkatan 2016, 2017, 2018, dan 2019. Berdasarkan data yang
telah diperoleh, jumlah responden yang terbanyak yaitu pada
angkatan 2017 dimana 2017 merupakan angkatan yang sama dengan
peneliti, maka dapat dikatakan alasan 2017 menjadi angkatan yang
paling banyak mengisi kuesioner disbanding angkatan lainnya
adalah karena rasa solidaritas satu angkatan yang nantinya juga akan
merasakan melakukan penelitian seperti yang peneliti lakukan.
b. Responden Berdasarkan Fakultas
Tabel 111.2

Klasifikasi Responden Berdasarkan Fakultas

Fakultas Frekuensi Presentase

Fakultas Ekonomi 55 55 %
Fakultas llmu Sosial 24 24 %
Fakultas Psikologi 15 15 %
Fakultas llmu Pendidikan 3 3%
Fakultas Bahasa dan Seni 2 2%
Fakultas Teknik 1 1%

Total 100 100 %

Sumber : Data diolah oleh peneliti
Pada tabel 111.2 menunjukan bahwa responden terbanyak

berasar dari Fakultas Ekonomi dengan jumlah 55 orang atau sebesar
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55 % dari keseluruhan responden, diikuti Fakultas IImi Sosial
sebanyak 24 orang atau sebesar 24 %, lalu Fakultas Psikologi
sebanyak 15 orang atau sebesar 15 %, Fakultas llmu Pendidikan
sebanyak 3 orang atau sebesar 3 %, Fakultas Bahasa dan Seni
sebanyak 2 orang atau sebanyak 2 %, serta responden paling sedikit
berasal dari Fakultas Teknik sebanyak 1 orang atau 1 % dari
keseluruhan responden. Fakultas Ekonomi merupakan fakultas
tempat peneliti melaksanakan perkuliahan, maka dapat dikatakan
alasan Fakultas Ekonomi menjadi fakultas terbanyak yang mengisi
kuesioner adalah dikarenakan Fakultas Ekonomi merupakan
fakultas tempat peneliti melaksanakan perkuliahan dimana terdapat

banyak relasi didalam fakultas tersebut.

Hasil Analisis Data

a. Uji Instrumen

1) Uji Validitas
Uji validitas dilakukan untuk mengetahui valid atau tidak
validnya suatu item pertanyaan yang digunakan untuk
mengumpulkan data. Dalam hal ini peneliti membagi item
pertanyaan berdasarkan dimensi dari variabel kepuasan
pelanggan yaitu bukti langsung, keandalan, daya tanggap,
jaminan, empati, dan kesesuaian tarif dengan kualitas

pelayanan. Peneliti mengambil sampel kecil dengan menyebar
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kuesioner secara online kepada 30 orang responden dengan taraf
signifikansi 5 %, sehingga didapat nilai standar untuk mengukur

validitas suatu item pertanyaan atau r hitung sebesar 0,361.

Tabel 111.3
Hasil Uji Validitas Berdasarkan Dimensi Variabel Kepuasan
Pelanggan
Variabel Dimensi Item Pertanyaan Hitlzng TaFE)eI Hasil
Aplikasi berjalan dengan
baik (tidak terdapat 0,425 0,361 | VALID

error)

Driver menggunakan

atribut lengkap 0,686 0,361 | VALID

Bukti langsung | Driver memberikan alat
(tangible) keamanan berkendara 0,674 0,361 | VALID
seperti helm dan masker

Perlengkapan dan atribut

driver selalu bersih 0,776 0361 | VALID

Kendaraan yang

. : 0,703 0,361 | VALID
digunakan sesuai standar

Driver selalu tepat waktu
dalam memberikan 0,559 0,361 | VALID
layanan

Driver berkendara
dengan kecepatan yang 0,689 0,361 | VALID
tidak membahayakan

Keandalan

(Reliability) Driver memberikan

informasi apabila ada 0,713 0,361 | VALID

Kepuasan keterlambatan

P ally Driver selalu mematuhi

peraturan berlalu lintas s gty VALIP

Driver memberikan

. 0,618 0,361 | VALID
layanan 24 jam

Driver berusaha
mehubungi pelanggan
untuk mengkonfirmasi
pemesanan

0,438 0,361 | VALID
Daya tanggap

(Responsiveness) = = cepat dalam

menanggapi keluhan 0,550 0,361 | VALID
konsumen

Driver dapat
mengendarai kendaraan 0,702 0,361 | VALID
dengan baik

Driver memiliki
informasi alamat yang 0,766 0,361 | VALID
dituju

Jaminan
(Insurance)

