
 
 

BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 
 

 

3.1 Tempat dan Waktu Penelitian 

Penelitian ini dilaksanankan di Grab Indonesia pada bulan Maret 2023 sampai 

dengan Mei 2023, sesuai dengan jadwal penelitian yang tertera pada tabel di bawah ini. 

Tabel 3.1 Jadwal Pelakasanaan Penelitian 

No Kegiatan 
Maret April Mei 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 Observasi Awal                         

2 Pengajuan Izin Penelitian                         

3 Pengumpulan Instrumen Penelitian                         

4 Pengumpulan Data                         

5 Pengolahan Data                         

6 Analisis dan Evaluasi                         

7 Penulisan Laporan Penelitian                         

8 Seminar Hasil Penelitian                         

Sumber : Rencana Penelitian (2023) 

3.2 Jenis Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. 

Dengan menggunakan metode penelitian survei yaitu penelitian yang dilakukan untuk 

mengumpulkan informasi yang dilakukan dengan cara menyusun daftar pernyataan yang 

diajukan kepada responden. Penelitian yang datanya dikumpulkan dari sampel atas 

populasi untuk mewakili seluruh populasi. Penggalian data dapat dilakukan melalui 

kuisioner. Apabila penggalian data menggunakan kuisioner, maka dibuat  sejumlah 

pernyataan yang diisi oleh responden (Sujarweni, 2019:13). 

 

3.3 Populasi dan Sampel 

3.3.1 Populasi 

Beberapa ahli memberikan penjelasan pengertian tentang populasi. Populasi adalah 

keseluruhan jumlah yang terdiri atas objek atau subjek yang mempunyai karakteristik dan 

kualitas tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk diteliti dan kemudian ditarik 

kesimpulannya (Sujarweni, 2019:80). Adapun populasi yang ditetapkan dalam penelitian 

ini adalah pengguna Grab yang berdomisili di Bogor. 
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𝑛 =
𝑍𝑎2 𝑥 𝑃 𝑥 𝑄

𝐿2
 

3.3.2 Sampel 

Dengan banyaknya jumlah populasi tidak memungkinkan peneliti mengambil 

seluruh populasi tersebut untuk diteliti. Oleh karena itu, peneliti mengambil sampel yang 

dapat mewakili populasi tersebut. Sampel yang dimaksud adalah bagian dari sejumlah 

karakteristik yang dimiliki oleh populasi yang digunakan dalam penelitian (Sujarweni, 

2019:81). Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah non probability sampling, 

dimana tidak semua dari anggota populasi berkesempatan untuk dijadikan sampel. Teknik 

ini menggunakan metode accidental sampling atau sampel berdasarkan kebetulan, yaitu 

siapa saja yang secara kebetulan/bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai 

sampel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data. 

Populasi dalam penelitian ini tidak diketahui pasti jumlahnya. Maka untuk 

menentukan jumlah sampel minimal digunakan rumus yang dikemukakan oleh Lemeshow 

(Riyanto & Hermawan, 2020:13) yaitu : 

 

 

 

Keterangan : 

𝑛   = Jumlah sampel minimal yang diperlukan 

Zα = Nilai standar dari distribusi sesuai nilai α (1,96) 

P   = Prevalensi outcome, karena data belum didapat, maka dipakai 50% 

Q  = 1 – p 

L   = Tingkat ketelitian 10% 

Berdasarkan rumus, maka : 

n = (1.96)2 x 0.5 x 0.5 = 96.04 

(0.1)2 

Dengan demikian diperoleh hasil jumlah sampel minimal yang dibutuhkan dalam 

penelitian ini sebesar 96.04. Untuk mempermudah analisis data peneliti mengambil 

sampel sebanyak 100 responden. 

 

3.4 Teknik Pengumpulan Data 

Proses pengumpulan data dapat dilakukan dengan beberapa cara. Sujarweni 

(2019:93-94)  mengatakan bahwa teknik pengumpulan data merupakan cara yang 

dilakukan peneliti untuk mengungkap atau menjaring informasi kuantitatif dari responden 

sesuai lingkup penelitian. Selanjutnya perlu peneliti sampaikan bahwa dalam melakukan 

penelitian ini peneliti mengumpulkan data primer.  
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Adapun teknik pengumpulan data yang digunakan peneliti yaitu : 

 

1. Kuisioner (angket) 

Merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi 

seperangkat pernyataan tertulis kepada para responden untuk dijawab. Kuisioner 

merupakan instrumen pengumpulan data yang efisien bila peneliti tahu dengan pasti 

variabel yang akan diukur dan tahu apa saja yang bisa diharapkan dari para responden. 

