BAB I11

METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Objek Penelitian

Penelitian ini mengangkat tentang kepuasan pelandg&losis Grill &
Bar Cafe BandungDalam penelitian ini variabel yang diteliti adal&balitas
produk, kualitas pelayanan dan kepuasan pelangQarek penelitian dalam
penelitian ini adalah para pelanggan yang meng@amgsa Glosis Grill & Bar
Cafe Bandung sebagai penyedia makanan dan minuarag terletak di Jalan

Hegarmanah No. 35 Bandung.

3.2 Metodologi Penelitian

Menurut Sugiyono (2009:1) “metode penelitian padsadnya merupakan
cara ilmiah untuk mendapatkan data dengan tujuatenta”. Berdasarkan
identifikasi masalah dan tujuan penelitian, makatoge penelitian yang
digunakan adalah metode penelitian menggunakandeekeskriptif analitik yang
melihat dua variabel atau lebih dan pengaruhnyaod#eini menekankan pada
studi untuk memperoleh informasi mengenai statas gejala sosial pada saat

penelitian dilakukan.

3.3 Populasi dan Sampel
3.3.1 Populas

Menurut Sugiyono (2009: 72), “Populasi adalah walaygeneralisasi yang
terdiri dari objek atau subjek yang mempunyai kaaldan karakteristik tertentu

yang diterapkan oleh peneliti untuk diteliti damkedian ditarik sampelnya”.
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Adapun populasi yang akan diteliti dalam penelitinnadalah seluruh
pengunjung atau pelanggan Glosis Grill & Bar Caéndung yang perbulannya

kurang lebih mencapai 1000 orang.

3.2.2 Sampel

Menurut Sugiyono (2009:56), “Sampel adalah sebagiau wakil dari
populasi yang diteliti”. Teknik sampling menurutgsgono (2009:81) merupakan
teknik pengambilan sampel. Untuk menentukan sargpeby akan digunakan
dalam penelitian, terdapat berbagai teknik samplagg digunakan. Masih
menurut Sugiyono, pada dasarnya teknik samplingtddifzelompokan menjadi
dua yaituProbability Sampling dan Nonprobability Sampling. Dalam penelitian
ini, teknik sampling yang digunakan oleh penelilalh Nonprobability
Sampling. Menurut Sugiyono (2009:66honprobability sampling adalah teknik
pengambilan sampel yang tidak memberi peluang ktsempatan sama bagi
setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilihjedé sampel.

Berdasarkan pengertian di atas peneliti mengguna&knik sampling
jenis Sampling Insidental. Menurut Sugiyono (2009:85)Sampling insidental
adalah teknik penentuan sampel berdasarkan kebgetyddtu siapa saja yang
secara kebetulan ataosidental bertemu dengan peneliti dan dapat digunakan
sebagai sampel, bila dipandang orang yang kebetitamui itu cocok sebagai
sumber data.

Dikarenakan sampel yang gunakan peneliti adktatsumen Glosis
Grill & Bar Cafe Bandung, dimana sampel tersebipbkhi untuk mengukur

kepuasan pelanggan terhadap perusahaan. Oleh isgbpbneliti menggunakan
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teknik sampling jenis samplingisidental dimana responden yang akan diteliti
adalah responden yang secara kebetulan bertemumdearpunyai potensi dan
cocok untuk dijadikan sampel.

Dari data yang diperoleh dalam penelitian ini urtafkun terakhir menurut
laporan tahun 2011 yang berdasarkan pada jumlayakapa pengunjung Glosis
Grill & Bar Bandung untuk rata-rata perbulan selzny038orang. Menurut
Moh. Nazir (1998:346) karena populasi dalam peiaeliini lebih dari 100 orang,
maka jumlah sampel dalam penelitian ini adalah:

N

1N

Keterangan:

n = Ukuran sampel keseluruhan

N = Ukuran populasi keseluruhan

e = Resiko kekeliruan yang mungkin terjadi (10%)