Tersedia media untuk
pelanggan 0,558 0,361 | VALID
menyampaikan keluhan
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Driver membantu
konsumen menggunakan 0,536 0,361 | VALID
perlengkapan berkendara

Driver membantu

konsumen mengangkat 0,686 0,361 | VALID
Empati barang
(Empathy) Driver selalu ramah dan

0,731 0,361 | VALID
sopan

Driver membantu
konsumen saat ada

masalah seperti kesalahan 0,675 0,361 | VALID

pemesanan

2)

Sumber : Data diolah oleh peneliti

Berdasarkan tabel 111.3, menunjukan hasil bahwa semua item
pertanyaan dalam kuesioner valid karena hasil dari r hitung
didapatkan > dari 0,361 dimana suatu item pertanyaan dikatakan

valid apabila nilai r hitung > r tabel.

Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dilakukan untuk mengukur sejauh mana
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. Dalam penelitian ini kuesioner dapat

dikatakan reliabel apabila nilai Cronback’s Alpha > 0,60.
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Tabel 111.4
Hasil Uji Reliabilitas Berdasarkan Dimensi Variabel
Kepuasan Pelanggan

Cronbach’s Jumlah
Dimensi Hasil
Alpha Pernyataan
Bukti langsung e n reliabel
(Tangible)
Keandalan (Reliability) | 7% 5 Reliabel
D -
~ e 0,670 2 Reliabel
(Responsiveness)
Jaminan (Insurance) 0,639 3 Reliabel
Empati (Empathy) 0,719 4 Reliabel

Sumber : Data diolah oleh peneliti
Berdasarkan tabel 111.4, hasil uji reliabilitas menunjukan
semua butir pertanyaan yang digunakan sebagai instrumen
penelitian memiliki nilai Cronbach’s Alpha lebih dari 0,60
sehingga seluruhnya dapat dikatakan reliabel atau memiliki

tingkat konsistensi yang baik dan penelitian dapat dilanjutkan.
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b. Analisis Statistik Deskriptif
Dalam penelitian ini, analisis statistik deskriptif dilakukan
setelah kuesioner disebar kepada 100 orang responden yang terdiri
atas 50 responden untuk pengguna jasa transportasi ojek online Go-
Jek dan 50 responden pengguna jasa transportasi ojek online Grab.
Berikutnya analisis deskriptif akan menggambarkan data yang telah

didapatkan dari responden.

Tabel 111.5
Skala Variabel Penelitian Tingkat Kepuasan Pelanggan
Skala Presentase Kategori
0-20% Sangat Tidak Puas

1

21-40% Cukup Tidak Puas
2

41-60% Netral
3

61-80% Cukup Puas
4

81-100% Sangat Puas
5

Sumber : Data diolah oleh peneliti
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Analisis Statistik Deskriptif Variabel Kepuasan Pelanggan Go-

Tabel 111.6

Jek
Jawaban
No Pernyataan 1 2 3 4 5
STS TS N S SS
Bukti Langsung (Tangible)
0 0 4 18 28
Aplikasi berjalan dengan baik 0% 0% 8% 36% 56%
7 (tidak terdapat error ) 0 4 46
0% 8% 92%
0 1 6 31 12
2 Driver menggunakan atribut 0% 2% 12% 62% 24%
lengkap 1 6 43
2% 12% 86%
0 2 8 27 13
Driver memberika}n alat keamanan 0% 4% 16% 54% 26%
3 |berkendara seperti helm dan
masker e g &0
4% 16% 80%
0 10 16 17 7
4 Perlengkapan dan atribut driver 0% 20% 32% 34% 14%
selalu bersih 10 16 24
20% 32% 48%
0 0 7 28 15
5 Kendaraan yang digunakan 0% 0% 14% 56% 30%
sesuai standar 0 7 43
0% 14% 86%
0% | 5,2% 16,5% 48,4% 30%
TOTAL RATA-RATA
5,2% 16,4% 78,4%
Keandalan (Reliability )
0 3 9 27 11
1 Driver selalu tepat waktu dalam 0% 6% 18% 54% 22%
memberikan layanan 3 9 38
6% 18% 76%
0 1 6 25 18
Driver berkendar_a dengan 0% 2% 12% 50% 36%
2 | kecepatan yang tidak
membahayakan 1 g £
2% 12% 86%
0 2 4 25 19
3 Driver memberikan informasi 0% 4% 8% 50% 38%
apabila ada keterlambatan v 4 44
4% 8% 88%
0 4 9 20 17
4 Driver selalu mematuhi peraturan 0% 8% 18% 40% 34%
berlalu lintas 4 9 37
8% 18% 74%
1 0 6 23 20
. . . 2% 0% 12% 46% 40%
5 |Driver memberikan layanan 24 jam
1 6 43
2% 12% 86%
0,4% 4% 18,5% 48% 34%
TOTAL RATA-RATA
4,4% 13,6% 82%
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Daya Tanggap (Responsiveness )