 

3.5 Definisi Operasional Variabel 

Definisi operasional variabel adalah aspek penelitian yang memberikan informasi 

tentang bagaimana cara mengukur variabel. Dengan demikian peneliti akan mampu 

mengetahui bagaimana cara melakukan pengukuran terhadap variabel yang dibangun atas 

dasar sebuah konsep dalam bentuk indikator dalam sebuah kuisioner. Dalam penelitian ini 

akan digunakan dua jenis variabel yaitu variabel bebas (independent variable) dan 

variabel terikat (dependent variable). 

 

3.5.1 Variabel Bebas 

Variabel bebas (independent variable) atau yang biasa disebut dengan variabel X 

yaitu variabel yang mempengaruhi variabel terikat (dependent variable) atau yang sering 

disebut dengan variabel Y. Dalam penelitian ini digunakan variabel bebas Kualitas 

Pelayanan dan Harga yang peneliti definisikan sebagai berikut : 

 

1. Kualitas Pelayanan (X1) 

Beberapa pengertian tentang kualitas pelayanan telah dikemukakan oleh para ahli, 

salah satunya yaitu menurut Laksana (2019:82) Kualitas pelayanan merupakan 

tingkat kualitas yang diharapkan konsumen, serta pengendalian keragaman untuk 

memperoleh kualitas tersebut dalam mencukupi kebutuhan konsumen. Adapun  

indikatornya menurut Tjiptono & Chandra, (2020:99-100) sebagai berikut : 

a. Kehandalan (reability) 

Perusahaan memberikan pelayanan sesuai dengan standar yang telah dijanjikan 

dengan cepat, tepat dan dapat memberikan kepuasan kepada konsumen. Misalnya, 
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kemampuan dalam menyelesaikan sebuah permasalahan konsumen dan kemampuan 

karyawan dalam menjawab ketidaktahuan konsumen. 

b. Responsif (responsiveness) 

Kesediaan perusahaan dalam membantu konsumen dengan sigap dalam memberikan 

pelayanan dan merespon keingingan konsumen. 

c. Jaminan (assurance) 

Kemampuan perusahaan dalam mempertahankan kepercayaan konsumen dan 

kompetensi yang dimiliki oleh karyawan. Contohnya karyawan yang berpengetahuan 

dan berwawasan luas. 

d. Empati (empathy) 

Meliputi kemapuan perusahaan dalam memberikan perhatian yang bersifat indiviu 

kepada konsumen. Misalnya karyawan dapat memahami apa yang diinginkan oleh 

konsumen. 

e. Bukti fisik (tangibles) 

Mencakup fasilitas fisik, peralatan, personel, dan materi-materi komunikasi yang 

digunakan oleh perusahaan. Contohnya fasilitas yang kekinian serta penampilan 

karyawan yang terlihat menarik dan profesional. 

 

2. Harga (X2) 

Harga merupakan sejumlah alat tukar yang harus dikeluarkan untuk dapat 

menikmati sebuah produk yang diinginkan baik barang maupun jasa. (Musfar, 2020:13). 

Dengan indikatornya menurut Kotler & Amstrong (2018:324) sebagai berikut : 

a. Keterjangkauan 

Yaitu harga yang tercantum pada produk terjangkau dan memenuhi apa yang 

dipikirkan oleh pelanggan.  

b. Daya saing 

Harga yang ditawarkan mampu bersaing dengan kompetitor sebagai upaya untuk 

mempertahankan pangsa pasar. 

c. Kesesuaian dengan manfaat 

Harga yang ditawarkan sesuai dengan manfaat produk yang diterima, karena harga 

mencerminkan kualitas. 

d. Permintaan pasar 
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Harga yang ditetapkan produsen harus menyesuaikan permintaan pasar. Jika 

permintaan meningkat maka perusahaan dapat meningkatkan harga produk, selama 

harga tersebut masih dapat diterima oleh konsumen. 

