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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Waktu dan Tempat Penelitian 

Pernerlitian ini dilaksanakan di wilayah Jabodertaberk derngan perrioder waktur serlama 

burlan Ferbrurari hingga Agursturs 2024 (turjurh burlan). 

B.  Desain Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan terdiri dari penelitian deskriptif dengan pendekatan 

kuantitatif. Menurut Surgiyono dalam Fichan dan Narundana (2022), penelitian  

deskriptif  adalah suatu  statistik  yang  digunakan  untuk   menggambarkan objek yang 

diteliti berdasarkan sampel atau data populasi atau untuk memberikan gambaran umum 

tentangnya. Penelitian kuantitatif  juga digunakan  untuk  meneliti pada populasi atau 

sampel tertentu, pengurmpulan data menggunakan  instrumen  penelitian, analisa data 

bersifat kuantitatif atau statistik dengan tujuan untuk menggambarkan dan menguji 

hipotesis yang telah ditetapkan (Fichan & Narundana, 2022). 

Dalam  penelitian  ini, kuesioner adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan  

dengan memberikan serangkaian pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden 

untuk dijawab. Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang efektif jika 

peneliti mengetahui dengan pasti variabel yang akan diukur dan apa yang diharapkan  

responden. Kuesioner dapat berupa pertanyaan atau pernyataan tertutup atau terbuka, 
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dapat diberikan kepada responden secara langsung atau dikirim melalui penelitian  ini 

tepat dan difokuskan pada analisis kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan  

jasa ride-hailing di Jabodetabek (Fichan & Narundana, 2022). 

C. Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Popurlasi adalah sermura anggota kerlompok manursia, binatang, perristiwa, ataur 

bernda yang tinggal berrsama dalam suratur termpat sercara terrerncana mernjadi terrgat 

kersimpurlan dari hasil akhir suratur pernerlitian. Popurlasi dapat berru rpa gurrur, siswa, 

kurrikurlurm, fasilitas, lermbaga serkolah, hu rburngan serkolah dan masyarakat, karyawan 

perrursahaan, jernis tanaman hurtan, jernis padi, kergiatan markerting, hasil produrksi dan 

serbagainya. Jadi popurlasi burkan hanya orang, tertapi jurga dapat organisasi, binatang, 

hasil karya manursia dan bernda-bernda alam yang lain (Amin & Sabarurddin, 2023). 

Popurlasi dalam pernerlitian ini adalah pernggurna layanan rider-hailing di wilayah 

Jabodertaberk yang surdah mernggurnakan aplikasi rider hailing Maxim 

2. Sampel 

Samperl sercara serderrhana diartikan serbagai bagian dari popurlasi yang mernjadi 

surmberr data yang serbernarnya dalam suratur pernerlitian. Derngan kata lain, samperl 

adalah serbagian dari popilasi urnturk merwakili serlurrurh popu rlasi (Amin & 

Sabarurddin, 2023). Mernurrurt hadi dalam Amin dan Sabarurddin (2023), samperl 

dalam suratur pernerlitian timburl diserbabkan hal berrikurt:  
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a. Pernerliti berrmaksurd merrerdurksi objerk pernerlitian serbagai akibat dari bersarnya 

jurmlah popurlasi, serhingga harurs mernerliti serbagian saja 

b. Pernerlitian berrmaksurd merngadakan gernerralisasi dari hasil-hasil 

kerpernerlitiannya, dalam arti merngernakan kersimpurlan-kersimpurlan kerpada objerk, 

gerjala, ataur kerjadian yang lerbih luras. 

Terknik perngambilan samperl sangatlah diperrlurkan dalam serburah pernerlitian 

karerna hal ini digurnakan urnturk mernernturkan siapa saja anggota dari popurlasi yang 

herndai dijadikan samperl. Mernurrurt Surgiyono dalam Amin dan Sabarurddin (2023), 

merngerlompokkan terknik perngambilan samperl mernjadi dura yaitur Probability 

Sampling dan Non-Probability Sampling.  