. . (] 0 1 14 35
Driver berusaha mehubungl_ _ 0% 0% 2% 28% 70%
pelanggan untuk mengkonfirmasi

0 1 49
pemesanan
0% 2% 98%
0 0 8 29 13
Driver cepat dalam menanggapi 0% 0% 16% 58% 26%
keluhan konsumen 0 8 42
0% 16% 84%
0% | 0% 9% 43% 48%
TOTAL RATA-RATA
0% 9% 91.00%
Jaminan (Insurance )
0 (0] 3 24 23
Driver dapat mengendarai 0% 0% 6% 48% 46%
kendaraan dengan baik 0 3 47
0% 6% 94%
0 0 9 22 19
Driver memiliki informasi alamat 0% 0% 18% 44% 38%
yang dituju 0 9 41
0% 18% 82%
0 0 2 23 25
Tersedia media untuk pelanggan 0% 0% 4% 46% 50%
menyampaikan keluhan 0 2 48
0% 4% 96%
0% | 0% 9,3% 46% 44,7%

TOTAL RATA-RATA

0% 9,3% 90,7%
Empati (Empathy )

) 1 0 4 26 19
Driver membantu konsumen 2% 0% 8% 520 38%
menggunakan perlengkapan

1 4 45
berkendara
2% 8% 90%
(] 0 7 22 21
Driver membantu konsumen 0% 0% 14% 44% 42%
mengangkat barang 0 7 43
0% 14% 86%
0 (0] 3 28 19

i 0% 0% 6% 56% 38%

Driver selalu ramah dan sopan
0 3 47
0% 6% 94%

) 0 0 7 29 14
Driver membantu Ifonsumen saat 0% 0% 14% 58% 8%
ada masalah seperti kesalahan

0 7 43
pemesanan
0% 14% 86%
05% | 0% 105% | 525% | 36,5%
TOTAL RATA-RATA
0,5% 10,5% 89%

Sumber : Data diolah oleh peneliti
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Berdasarkan tabel 111.6, variabel kepuasan pelanggan dari

penyedia layanan jasa transportasi ojek online Go-Jek dapat diukur

dengan menggunakan 5 dimensi antara lain:

1)

2)

3)

Bukti langsung (tangible)

Dari data yang sudah diperoleh menunjukan bahwa 78,4%
responden cukup puas dengan layanan dari segi bukti langsung
yang diberikan oleh Go-Jek khususnya driver Go-Ride. Mulai
dari atribut, perlengkapan berkendara, kebersihan, serta
kendaraan yang digunakan membuat 78,4% konsumen Go-Jek
di Universitas Negeri Jakarta merasa cukup puas berdasarkan
kategori tingkat kepuasan yang telah dibuat peneliti.

Keandalan (reliability)

Berdasarkan data yang sudah diperoleh menunjukan bahwa
82% responden merasa sangat puas dengan layanan dari segi
keandalan atau kemampuan pihak penyedia layanan dalam
memberikan layanan tersebut. Mulai dari kemampuan
berkendara, ketepatan waktu, ketertiban berlalu lintas, serta
ketersediaan layanan membuat 82% konsumen Go-Jek di
Universitas Negeri Jakarta merasa sangat puas berdasarkan
kategori tingkat kepuasan yang telah dibuat peneliti.

Daya tanggap (responsiveness)
Berdasarkan data yang sudah diperoleh menunjukan bahwa

91% responden merasa sangat puas dengan layanan dari segi
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5
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daya tanggap terhadap keinginan konsumen. Mulai dari
kecepatan menerima pesanan, sampai dengan kecepatan dalam
menanggapi keluhan konsumen membuat 91% konsumen Go-
Jek di Universitas Negeri Jakarta merasa sangat puas
berdasarkan kategori tingkat kepuasan yang telah dibuat
peneliti.