 

3.5.2 Variabel Terikat 

Selain variabel bebas (independent) ada juga variabel terikat (dependent variable). 

Variabel terikat adalah variabel yang dipengaruhi atau akibat karena adanya variabel 

bebas. Dalam penelitian ini menggunakan kepuasan pengguna untuk variabel terikatnya. 

Kepuasan pelanggan adalah keadaan yang muncul setelah konsumen menikmati suatu 

produk atau jasa yang diberikan oleh produsen dengan memperhatikan kebutuhan dan 

keinginan konsumen sesuai dengan yang diharapkan serta terpenuhi dengan baik 

(Suryaningsih dkk, 2021:202). Ada beberapa dimensi yang digunakan untuk mengukur 

tingkat kepuasan pengguna menurut Lena Ellitan dalam Suryaningsih dkk (2021:203-204) 

yaitu: 

a. Tidak ada keluhan 

Jika perusahaan memenuhi kebutuhan dan keinginan dari konsumen atas barang atau 

jasa yang telah dinkmati, konsumen akan merasa puas dan merasa harapannya 

terpenuhi. Konsumen yang puas lebih kecil kemungkinannya untuk mengadukan 

keluhan. Akan tetapi sebaliknya, apabila konsumen tidak puas, ada kemungkinan ia 

akan menyampaikan keluhan, terlebih jika penyebab ketidakpuasan tersebut telah 

melewati batas toleransinya. 

b. Perasaan senang pada keseluruhan produk atau jasa 

Apabila perusahaan mempunyai berbagai macam produk dan jasa serta didukung 

dengan fasilitas yang disediakan perusahaan, konsumen akan merasa nyaman dan puas 

atau pelayanan yang diberikan, sehingga dapat membuat konsumen dengan suka rela 

mencoba semua produk yang ada di perusahaan 

c. Kesesuaian layanan dengan ekspektasi 

Untuk menghindari kesalahpahaman dengan konsumen, perusahaan harus 

memberikan penjelasan mengenai produk yang diberikan kepada konsumen, sehingga 

konsumen merasa puas atas layanan yang telah diberikan. 

d. Harapan pelanggan yang terlampaui 
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Untuk dapat mempunyai konsumen dalam jumlah banyak serta dapat mempertahan 

konsumen, maka perusahan harus mampu memberikan pelayanan yang terbaik untuk 

konsumennya. Dengan demikian perusahaan harus memahami keinginan dan 

kebutuhan konsumen, sehingga harapan dari pada konsumen dapat terlampaui. 

Tabel 1.2 Definisi Operasional Variabel 

Variabel Definisi Indikator Ukuran 

Kualitas 

Pelayanan 

(X1) 

Kualitas pelayanan merupakan 

tingkat kualitas yang diharapkan 

konsumen, serta pengendalian 

keragaman untuk memperoleh 

kualitas tersebut dalam 

mencukupi kebutuhan 

konsumen (Laksana, 2019:82). 

1. Kehandalan 

2. Responsif 

3. Jaminan 

4. Empati 

5. Bukti Fisik 

Skala Likert 

Harga (X2) Harga merupakan sejumlah alat 

tukar yang harus dikeluarkan 

untuk dapat menikmati sebuah 

produk yang diinginkan baik 

barang maupun jasa. (Musfar, 

2020:13).  

1. Keterjangkauan 

2. Daya Saing 

3. Kesesuaian 

Dengan Manfaat 

4. Permintaan Pasar 

Skala Likert 

Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

Kepuasan pelanggan adalah 

keadaan yang muncul setelah 

konsumen menikmati suatu 

produk atau jasa yang diberikan 

oleh produsen dengan 

memperhatikan kebutuhan dan 

keinginan konsumen sesuai 

dengan yang diharapkan serta 

terpenuhi dengan baik 

(Suryaningsih dkk, 2021:202). 