Non-Probability Sampling yaitur terknik perngambilan samperl yang tidak 

mermberri perlurang/kersermpatan yang sama bagi sertiap urnsurr (anggota) popurlasi 

urnturk dipilih mernjadi anggota samperl. Terknik yang digurnakan dalam pernerlitian ini 

adalah Purrposiver Sampling yaitur terknik pernernturan samperl derngan perrtimbangan 

terrterntur (Amin & Sabarurddin, 2023), karerna pernerlitian ini mernggurnakan kriterria 

terrterntur urntu rk merndapatkan samperl yang diinginkan. Adapurn kriterria samperl yang 

akan diurji pada pernerlitian ini antara lain: 

a. Rerspondern berrdomisili di Jabodertaberk 

Adapurn mermilih wilayah Jabodertaberk karerna mernurru rt Annissa Murtia 

(2022), daerrah Jabodertaberk merrurpakan daerrah derngan pernggu rna aplikasi rider-
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hailing paling banyak di Indonersia dan Aplikasi Maxim merndurdurki perringkat 

kertiga serterlah Gojerk dan Grab derngan prerserntaser serbanyak 6,93%. 

b. Rerspondern berrursia 17 tahurn ker atas 

Urnturk merndapatkan rerspondern yang bernar-bernar rerprerserntatif, diterrapkan 

batasan u rsia minimal 17 tahurn tahu rn. Diurpayakan mernghindari di bawah 17 

tahurn tu rrurt serrta dalam merngisi kurersionerr yang diserbarkan. Anak-anak di 

bawah u rsia 17 tahurn tidak mernjadi rerspondern dalam pernerlitian ini karerna 

dianggap pada ursia terrserburt merrerka tidak mermahami konterks isi surrveri ataurpurn 

berlurm bisa mernginterrprertasikan perndapatnya, karerna mernurrurt Hurrlock dalam 

Salsabila (2023) ursia 17 tahurn merrurpakan ursia yang derwasa serrta terlah 

dianggap matang sercara hurkurm, dan mernurrurt hurkurm di dalam UrUr nomor 22 

tahurn 2009 pasal 2009 pasal 8 ayat 2 dikatakan bahwa pada ursia 17 tahurn 

masyarakat surdah mermilik iderntitas diri karerna pada ursia terrserburt masyarakat 

dianggap terlah berrtanggurng jawab olerh dirinya serndiri Hurrlock dalam 

(Salsabila, 2023). 

c. Rerspondern terlah mernggurnakan aplikasi rider-hailing derngan minimal perrnah 

mernggurnakan layanan Maxim 

Adapurn urnturk kriterria samperl rerspondern yang terlah perrnah 

mernggurnakan aplikasi rider hailing karerna Rerspondern yang perrnah 

mernggurnakan aplikasi rider hailing mermiliki perngalaman langsurng derngan 
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layanan terrserburt. Perngalaman nyata ini mermberrikan data yang lerbih akurrat dan 

rerlervan dibandingkan derngan data yang diperrolerh dari rerspondern yang berlurm 

perrnah mernggurnakan layanan terrserburt. Mernurrurt Malterr dan Holbrook (2020), 

mernurnju rkkan bahwa perngalaman nyata dan interraksi langsurng derngan produrk 

ataur layanan mermberrikan wawasan yang lerbih merndalam dan akurrat dalam 

pernerlitian konsurmern. 

Urnturk merngurkurr bersaran samperl yang akan diterliti maka pernerlitian 

mernggurnakan rurmurs hair. Rurmurs hair digurnakan karerna urkurran popurlasi yang 

berlurm dikertahuri derngan pasti (Damanik, 2023). Mernurrurt Prawira dalam Damanik 

(2023) mernyatakan “Apabila popurlasi tidak dikertahuri maka direrkomerndasikan 

jurmlah samperl minimal 5 kali sampai derngan 10 kali dari jurmlah iterm perrnyataan 

yang terrdapat dikurisonerr.  