Jaminan (insurance)

Berdasarkan data yang diperolen menunjukan bahwa
sebanyak 90,7% responden merasa sangat puas dalam
menggunakan layanan Go-Ride khususnya dalam dimensi
jaminan berdasarkan kategori tingkat kepuasan yang telah
dibuat peneliti.

Empati (empathy)

Berdasarkan data yang diperolen menunjukan bahwa
sebanyak 89% responden merasa sangat puas dengan empati
yang diberikan penyedia layanan transportasi online Go-Jek.
Dari segi perhatian driver Go-Ride terhadap konsumen
membuat 89% konsumen Go-Jek di Universitas Negeri Jakarta
merasa sangat puas berdasarkan kategori tingkat kepuasan yang

telah dibuat peneliti.
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Tabel 111.7
Analisis Statistik Deskriptif Variabel Kepuasan Pelanggan
Grab
Jawaban
No Pernyataan 1 2 3 4 5
STS TS N S SS
Bukti Langsung (Tangible)
1 5 28 16
1 Aplikasi berjalan dengan baik 0% 2% 10% 56% 32%
(tidak terdapat error ) 1 5 44
2% 10% 88%
0 2 8 31 9
2 Driver menggunakan atribut 0% 4% 16% 62% 18%
lengkap 2 8 40
4% 16% 80%
. ) 1 3 12 26 8
Driver memberlka_m alat keamanan 2% 6% 4% 5204 16%
3 [berkendara seperti helm dan
4 12 34
masker
8% 24% 68%
1 10 18 17 4
i Perlengkapan dan atribut driver 2% 20% 36% 34% 8%
selalu bersih 11 18 21
22% 36% 42%
0 3 12 27 8
5 Kendaraan yang digunakan 0% 6% 24% 54% 16%
sesuai standar 3 12 35
6% 24% 70%
0,8% | 7,6% 22% 51,6% 18%
TOTAL RATA-RATA
8,4% 22% 69,6
Keandalan (Reliability )
0 2 10 32 6
1 Driver selalu tepat waktu dalam 0% 4% 20% 64% 12%
memberikan layanan 2 10 38
4% 20% 76%
i (0] 2 7 24 17
Driver berkendar_a dengan 0% 4% 14% 48% 34%
2 |kecepatan yang tidak
2 7 41
membahayakan
4% 14% 82%
0 1 8 28 13
3 Driver memberikan informasi 0% 2% 16% 56% 26%
apabila ada keterlambatan 1 8 41
2% 16% 82%
(0] 6 12 21 11
" Driver selalu mematuhi peraturan 0% 12% 24% 42% 22%
berlalu lintas 6 12 32
12% 24% 64%
1 3 7 25 14
. . _ 2% 6% 14% 50% 28%
5 |Driver memberikan layanan 24 jam
4 7 39
8% 14% 78%
0,4% 5,6% 17,6 52% 24,4%
TOTAL RATA-RATA
6% 17,6 76,4%
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Daya Tanggap (Responsiveness )

) ) 0 0 4 28 18
Driver berusaha mehubung! _ 0% 0% 8% 56% 36%
pelanggan untuk mengkonfirmasi

0 4 46
pemesanan
0% 8% 92%
1 0 10 28 11
Driver cepat dalam menanggapi 2% 0% 20% 56% 22%
keluhan konsumen 1 10 39
2% 20% 78%
1% | 0% 14% 56% 29%
TOTAL RATA-RATA
1% 14% 85.00%
Jaminan (Insurance )
0 0 8 23 19
Driver dapat mengendarai 0% 0% 16% 46% 38%
kendaraan dengan baik 0 8 42
0% 16% 84%
0 1 10 29 10
Driver memiliki informasi alamat 0% 2% 20% 58% 20%
yang dituju 1 10 39
2% 20% 78%
0 0 4 23 23
Tersedia media untuk pelanggan 0% 0% 8% 46% 46%
menyampaikan keluhan 0 4 46
0% 8% 92%
0% | 0,7% 14,7% 50% 34,6%

TOTAL RATA-RATA

0,7% 14,7% 84,6%
Empati (Empathy )

] 0 4 12 20 14
Driver membantu konsumen 0% 8% 24% 20% 28%
menggunakan perlengkapan = B n
berkendara

8% 24% 68%
0 0 7 28 15
Driver membantu konsumen 0% 0% 14% 56% 30%
mengangkat barang 0 7 43
0% 14% 86%
0 0 13 23 14