1. Tidak ada keluhan 

2. Perasaan Senang 

Pada Keseluruhan 

Produk atau Jasa 

3. Kesesuaian 

Layanan Dengan 

Ekspektasi 

4. Harapan 

Pelanggan 

Terlampaui 

Skala Likert 

Sumber : Peneliti (2023) 

3.6 Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data dilakukan bertujuan guna menjawab rumusan masalah maupun 

hipotesis penelitian yang telah dirumuskan sebelumnya. Data-data yang telah 

dikumpulkan akan diolah sehingga bisa diambil kesimpulan sesuai dengan jenis uji yang 

akan digunakan nantinya. Pada akhir kesimpulan itulah nantinya akan diketahui 

bagaimana pengaruh antara variabel independent dengan variabel dependent yang 

digunakan dalam penelitian ini. 
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3.6.1 Skala dan Angka Penafsiran 

Seperti yang telah disampaikan sebelumnya, bahwa dalam penelitian ini nanti akan 

digunakan kuisioner. Adapun penilainnya dengan menggunakan Skala Likert, dimana 

setiap jawaban instrumen dibuat menjadi 5 (lima) gradasi dari sangat positif sampai sangat 

negatif, yang dapat berupa kata-kata, seperti : 

a. Sangat Setuju 

b. Setuju 

c. Ragu-ragu  

d. Tidak Setuju 

e. Sangat Tidak Setuju 

(Skor 5) 

(Skor 4) 

(Skor 3) 

(Skor 2) 

(Skor 1) 

Dengan menggunakan skala likert, maka variabel yang akan diukur dijabarkan 

menjadi indikator variabel. Selanjutnya indikator tersebut dijadikan sebagai titik tolak 

ukur untuk menyusun item-item instrumen yang dapat berupa pernyataan. Jawaban atas 

pernyataan itulah yang nantinya akan diolah sampai menghasilkan kesimpulan. 

Guna menentukan gradasi hasil jawaban responden maka diperlukan angka 

penafsiran. Angka penafsiran inilah yang digunakan dalam setiap penelitian kuantitatif 

untuk mengolah data mentah yang akan dikelompokan sehingga dapat diketahui hasil 

akhir degradasi atas jawaban responden, apakah responden sangat setuju, setuju, ragu-

ragu, tidak setuju bahkan sangat tidak setuju atas apa yang ada dalam pernyataan tersebut. 

Adapun penentuan interval angka penafisiran dilakukan dengan cara mengurangkan 

skor tertinggi dengan skor terendah dibagi dengan jumlah skor sehingga diperoleh interval 

penafsiran seperti terlihat pada tabel di bawah ini 

Interval Angka Penafsiran = (S Tertinggi – Skor Terendah)/n 

= (5-1)/5 

= 0,80 
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Tabel 3.3 Angka Penafsiran 

INTERVAL PENAFSIRAN KATEGORI 

1,00-1,80 Sangat Tidak Setuju 

1,81-2,60 Tidak Setuju 

2,61-3,40 Netral 

3,41-4,20 Setuju 

4,21-5,00 Sangat Setuju 
Sumber : Hasil penelitian, 2023 (Data diolah) 

Adapun rumus penafsiran yang digunakan adalah : 

 

 

 

Keterangan : 

M 

f 

x 

n 

= Angka penafsiran 

= Frekuensi jawaban 

= Skala nilai 

= Jumlah seluruh jawaban 

 

3.6.2 Persamaan Regresi Linier Berganda 

Dalam penelitian ini digunakan analisis regresi berganda yaitu untuk mengetahui 

sejauh mana pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikatnya. Dikatakan oleh 

Sujarweni (2018:140) analisis regresi berganda adalah alat untuk mengukur ada tidaknya 

hubungan antara dua variabel bebas atau lebih (X1), (X2), ... (Xn) dengan satu variabel 

terikat. Guna menguji pengaruh beberapa variabel bebas dengan variabel terikat dapat 

digunakan model matematika sebagai berikut : 

 

 

Keterangan : 

Y 

c 

b1, b2 

X1 

X2 

E 

= Variabel terikat ( Kepuasan Pengguna) 

= Intersep (titik potong dengan sumbu Y) 

= Koefisien regresi (konstata) X1, X2 

= Kualitas Pelayanan 

= Harga 

= Standar eror 

Sumber : Sujarweni (2018:140) 

𝑀 =
𝛴𝑓 (𝑋)