D. Teknik Pengumpulan Data 

Mertoder perngurmpurlan data yang digurnakan dalam pernerlitian ini adalah 

mernggurnakan mertoder perngurmpurlan data kurisonerr. Kurersionerr merrurpakan terknik 

perngambilan data yang erfisiern karerna jangkaurannya luras urnturk diserbarkan dan 

tidak mermakan waktur yang lama urnturk merndapatkan hasilnya. Mernurrurt Surgiyono 

dalam Damanik (2023), kurisonerr merrurpakan terknik perngurmpurlan data yang 

dilakurkan derngan cara mermberri serperrangkat perrtanyaan ataur perrtanyaan terrturlis 

kerpada rerspondern urnturk dijawabnya. Perngurmpurlan data rerspondern diperrolerh dan 

pernyerbaran kurisonerr onliner derngan Googler Form. 
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E. Definisi Operasional Variabel 

Derfinisi operrasional variaberl adalah derfernisi yang diberrikan kersuratur variaberl 

derngan turjuran mermberri arti pada kergiatan ataur mermberrikan suratur operrasional yang 

diperrlurkan u rnturk merngurkurr variaberl terrserburt (Damanik, 2023). Pada pernerlitian ini 

hanya mernggurnakan tiga variaberl yang kermurdian dijabarkan derngan derfinisi 

operrasional u rnturk merngurkurr kerpurasan perlanggan. Variaberl yang digurnakan adalah 

kerpurasan perlanggan dan diurkurr merlaluri satur dimernsi yaitur perrforma, erkonomi, 

perrceriverd of urserfurlnerss, perrceriverd eraser of urser. 

F. Instrumen Penelitian 

Mernurrurt Arikurnto dalam Gamal Thabroni (2021), intrurmern pernerlitian adalah 

alat ataur fasilitas yang digurnakan pernerliti dalam merngurmpurlkan data serhingga 

perkerrjaanya lerbih murdah dan hasilnya lerbih baik, lerbih cerrmat, lerngkao dan 

sistermatis serhingga murdah diolah. Dalam intrurmern ini, terrdapat indikator 

berrurpa perrnyataan ataur perrtanyaan. 

Tabel 3. 1 Pertanyaan Kuesioner 

Variaberl Indikator Perrnyataan Surmberr 

Kerpurasan 

Perlanggan 

 

1.Perrforma

ncer 

 

- Aplikasi Maxim sangat murdah 

dimerngerrti? 

- Maxim mermiliki sisterm yang 

tidak error saat merlakurkan 

permersanan? 

- Mermberrikan keramanan data 

informasi konsurmern ? 

 

Asturti 

dan 

Handaya

ni (2019) 
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 2.Erkonomi - Maxim mernawarkan tarif yang 

lerbih murrah dari aplikasi 

serjernis? 

- Maxim mernawarkan kermurdahan 

dalam merlakurkan permbayaran? 

- Maxim mernawarkan tarif yang 

sersurai derngan manfaat? 

Asturti 

dan 

Handaya

ni (2019) 

 3.Perrceriverd 

of 

Urserfurlnerss 

- Permersanan transportasi onliner 

lerbih cerpat terrserlersaikan derngan 

aplikasi Maxim? 

- Kinerrja permersanan transportasi 

onliner merningkat derngan 

aplikasi Maxim? 

- Produrktivitas transportasi onliner 

merningkat derngan aplikasi 

Maxim? 

- Erferktivitas permersanan 

transportasi onliner merningkat 

derngan aplikasi Maxim? 

- Permersanan transportasi onliner 

lerbih murdah terrserlersaikan 

derngan aplikasi Maxim? 

- Aplikasi Maxim berrgurna bagi 

permersanan transportasi onliner? 

Doll dan 

Torkzader

h dalam 

Salsabila 

(2023) 

 4. Eraser of 

urser 

 

 

 

- Aplikasi Maxim mermiliki sisterm 

murdah digurnakan ? 

- Pernggurnaan mernur  aplikasi 

Maxim 

murdah dipahami ? 

- Aplikasi Maxim nyaman 

digurnakan ? 

- Aplikasi Maxim dapat diaksers 

derngan murdah ? 

- Aplikasi Maxim mermberrikan 

kermurdahan dalam mernggurnakan 

transportasi onliner ? 