1038

n=
1+103&O,1zj

_ 1038 _ 100
103

Jadi sampel yang diambil adalah sebanyak 100 regpon

3.4 Operasionalisas Variabel
Variabel yang dikaji dalam penelitian adalah mdiigualitas produk yang
terdiri dari performance, feature, reliability, etestika, perceived quality. Kualitas

pelayanan yang terdiri datangible, responsiveness, reability, assurance, dan



emphaty dan kepuasan pelanggan. Untuk lebih lengkap dikalpardalam

operasionalisasi variabel sebagai berikut:

Tabel 3.1

Operasionalisas Variabel

iproduk yang
dijual,
performansi yang
menambah fungsi
dasar berkaitan
dengan Pilihan
dan

terhadap makanan
dan minuman yang
dijual di Glosis Grill
& Bar Bandung

Kemenarikan
Penyajian dari
makanan dan
minuman yang
dijual di Glosis
Grill & Bar

Bandung

Stj/l;arv;??j)/el Konsep Teoritis Konsep empiris Konsep Analitis Skala
Kualitas Produk| Kualitas produk Skor skala Interval
(X1) adalah kecocokan perbedaan semantik

kegunaan produk 5 poin
(fignessfor use)
untuk memenuhi
kebutuhan dan
kepuasan
pelanggan.
Juran (V. Daniel
Hunt, 1993:32)
dalam Dr. M.N
Nasution
(2001:15)

Performance Karakteristik Kesegaran makanan Tingkat kesegaran | Interval
fungsional dari | dan minuman yang | bahan baku dari
produk dan disajikan di Glosis | makanan dan
merupakan Grill & Bar minuman yang
karakteristik Bandung disajikan di Glosis
utama yang Kebersihan makananGrill & Bar
dipertimbangkan | dan minuman yang | Bandung
pelanggan ketika| disajikan di Glosis | Tingkat kebersihan
ingin membeli Grill & Bar makanan dan
suatu produk. Bandung minuman yang
Garvin(1987) Kelezatan makanan| disajikan di Glosis
dalam Fandy dan minuman yang Grill & Bar
Tjiptono disajikan di Glosis | Bandung
(2007:130) Grill & Bar Tingkat Kelezatan

. makanan dan

B.and.ung Porsiyang inuman yang
diberikan oleh disajikan di Glosis
Glosis Grill & Bar Grill & Bar
Bandung Bandung

Tingkat kesesuaian

porsi yang

diharapkan oleh

konsumen dengan

porsi yang disajikar

Feature Keistimewaandar| Cara penyajian Tingkat Interval
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pengembangan- | Kebersihan alat Tingkat kebersihan
nya. makan yang alat makan yang
Garvin (1987) digunakan untuk digunakan untuk
dalam Fandy penyajian. penyajian makanan
Tjiptono dan minuman.
(2007:130)

Realibility Kemungkinan Kemungkinan Tingkat Interval
suatu produk makanan dan kemungkinan
berfungsi secara | minuman yang makanan dan
berhasil dalam | disajikan di Glosis | minuman yang
kondisi tertentu. | Grill & Bar disajikan tidak
Garvin (1987) Bandung tidak matang saat
dalam Fandy layak untuk disajikan.

Tjiptono dimakan.
(2007:130)

Estetika Karakteristik Tampilan warna Tingkat tampilan Interval
yang bersifat makanan dan warna dari makanan
subyektif minuman yang dan minuman yang
sehingga disajikan di Glosis | dijual Glosis Grill
berkaitan dengan| Grill & Bar & Bar Bandung
pertimbangan Bandung dapat menggugah
pribadi. Daya selera.
tarik produk Aroma dari Tingkat aroma dari
terhadap panca | makanan dan makanan dan
indera. minuman yang minuman yang
Garvin (1987) disajikan di Glosis | disajikan yang
dalam Fandy Grill & Bar dapat menggugah
Tjiptono Bandung selera.

(2007:131) Bentuk atau Tingkat kesesuaian
potongan makanan | bentuk atau
sesuai dengan jenis| potongan makanan
makanan yang dengan makanan
dijual. yang dijual

Kualitas Kualitas Skor skala Interval

pelayanan pelayanan yang perbedaan semantik

(X2) diterima 5 poin
konsumen
dinyatakan
besarnya perbe-
daan antara
harapan atau
keinginan
konsumen
dengan tingkat
persepsi mereka.