𝑛
 

Y = c + b1X1 + b2X2 + e 
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Namun demikian dalam penelitian ini, analisis regresi linier berganda tidak 

dilakukan secara manual dengan menggunakan rumus di atas melainkan dengan 

menggunakan Statistical Program for Social Science (SPSS). Sebelum melakukan regresi 

linier berganda lebih lanjut perlu dilakukan analisis data. Dalam hal ini penelitian 

menggunakan teknik analisis data yang sudah tersedia selama ini. Pertama, dilakukan uji 

kualitas data berupa uji validitas dan reliabilitas. Kedua, dilakukan uji asumsi klasik 

berupa uji normalitas, uji heteroskedastisitas dan uji multikolinieritas. Ketiga, dilakukan 

uji hipotesis berupa uji t (Uji Parsial), uji F (Uji Simultan), dan koefisien determinasi (R2). 

 

3.6.3 Uji Kualitas Data 

Penelitian yang mengukur variabel dengan menggunakan instrumen kuisioner harus 

dilakukan pengujian kualitas atas data yang diperoleh. Pengujian ini bertujuan untuk 

mengetahui apakah instrumen yang digunakan valid dan reliabel atau tidak. Sebab 

kebenaran data yang diperoleh akan sangat menentukan kualitas hasil penelitian. 

 

1. Uji Validitas 

Uji kualitas data pertama yang harus dilakukan adalah uji validitas. Berkaitan 

dengan uji validitas ini Sujarweni (2019:108) menyatakan bahwa validitas menunjukan 

sejauh mana alat ukur itu dapat mengukur apa yang akan diukur. Sehingga data yang valid 

adalah data yang tidak berbeda antara data yang dilaporkan oleh peneliti dengan data yang 

sesungguhnya terjadi pada objek penelitian. 

Guna menguji validitas alat ukur, terlebih dahulu dicari harga korelasi antara 

bagian-bagian dari alat ukur secara kesluruhan dengan cara mengkorelasi setiap butir alat 

ukur dengan total skor yang merupakan jumlah tiap skor butir dengan rumus Pearson 

product Moment, adalah : 

 

 

 

 

Keterangan : 

rhitung 

ΣX1 

= Koefisien korelasi variabel bebas dan variabel terikat 

= Jumlah skor item 

𝑟 =  
𝑛𝛴 𝑥𝑦 − (𝛴𝑥)(𝛴𝑦)

√[𝑛𝛴𝑥2 − (𝑥)2] [𝑛𝛴𝑦2 − (𝛴𝑦)2]
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ΣYi 

N 

= Jumlah skor total (sebuah item) 

= Jumlah responden 

Sumber : Sujarweni (2019:108) 

Namun demikian dalam penelitian ini uji validitas tidak dilakukan secara manual 

dengan menggunakan rumus di atas melainkan dengan menggunakan Statistical Program 

for Social Science (SPSS).  

 

2. Uji Reliabilitas 

Setelah semua butir pernyataan kuisioner dinyatakan valid, maka langkah 

selanjutnya adalah melakukan uji kualitas data kedua itu uji reliabilitas. Uji reliabilitas 

bertujuan untuk mengetahui tingkat konsistensi butir pernyataan. Butir pernyataan 

dikatakan reliabel atau handal jika jawaban responden terhadap pernyataan yang diajukan 

selalu konsisten. Dengan kata lain dapat dikatakan bahwa uji reliabilitas bertujuan untuk 

mengetahui ada tidaknya konsistensi kuisioner dalam penggunaannya. Butir pernyataan 

kuisioner dikatakan reliabel atau handal jika butir pernyataan tersebut konsisten apabila 

digunakan berkali-kali pada waktu yang berbeda. Dalam uji reliabilitas digunakan teknik 

Alpha Cronbach, dimana suatu isntrumen dapat dikatakan handal (reliabel) bila memiliki 

koefisien kehandalan atau alpha sebesar 0,6 atau lebih, dengan menggunakan rumus alpha, 

sebagai berikut : 

 

 

 

Keterangan : 

r 

Σσb2 

σ t
2 

k 

= Nilai reliabilitas 

= Jumlah variabel skor setiap item 

= Varians total 

= banyaknya butir pernyataan 

Sumber : Sujarweni (2019:110) 

Namun demikian dalam penelitian ini uji reliabel tidak dilakukan secara manual 

dengan menggunakan rumus di atas melainkan dengan menggunakan Statistical Program 

for Social Science (SPSS). Guna melihat reliabel atau tidaknya butir pernyataan kuisioner 

maka dapat dilihar nilai Cronbach’s Alpha yang tertera pada tabel Reability Statistics hasil 

pengolahan data dengan menggunakan SPSS. Jika nilai Cronbach’s Alpha tersebut lebih 

 𝑟 = [
𝑘

(𝑘−1)
] [1 −

𝛴𝜎𝑏2

𝜎𝑡2
]  
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besar atau senilai 0,6 maka dapat dikatakan bahwa semua instrumen yang digunakan 

dalam penelitian ini handal (reliabel).  