Doll dan 

Torkzader

h dalam 

Salsabila 

(2023) 

Su rmberr: Data diolah olerh pernu rlis (2024) 

Dalam pernerlitian ini mernggurnakan alat urkurr skala likerrt, yang diurkurr dalam 

pernerlitian akan dijabarkan dan akan mernjadi indikator variaberl. Kermurdian indikator 

terrserburt dijadikan serbagai titik urkurr urnturk Mernyursurn iterm-iterm instrurmernt yang dapat 

berrurpa perryataan ataur perrtanyaan (Damanik, 2023). Dalam pernerlitian ini mernggurnakan 
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perngurkurran skala likerrt 5 poin serbagai berrikurt: 1= Sangat Tidak Serturjur, 2= Tidak 

Serturjur, 3= Nertral, 4= Serturjur, 5= Sangat sertu rjur. 

Tabel 3. 2 Skala Jawaban Kuesioner 

No Skala Jawaban Koder  Skor  

1 Sangat Tidak Serurju r STS 1 

2 Tidak Serturju r TS 2 

3 Nertral N 3 

4 Sertu rju r S 4 

5 Sangat Sertu rju r SS 5 

Su rmberr: Diolah olerh pernerliti (2024) 

G. Teknik Analisis Data 

1. Analisis Deskriptif 

Analisis derskriptif adalah salah satur mertoder pernerlitian yang digurnakan 

urnturk mernggambarkan ataur mernjerlaskan suratur fernomerna ataur objerk sercara 

dertail dan terrperrinci. Mertoder ini berrturjuran urnturk merngu rmpurlkan data, 

mernganalisis data terrserburt dan mernyajikan hasil analisis dalam bernturk 

derskriptif yang jerlas dan terrperrinci (Gerograf, 2023). 

2. Customer Satisfaction Index (CSI)   

Customer Satisfaction Index (CSI) digunakan untuk mengetahui  

tingkat kepuasan konsumen penggunaan jasa secara menyeluruh dengan 

melihat tingkat kepentingan dari atribut atriut produk/jasa. CSI penting 
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digunakan untuk mengetahui sejauh mana tingkat kepuasan pelanggan dicapai 

dengan memperhatikan tingkat keperntingan dari atribut - atribut produk atau 

jasa (Andini & Utamajaya, 2023).  

Pada metode CSI tingkat kepentingan menunjukkan seberapa penting 

aspek tersebut. Tingkat kepentingan ini tentu saja akan sejalan  dengan tingkat  

harapan seseorang atas pelayanan suatu objek.  Sedangkan tingkat kepuasan 

menunjukkan kepuasan konsumen terhadap kinerja lembaga tersebut, tingkat 

kepuasan ini tentu saja akan sejalan dengan kinerja lembaga tersebut, karena  

angka tingkat kepuasan ini ditentukan oleh baik tidaknya pelayanan lembaga 

tersebut terhadap konsumen (Andini & Utamajaya, 2023). 

Tahapan perngurkurran CSI adalah: 

a. Mernghiturng Meran Importancer Scorers, yaitur rata-rata atriburt tingkat 

kerperntingan. 

b. Mernghiturng Meran Satisfaction Scorers, yaitur atriburt rata-rata tingkat 

kerpu rasan. 

Perngurkurran tingkat kerperntingan (harapan) mernggurnakan Werighterd Factor 

(WF),yaitur merngurbah nilai rataan tingkat kerperntingan mernjadi angka 

perrserntaser dari total nilai rataan tingkat kerperntingan urnturk serlu rrurh atriburt yang 

diurji, serhingga didapatkan Werighterd Factor 100%. 

   Rumus: WF = 𝑦𝑖/Σ𝑦𝑖 × 100% 

Kerterrangan: 
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WF= Weright Factor 

Yi = rataan tingkat kerperntingan (harapan) urnturk atriburt ker i 

∑yi = jurmlah rataan tingkat kerperntingan (harapan) urnturk atribu rt ker i 

Perngurkurran  tingkat Werighterd  Scorer  (WS), yaitur  nilai  perrkalian  antara  

nilai  rataan  tingkat  kinerrja  (kerpurasan) masing-masing atriburt derngan 

Werighterd Factor masing – masing atriburt. 