Zeithamlet.al
(1990:19)

Tangible Berbentuk Karyawan Glosis Tingkat kerapihan
fasilitas fisik, Grill & Bar pakaian,penampilaI
peralatan, Bandung dan profesionalism

personalia dan
bahan-bahan
komunikasi, yang
dapat

memberikan

yang berpenampilan
rapi dan profesional

karyawan dalam
menghadapi
pengunjung.
Tingkat kebersihan

penampilan
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bayangan kepadg

karyawan Glosis

konsumen atas Grill & Bar
jasa yang akan Bandung
diterimanya.
Parasuraman,
Zeithaml dan
Berry (1988)
dalam Fandy
Tjiptono
(2007:133)
Kesesuaian tata Tingkat kesesuian
ruangan, desain tata ruangan,
interior dan eksterior Furniture restoran
Glosis Grill & Bar dan desain eksterior
Bandung bangunan dengan
Kebersihan dan produk dan
Kenyamanan Glosis| pelayanan yang
Grill & Bar ditawarkan.
Bandung Tingkat kebersihan
Halaman parkir meja makan dan
yang disediakan kursi serta ruangan
oleh Glosis Grill & | Glosis Grill & Bar
Bar Bandung. Bandung
Tingkat keluasan
lahan parkir yang
disediakan oleh
Glosis Grill & Bar
Bandung.

Realibility Kemampuan Ketepatan waktu Tingkat ketepatan | Interval
perusahaan untuk selama proses waktu selama
memberikan pelayanan pesanan. proses pelayanan
layanan yang Kemampuan pesanan (5 menit,10
akurat sejak karyawan Glosis menit atau lebih).
pertama kali Grill & Bar Tingkat
tanpa membuat | Bandung kemampuan
kesalahan apapundalam menangani | karyawan dalam
dan keluhan pelanggan.| menangani keluhan
menyampaikan pelanggan.
jasanya sesuai
dengan waktu
yang disepakati.

Parasuraman,
Zeithaml dan
Berry (1988)
dalam Fandy
Tjiptono
(2007:133)

Assurance Perilaku para | Karyawan Glosis Tingkat perilaku Interval
karyawan Grill & Bar karyawan yang
mampu Bandung bersikap ramah
menumbuhkan | yang secara dalam melayani
kepercayaan konsisten bersikap | pengunjung sejak
pelanggan ramah. awal kedatangan.
terhadap

perusahaan dan
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perusahaan bisa
menciptakan rasg
aman bagi para
pelanggannya.
Parasuraman,
Zeithaml dan
Berry (1988)
dalam Fandy
Tjiptono
(2007:134)

|

Emphaty

Meliputi
kemudahan
dalam melakukar
hubungan,
komunikasi yang
baik, perhatian

Karyawan Glosis
Grill & Bar
Bandung
memberikan
perhatian kepada
para pelanggan.

Tingkat perhatian
yang diberikan
karyawan Glosis
Grill & Bar
Bandung kepada
pelanggan secara

Interval

pribadi, dan Karyawan Glosis personal dalam
memahami Grill & Bar memenuhi
kebutuhan para | Bandung kebutuhan
pelanggan. memahami pelanggan.
Parasuraman, kebutuhan Tingkat pemahama
Zeithaml dan pelanggan. karyawan kepada
Berry (1988) pelanggan dalam
dalam Fandy memenuhi kebut-
Tjiptono uhan pelanggan.
(2007:134)

Responsiveness Daya tangkap Kesigapan karyawan Tingkat kesigapan | Interval
yaitu keinginan | dalam merespon karyawan dalam
para karyawan | permintaan merespon
untuk membantu | pelanggan. permintaan
para pelanggan | Pelayanan yang pelanggan.
dan memberikan| cepat dan segera | Tingkat
pelayanan yang | bagi pelanggan. kecepatanstafdimm
tanggap. ellayani
Parasuraman,

Zeithaml dan
Berry (1988)
dalam Fandy
Tjiptono
(2007:134)