. 0% 0% 26% 46% 28%
Driver selalu ramah dan sopan

0 13 37
0% 26% 74%

) 0 0 13 22 15
Driver membantu lfonsumen saat 0% 0% 26% 24% 30%
ada masalah seperti kesalahan & 3 e
pemesanan

0% 26% 74%
0% | 2% 22,5% 46,5% 29%

TOTAL RATA-RATA

2% 22,5% 75,5%

Sumber: Data dioleh oleh Peneliti
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Berdasarkan tabel [11.7, akan dideskripsikan kepuasan
pelanggan dari penyedia layanan transportasi ojek online Grab
melalui 5 dimensi antara lain:

1) Bukti langsung (tangible)

Berdasarkan data yang telah diperoleh menunjukan bahwa
sebanyak 69,6% responden menyatakan cukup puas dengan
layanan yang diberikan Grab mulai dari atribut, perlengkapan
berkendara, kebersihan, hingga kendaraan yang digunakan.
Sehingga dapat digambarkan bahwa 69,6% konsumen Grab di
Universitas Negeri Jakarta merasa cukup puas dengan layanan
Grab dari dimensi bukti langsung berdasarkan kategori tingkat
kepuasan yang telah dibuat peneliti.

2) Keandalan (reliability)

Berdasarkan data yang telah diperoleh menunjukan bahwa
sebanyak 76,4% responden menyatakan cukup puas dengan
layanan yang diberikan Grab mulai dari kemampuan
berkendara, ketepatan waktu, hingga ketertiban berlalu lintas.
Sehingga 76,4% konsumen Grab di Universitas Negeri Jakarta
merasa cukup puas dengan layanan Grab dari dimensi keandalan
berdasarkan kategori tingkat kepuasan yang telah dibuat
peneliti.

3) Daya tanggap (responsiveness)
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5)
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Berdasarkan data yang telah diperoleh menunjukan bahwa
sebanyak 85% responden menyatakan sangat puas dengan
layanan yang diberikan Grab. Mulai dari kecepatan menerima
pesanan hingga kecepatan dalam menanggapi keluhan
konsumen membuat 85% konsumen Grab di Universitas Negeri
Jakarta merasa sangat puas dengan layanan Grab dari dimensi
daya tanggap berdasarkan kategori tingkat kepuasan yang telah
dibuat peneliti.

Jaminan (Insurance)

Berdasarkan data yang telah diperoleh menunjukan bahwa
sebanyak 84,6% responden menyatakan sangat puas dengan
layanan Grab dari dimensi jaminan. Dalam hal ini jaminan
keamanan saat menggunakan layanan yang diberikan membuat
84,6% konsumen Grab di Universitas Negeri Jakarta merasa
sangat puas berdasarkan kategori tingkat kepuasan yang telah
dibuat peneliti.

Empati (empathy)

Beradasarkan data yang telah diperoleh menunjukan bahwa
sebanyak 75,5% responden menyatakan cukup puas dengan
layanan Grab dari dimensi empati atau perhatian perusahaan
dalam memberikan layanan. 75,5% konsumen Grab di
Universitas Negeri Jakarta merasa cukup puas dengan perhatian

yang diberikan penyedia tranportasi online Grab melalui driver
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mereka berdasarkan kategori tingkat kepuasan yang telah dibuat
peneliti.
Tabel 111.8

Analisis Deskriptif Komparatif Kepuasan Pelanggan
Go-Jek dan Grab

Penyedia Layanan

. . Gojek Grab
No | Dimensi : -
Tidak Netral Setuju Tidak Netral | Setuju
Setuju J Setuju )
1| Bukti o0 | 164 | 784% | 84% | 22% | 696%
langsung
2 | Keandalan 4.4% 13,6% 82% 6% 17,6% 76,4%
3 Days 0% 9% 91% 1% 14% 85%
tanggap

4 | Jaminan 0% 9,3% 90,7% 0,7% 14,7% | 84,6%

5 | Empati | 05% | 105% | 89% 2% | 225% | 755%
TOTAL 0 0 0, 0, 0, 0,
RATARATA | 21% | 117% | 862% | 3,6% | 182% | 78,2%

Sumber: Data diolah oleh Peneliti
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Tabel 111.9