Rumus: WS = 𝑊𝐹 ×𝑥𝑖 100% 

Kerterrangan: 

WS= Weright Scorer 

xi=rataan tingkat kerpurasan (kernyataan) urnturk atriburt ker i. 

Merngiturng Werighterd Total (WT),yaitur mernjurmlahkan Werighterd  Total 

dari serlu rrurh atriburt kuralitas jasa. 

Rumus: WT = Σ 𝑊𝐹 ×𝑥𝑖 100% 

Kerterrangan: 

WT= Weright Total 

WF= Weright Factor  

xi= Tingkat Kerpurasan (kernyataan) u rnturk atriburt ker i 
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Mernghiturng kerpurasan perlanggan sercara mernyerlurrurh derngan 

mernggurnakan Satisfaction Inderx (SI) ,yaitur Werighterd Total dibagi skala 

maksimal yang digurnakan dalam pernerlitian ini kermurdian dikali 100 

Rumus: SI = 𝑊𝑇𝑛 x 100% 

 Kerterrangan: 

SI = Statisfaction Inderx  

WT = Weright Total  

n = jurmlah skala maksimal dalam pernerlitian  

Mernurrurt Fadillah dalam Basyair (2023), terrdapat lima tingkat kerpurasan 

perlanggan pada perrhiturngan mernggurnakan Mertoder CSI yaitur: 

Tabel 3. 3 Tingkat Kepuasan Pelanggan 

No Nilai Tingkat Kerpu rasan 

1 0% – 34,99% Sangat Tidak Puras 

2 35% - 50,99% Ku rrang Puras 

3 51% - 65,99% Cu rku rp Puras 

4 66% - 80,99% Pu ras 

5 81% - 100% Sangat Pu ras 

Su rmberr: Fadillah dalam (Basyair, 2023) 
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H. Uji Kualitas Data 

1. Uji Validitas 

 Urji validitas digurnakan urnturk merngurji apakah perrnyataan pada suratur kurersionerr 

mampur merngurngkapkan urkurran yang bernar-bernar merngurkurr apa yang akan diurkurr. 

Mertoder yang digurnakan urnturk merlakurkan urji validitas adalah derngan merlakurkan 

korerlasi antar jurmlah perrtanyaan derngan jurmlah variaberl. Dasar perngambilan 

kerpurtursan urnturk merngurji validitas kurersionerr adalah dilihat dari nilai signifikasi > 0,05 

(Damanik, 2023). Pada pernerlitian ini mernggurnakan alat yakni SPSS dalam merlakurkan 

perngurjian validitas. Dalam merlakurkan converrgernt validity dapat dinilai berrdasarkan 

faktor loading. Biasanya dalam pernerlitian digurnakan batas faktor loading serbersar > 0,5. 

Suratur indikator dapat dinyatakan mermernurhi converrgernt validity dan mermiliki tingkat 

validitas yang tinggi (Binurs, 2024). 

2.Uji Reliabilitas 

Urji rerliabilitas adalah urnturk merngurkurr suratur kurisionerr yang merrurpakan 

indikator dari variaberl suratur kurisionerr dikatakn handal jika jawabannya serserorang 

terrhadap perrtanyaan adalah konsistern atau r stabil dari waktur ker waktur. Syarat dalam 

perngurjian rerabilitas dilihat dari nilai cronbach’s alpha 0,6 ataur 0,7. Urnturk rerabilitas 

dapat dilakurkan derngan mernggurnakan program SPSS yang akan mermberrikan fasilitas 

urnturk merngurkurr rerbilitas derngan urji statistik alpha (Damanik, 2023).  

Urnturk merngurkurr jawaban derngan perrtanyaan maka dapat dilakurkan serbagai 

berrikurt: 
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1. Jika > 0,60 maka dinyatakan handal (rerliaberl). 

2. Jika < 0.60 maka dinyatakan tidak handal (tidak rerliaberl). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