Kepuasan Suatu perasaan | Kepuasan Tingkat kepuasan | Interval

Pelanggan (Y) | senang atau pelangganGlosis pelanggan Glosis
kekecewaan Grill & Bar Grill & Bar Bandung
seseorang yang | Bandung terhadap produk

merupakan hasil
dari
perbandingan
antara hasil yang
diharapkan atas
suatu produk/jasd
(atau hasil)
dengan
kenyataan yang
diterima. Philip

pelayanan yang
diberikan
perusahaan

Kotler (2000:61)

terhadap produk dar

yang dijual.
Tingkat kepuasan
pelanggan Glosis
Grill & Bar Bandung
terhadap pelayanan
yang diberikan.
Tingkat keseuaian
harga yang
ditawarkan dengan
produk dan

pelayanannya.
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Dalam penelitian ini terdapat dua variabel bebas s#du variabel terikat.
Dimana variabel bebas dalam penelitian ini adaladlitas produk dan kualitas

pelayanan sedangkan variabel terikatnya adalahalsepupelanggan.

3.5 Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dikekudengan cara:
a. Observasi Lapangan

Teknik ini dimaksudkan untuk mendapatkan data primengan cara
melakukan pengamatan dari sumber data (respondeanaslangsung di lapangan.
b. Wawancara

Adalah kegiatan pengumpulan data dan fakta dengannoelakukan tanya
jawab yang berkaitan dengan penelitian. Teknik wenaea dilakukan dengan
maksud untuk mendapat informasi langsung dari resge Responden yang
dimaksud yaitu konsumen yang datang dan pihak rear@) perusahaan yang
bersangkutan.
c. Angket

Teknik ini dilakukan untuk melengkapi data yangasegl diteliti dengan
cara mencari informasi dari sumber langsung mefsuianyaan-pertanyaan yang
diberikan pada selebaran kertas kepada responéézials diisi oleh responden,
pertanyaan tersebut di kumpulkan dan setelah kajiduntuk menjadi sebuah

data yangeal.
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d. Studi Pustaka
Adalah studi atau teknik pengumpulan data dengea rc@mperoleh atau
mengumpulkan data dari buku-buku, laporan, majaldén lain-lain yang

berhubungan dengan masalah yang diteliti.

3.6 Teknik Pengolahan Data

Data yang telah terkumpul sebelum digunakan dindaaalisis data harus
diolah terlebih dahulu, adapun teknik pengolahata deng dilakukan dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Seleksi data, yaitu untuk melihat atau memerikseikgurnaan, kejelasan dan
benar atau tidaknya cara pengisian angket olelonetsm.

2. Tabulasi data, yaitu suatu proses merubah dataamelairi responden menjadi
data yang bermakna. Data yang telah dikelompokam#e&n dimasukan ke
dalam tabel-tabel untuk dihitung berdasarkan asgplek yang dijadikan
variabel penelitian untuk memudahkan dalam mengasalata.

3. Menghitung ukuran-ukuran karakteristik berdasarkaariabel-variabel
penelitian.

4. Menganalisis data berdasarkan metode statistik tedaly dirancang.

5. Melakukan pengujian hipotesis yang telah digunalaam penelitian ini.

6. Membuat laporan penelitian.

7. Menarik kesimpulan dan saran.
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3.7 Pengujian Validitas dan Reliabilitas
3.7.1Uji Validitas

Validitas menurut Sugiyono (2009:348) berarti imsten yang digunakan
dalam penelitian dapat digunakan untuk mengukur ygreg hendak diukur.
Instrumen yang valid berarti alat ukur yang diguarakintuk mendapatkan data
(mengukur) data itu valid.

Uji validitas yang dilakukan bertujuan untuk mengsggjauhmana
kuesioner yang valid dan mana yang tidak. Menuulta&imi Arikunto, (1993:
225) dalam Sambas Ali Muhidin (2007:31), yaitu:

Untuk menghitung korelasi antara pernyataan kedatgan skor total
instrumen tersebut maka penghitungannya menggurrakamsKorelas -Product

Moment dari Karl Person.

nYxy— (Zx;)(Zv)

Y i o3 " 7 .
JnZx " —ix )22y - 6,F) Sugiono (2007: 31)

Dimana:
r = Koefisien item vliditas yang dicari
n = Banyaknya responden
X = Skor yang diperoleh subjek dari seluruh item
y = Skor total
2 X = Jumlah skor dalam distribusi X
2Y = Jumlah skor dalam distribusi Y
>X? = Jumlah kuadrat dalam skor distribusi X

>Y? = Jumlah kuadrat dalam skor distribusi Y

Keputusan pengujian validitas responden mengguntdan signifikasi
sebagai berikut:
a. Jika nilai kiung lebin besar atau sama denga) (ilai hapey Maka item

instrument dinyatakan valid.
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b. Jika nlai riwunglebin kecil (<) dari nilai gpes maka item instrument dinyatakan

tidak valid.