 

3.6.4 Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik dilakukan guna memberikan kepastian bahwa persamaan regresi 

yang didapatkan memiliki ketepatan dalam estimasi, tidak bias dan konsisten. Perlu 

diketahui, terdapat kemungkinan data aktual tidak memenuhi semua asumsi klasik ini. 

Beberapa perbaikan, baik pengecekan kembali data outline maun recollectteror data dapat 

dilakukan. Adapun beberapa uji asumsi klasik yang biasa dilakukan dalam sebuah 

penelitian, yaitu : 

 

1. Uji Normalitas 

Uji normalitas digunakan untuk menguji data variabel bebas (X) dan data variabel 

terkait (Y) pada sebuah persamaan regresi yang dihasilkan. Persamaan regresi dikatakan 

baik apabila mempunyai data variabel bebas dan variabel terikat berdistribusi mendekati 

normal atau bahkan normal. Dalam penelitian ini akan digunakan program Statistical 

Program for Social Science (SPSS) dengan menggunakan pendekatan histogram. Data 

variabel bebas dan variabel terikat dikatakan berditribusi normal jika gambar histogram 

tidak miring ke kanan maupun ke kiri. 

 

2. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas ini bertujuan untuk mengetahui adanya perbedaan variance 

residual suatu periode pengamatan ke periode pengamatan yang lain atau gambaran 

hubungan antara nilai yang diprediksi dengan studentized delete residual nilai terebut. 

Prinsipnya ingin menguji apakah sebuah grup mempunyai varians yang sama diantara 

anggota grup tersebut. Jika varian sama, dan ini yang seharusnya terjadi maka dikatakan 

ada homoskedastisitas (tidak terjadi heteroskedastisitas) dan ini yang seharusnya terjadi. 

Sedangkan jika varian tidak sama maka dikatakan terjadi heteroskedastisitas. 

Uji heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan dua cara, yaitu dengan melihat pola 

gambar scatterplot maupun dengan uji statistik misalnya uji glejser ataupun uji park. 

Namun demikian dalam penelitian ini akan digunakan SPSS dengan pendekatan grafik 

yaitu dengan melihat pola gambar scatterplot yang dihasilkan SPSS tersebut. Dikatakan 
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tidak terjadi heteroskedastisitas jika titik-titik yang ada menyebar secara acak dan tidak 

membentuk sebuah pola tertentu yang jelas serta tersebar baik di atas maupun di bawah 

angka nol pada sumbu Y dan di kanan maupun kiri angka nol sumbu X. 

 

3. Multikolinieritas 

Uji asumsi klasik multikolinieritas ini digunakan dalam analiss regresi linier 

berganda yang menggunakan dua variabel atau lebih (X1, X2, ... Xn) dimana akan diukur 

tingkat keeratan (asosiasi) pengaruh antar variabel bebas tersebut melalui besaran 

koefisien korelasi (r). Dalam penelitian ini akan dilakukan uji multikolinieritas dengan 

cara melihat nilai tolerance dan VIF yang terdapat pada tabel Coefficients hasil 

pengolahan data dengan menggunakan SPSS. Dikatakan terjadi multikolinieritas jika nilai 

tolerance < 0,1 atau VIF > 5. 

 

3.6.5 Uji Hipotesis 

Setelah melakukan uji kualitas data dan uji asumsi klasik maka langkah selanjutnya 

yang harus dilakukan adalah melakukan uji hipotesis. Uji hipotesis pada dasarnya 

merupakan metode pengambilan keputusan yang didasarkan pada analisis data. Dalam 

penelitian ini akan dilakukan uji hipotesis yang meliputi, uji t (uji parsial), koefisien 

determinasi (R2), dan uji F (uji simultan). 