Analisis Tingkat Kepuasan Pelanggan Gojek dan Grab
Berdasarkan Tabel Kategori

. ) Presentase Setuju

No Dimensi - =

Go-Jek Kategori Grab Kategori
1 Bukti Langsung 78,4% | Cukup Puas 69,6% Cukup Puas
2 Keandalan 82% Sangat Puas 76,4% Cukup Puas
3 Daya Tanggap 91% Sangat Puas 85% Sangat Puas
4 Jaminan 90,7% |Sangat Puas 84,6% Sangat Puas
5 Empati 89% Sangat Puas 75,5% Cukup Puas
Total Rata-Rata 86,2% |Sangat Puas 78,2% Cukup Puas

Sumber: data diolah oleh peneliti

Berdasarkan tabel 111.9, diperoleh perbandingan tingkat
kepuasan pelanggan, dimana Go-Jek memiliki tingkat kepuasan
pelanggan lebih tinggi dari pada Grab dengan presentase 86,2% atau
masuk dalam kategori sangat puas, dimana grab memiliki
presentase 78,2% dan termasuk dalam kategori cukup puas (selisih
sebesar 8%).

Dari data tersebut diperoleh bahwa dimensi yang paling
unggul dari perusahaan Go-Jek adalah dimensi daya tanggap yang
memiliki presentase 91% atau dalam kategori sangat puas, dan
dimensi yang kurang unggul adalah bukti langsung dengan
presentase 78,4% atau masuk kategori cukup puas.

Sementara itu, dimensi yang paling unggul dari perusahaan

Grab adalah dimensi daya tangga dengan presentase 85% atau

masuk kategori sangat puas, dan dimensi yang kurang unggul adalah
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daya tanggap dengan presentase 69,6% atau masuk kategori cukup
puas.
Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas

Uji normalitas merupakan salah satu syarat sebelum
menggunakan analisis statistik seperti paired simple t-test. Dimana
pada uji normalitas akan diketahui apakah data berdistribusi normal
atau tidak sehingga nantinya akan menentukan analisis statistik apa
yang akan digunakan. Data dapat dikatakan berdistribusi normal

apabila nilai sig > 0,05.

Tabel 111.10
Hasil Uji Normalitas Variabel Kepuasan Pelanggan Gojek dan
Grab
Variabel Penyedia Layanan Nilai Sig Hasil
Kepuasan Go-Jek 0,200 Berdistribusi Normal
Pelanggan Grab 0,188 Berdistribusi Normal

Sumber: Data diolah peneliti

Berdasarkan tabel 111.4, diperoleh nilai signifikan dari
variabel kepuasan pelanggan untuk penyedia jasa transportasi ojek
online Go-Jek yaitu sebesar 0,200, dan Grab sebesar 0,188.
Sehingga, dapat diperoleh hasil bahwa kedua data berdistribusi

normal dan dapat dilakukan uji parametik paired simple t-test.

Uji Hipotesis
Uji hipotesis menggunakan uji beda t-test untuk menguji

perbedaan kepuasan pelanggan transportasi ojek online Go-Jek dan
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Grab. Dimana dasar penerimaan H1 yaitu apabila nilai signifikan

<0,05.

Tabel 111.11

Hasil Uji Beda T-Test Kepuasan Pelanggan Go-Jek dan Grab

Paired Samples Test

Paired Difference

Kepuasan
Pelanggan
Gojek -
Grab

Mean Std. Std. Error Difference ¢ df Sig. (2-
Deviation Mean Lower | Upper Tailed)
4580 | 10.846 1.534 1.498 | 7.662 | 2.986 | 49 0.004

Sumber: Data diolah Peneliti

Tabel 111.5 menunjukan hasil dari uji beda paired sample t-
test dimana nilai sig (2-tailed) adalah sebesar 0,004 atau < dari 0,005
sehingga Ho ditolak dan Ha diterima. Dimana terdapat perbedaan

tingkat kepuasan pelanggan antara transportasi ojek online Go-Jek

dan Grab.
Tabel 111.12
Nilai Rata-Rata dari Variabel Kepuasan Pelanggan Go-Jek dan
Grab
Paired Samples Statistics
Std. Std. Error
Mean ) Deviation Mean
KEPUASAN_PELANGGAN
Pair GOJEK 88.12 50 8.111 1.147
1 KEPUASAN_PELANGGAN
GRAB 83.54 50 8.629 1.22

Sumber: Data diolah oleh peneliti
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Tabel 111.9 menunjukan hasil nilai rata-rata dari tingkat
kepuasan pelanggan Go-Jek dan Grab, dimana hasil menunjukan
rata-rata tingkat kepuasan pelanggan Go-Jek lebih tinggi dari pada

tingkat kepuasan Grab dengan nilai 88,12 berbanding 83,54.
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