3.7.2 Uji Relibialitas

Menurut Sugiyono (2009:348) relibialitas menunjukesakuratan suatu
alat ukur. Instrumen yang realibel berarti instrangang bila digunakan beberapa
kali untuk mengukur objek yang sama, akan mengiaasidata yang sama.
Pengujian reliabilitas instrument dengan rentangr k5 menggunakan rumus

cronbach alpha yaitu:

( Kk j{l—zst
Iy = =
k-1)| st

(Sugiyono, 2009:365)

Keterangan:
r, = reliabilitas instrument
K = = mean kuadrat antara subyek
S,> = mean kuadrat kesalahan
>S? = jumlah varian butir

Rumus untuk varians total dan varians item, sepertkut ini:

2
P )
n n
(Sugiyono, 2009:365)
Si2: J_kl_J_kZS
n

Dimana:

Jki = Jumlah kuadrat seluruh skor item
Jks = Jumlah kuadrat subyek



56

Setelah instrument dikatakan valid dan reliabel anmstrument tersebut

dapat dipakai untuk mengumpulkan data.

3.8 Teknik Analisis Data dan Pengujian Hipotesis

Teknik analisis data diarahkan pada pengujian bgstyang diajukan
serta menjawab rumusan masalah yang diajukan.Betiea terkumpul maka
langkah selanjutnya adalah menguji hipotesis memakan analisis regresi
korelasi yang mempersyaratkan jenis data yang d#ippatoleh regresi korelasi
harus memiliki data interval atau rasio. Teknikresy yang digunakan dalam
penelitian ini yaitu regresi berganda untuk mengejgaruh variabel X terhadap
variabel Y. Menurut Sugiyono (2009:275), Regresiiéi Berganda digunakan
oleh peneliti bila penelitian bermaksud meramalkagaimana keadaan (naik
turunnya) variabel dependen, bila dua variabel pedden sebagai faktor
prediktor dimanipulasi (naik turunnya nilai).

Adapun hipotesis utama dalam penelitian ini add&dapat pengaruh
kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadamdssn pelanggan di Glosis
Grill & Bar Cafe Bandung.Teknik yang digunakan oleéneliti untuk mencari
antara hubungan dua variabel atau lebih dapat ukéak dengan menghitung
korelasi antar variabel yang akan dicari hubunganiyrelasi merupakan angka

yang menunjukan arah dan kuatnya hubungan antaratisdbel atau lebih.

3.8.1 Teknik analisis Data

Y=a+hX1+ X,

(Sugiyono, 2009:275)
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Dimana:

Y = Kepuasan Pelanggan
X1 = Kualitas Produk

X2 = Kualitas Pelayanan

a = Konstanta

b;, b, = Koefisien Regresi

Untuk menghitung harga a, b1, b2 dapat menggunaéesamaan berikut:

Y = an+hEXi+ b EX,
TX1Y = aZXy + by IX2 + b EXX5 (Sugiyono, 2009:278)
TX,Y = a¥Xp+ b1ZX X, + bEX,?

Setelah harga a, bl, b2 diperoleh maka langkahnjsalga adalah
menghitung korelasi ganda masing-masing varialg#panden dengan variabel

dependen dengan rumus:

| T}wiz + T}wzz - 2?5-’1" 1 vy Ty e

1 — ?"rixzz

(Sugiyono, 2009:233)
Dimana:

Ryxx; = Korelasi antara Variabel;Xdengan Variabel Xsecara bersama- sama

dengan Variabel Y

Ty=; = Korelasi Produk Moment antarg ¥engan Y
I'y=, = Korelasi Produk Moment antara dengan Y
% = Korelasi Produk Moment natara dengan %