 

1 Uji Parsial (Uji t) 

Uji t bertujuan untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh antara variabel bebas yang 

diteliti dengan variabel terikat secara individu (parsial). Adapun rumus yang digunakan 

sebagai berikut : 

 

 

Keterangan : 

thitung 

b 

se 

= Nilai t 

= Koefisien regresi X 

= Standar error koefisien regresi X 

Sumber : Rangkuti (2017:165) 

Adapun bentuk pengujiannya adalah : 

t hitung = 
𝑏

𝑠𝑒
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a. H0 : β1 = β2 = 0 

Artinya variabel bebas yang diteliti, secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap 

variabel terikatnya. 

b. Ha : minimal satu βi ≠ 0 dimana i =1,2 

Artinya variabel bebas yang diteliti, secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 

variabel terikatnya. 

Uji dilakukan dengan cara membandingkan thitung dengan ttabel pada taraf nyata 5% (α 0,05) 

dengan ketentuan sebagai berikut : 

a. thitung < ttabel maka H0 diterima Ha ditolak 

Artinya variabel kualitas pelayanan dan harga secara individual (parsial) tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna. 

b. thitung ≥ ttabel maka H0 ditolak dan Ha diterima 

Artinya variabel kualitas pelayanan dan harga secara individu (parisial) berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pengguna. 

 

2 Koefisien Determinasi (R2) 

Pengujian koefisien determinasi (R2) digunakan untuk mengukur persentase 

sumbangan variabel bebas yang diteliti terhadap naik turunnya variabel terikat. Koefisien 

determinasi berkisar antara no sampai dengan satu (0 ≤ R2 ≤ 1) yang berarti bahwa bila 

R2 = 0 berarti menunjukan tidak adanya pengaruh antara variabel bebas terhadap variabel 

terikat, dan bila R2 mendekati 1 menunjukan bahwa semakin kuatnya pengaruh variabel 

bebas terhadap variabel terikat. Nilai koefisien determinasi (R2) dapat dilihat pada kolom 

Adjusted R Square pada tabel Model Summary hasil perhitungan dengan menggunakan 

SPSS. 

 

3 Uji Serempak/Simultan (Uji F) 

Uji F bertujuan untuk mengukur seberapa besar pengaruh variabel bebas secara 

bersama-sama (simultan) terhadap variabel terikatnya. Guna mengetahui apakah variabel 

bebas secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat atau tidak 

dapat digunakan rumus : 
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Keterangan : 

Fhitung 

R2 

k 

n 

= Nilai F yang dihitung 

= Nilai koefisien korelasi ganda 

= Jumlah variabel bebas 

= Jumlah sampel 

Sumber : Rangkuti (2017:65) 

Namun demikiran dalam penelitian ini semua uji hipotesis tidak dilakukan secara 

manual melainkan dengan menggunakan Statistical Program for Social Science (SPSS). 

Caranya dengan melihat nilai yang tertera pada kolom F pada tabel Anova hasil 

perhitungan dengan menggunakan SPSS tersebut. Guna menguji kebenaran hipotesis 

pertama digunakan uji F yaitu untuk menguji keberartian regresi secara keseluruhan, 

dengan rumus hipotesis, sebagai berikut : 

 

 

 

Pengujian hipotesis dengan menggunakan uji F, variansnya dapat diperoleh dengan 

membandingkan Fhitung dengan Ftabel pada taraf α = 0,05 dengan ketentuan : 

a. Fhitung < Ftabel, maka H0 diterima dan Ha ditolak 

Artinya variasi model regresi berhasil menerangkan bahwa kualitas pelayanan dan harga 

secara bersama-sama (simultan) tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pengguna. 

b. Fhitung ≥ Ftabel, maka H0 ditolak dan Ha diterima 

Artinya variasi model regresi berhasil menerangkan bahwa kualitas pelayanan dan harga 

secara bersama-sama (simultan) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna. 

Fhitung = 
𝑅2

(1−𝑅2)/(𝑛−𝑘−1)
 

H0 : βi = 0 : artinya variabel bebas tidak berpengaruh terhadap variabel terikat 

Ha : βi ≠ 0 : artinya variabel bebas berpengaruh terhadap variabel terikat 
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