Dari data di atas rumus yang paling sederhana unerighitung korelasi
produk moment yaitu:

_EXY

T Xy

(Sugiyono, 2009:228)
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Dimana:

ry = Korelasi antar variabel X dengan Y
X = (xl—;)
Y = (Y1_y)

Setelah diadakannya pengujian yang signifikan texpakorelasi ganda,
maka selanjutnya untuk uji signifikan koefisien éasi ganda dicaripfung dulu
kemudian dibandingkan dengan.,s dimana untuk mencari nkng dapat

dilakukan dengan menggunakan rumus, sebagai berikut

Fhitung = K

(Sugiyono, 2009:235)

Dimana:

R = Koefisien kolerasi ganda

k = Jumlah variabel Independen
n = Jumlah anggota sampel

Menurut Sugiyono (2009:231) untuk mengetahui kuahdahnya

hubungan pengaruh, dapat diklasifikasikan sebaayau:

Tabel 3.2
Pedoman Untuk Memberikan Interprestasi Koefisien Kolerasi
Koefisien Kolerasi Klasifikas

0,00-0, 199 Sangat Rendah
0,20 -0, 399 Rendah
0,40 -0, 599 Sedang
0,60 -0, 799 Kuat
0, 80 -1, 000 Sangat Kuat

Sumber: Sugiyono (2009: 231)
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3.8.2 Pengujian Hipotesis

Untuk menguji hipotesis dalam penelitian ini dagaumuskan secara
statistik adalah sebagai berikut:

Ho.B = 0 artinya tidak ada pengaruh yang signifikata@nvariabel X terhadap
variabel Y.

Ha. >0 artinya ada pengaruh positif antara varixberhadap variabel Y.

Ha:B <0 artinya ada pengaruh negatif antara varigkiethadap variabel Y.

3.8.2.1 Pengujian Koefisien Regresi Secara Simultan (uji F)
Hipotesis di uji dengan ujinfung dengan rumus:

2
UiF= Rk

(Sugiyono, 2009:235)
Untuk menerima atau menolak hipotesis. diterima jika Fiung< Fabel

dan menolak Hika Friung=> Frave. Tingkat kesalahan yang digunakan sebesar 5%
atau 0.05, pada taraf signifikansi 95%.

3.8.2.2 Pengujian Koefisien Regres Secara Parsial (uji t)
Untuk uji parsial, dilakukan uiji t statistik dengamus:
-2
Ujit= T2

1-r2

(Sugiyono, 2009:230)
Pengujian hipotesis secara parsial dilakukan dengamguji nilai #iung

Uji t bertujuan untuk menguiji tingkat signifikanrdaetiap variabel bebas {Xlan
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X7) secara parsial terhadap variabel terikat (Y).téfia untuk menolak atau

menerima hipotesis, pada tingkat kesalahan yangdign sebesar 5% atau 0.05,

pada taraf signifikan 95% adalah:

a. Jika hiung< tabes Maka H diterima dan menolak 41yang artinya koefisien
korelasi berganda yang dihitung tingkat signifikan.

b. Jika hiung taves Maka H ditolak dan menerima 41yang artinya koefisien
korelasi berganda yang dihitung tingkat signifildan menunjukkan terdapat

pengaruh secara parsial.

3.8.2.3 Uji Koefisien Deter minasi

Rumus Uji Determinasi:

_ b Xy+b,Xpy
Y,

R2

(Sudjana, 1996:368)
Koefisien Determinasi (uji 8 merupakan proporsi atau persentase dari
total variasi Y yang dijelaskan oleh garis regréefisien regresi merupakan
angka yang menunjukkan besarnya derajat kemamp@aandsstribusi variabel
bebas dalam menjelaskan atau menerangkan varaflelthya di dalam fungsi
yang bersangkutan. Besar nildi dantara nol dan satu maka (0 €<R1) dengan
ketentuan sebagai berikut:
a. Jika nilai Rnya semakin mendekati angka 1, maka model terdebkitdan
tingkat kedekatan antara variabel bebas dan tesdmatkin dekat pula.

b. Jika semakin menjauhi angka 1, maka hubungan aateabel bebas dengan

variabel terikat tidak mendekati.



