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METODOLOGI PENELITIAN

u
Q
=
@yek Penelitian
3
’:;ZObyek penelitian ini adalah perusahaan pelayanan TigerAir Mandala yang
b&gerak di bidang penerbangan. Subyek penelitian ini adalah para pelanggan yang
A
(9]
su:;:lah pernah memakai pelayanan penerbangan TigerAir Mandala. Penelitian ini
d@ékukan melalui pengisian kuesioner terhadap pelanggan yang pernah memakai
o)
pé_ZJ‘ayanan penerbangan TigerAir Mandala.
o
Q
=
5
Desain Penelitian

euw

- Menurut Cooper dan Shindler (2006:140), pada setiap permulaan studi riset, setiap

ey

oéng menghadapi tugas untuk memilih desain spesifik yang akan digunakan. Ada
=

béﬁyak pendekatan desain yang berbeda yang tersedia, namun tidak ada sistem

k!%sifikasi sederhana yang menjabarkan keseluruhan variasi yang harus

dipertimbangkan. Pendekatan yang digunakan dalam desain penelitian ini bila ditinjau

cgri berbagai perspektif yang berbeda yaitu:

(=

E Berdasarkan tingkat perumusan masalah
(o

= Penelitian ini merupakan studi formal, karena penelitian ini bertujuan untuk

Ius

g menguji hipotesis dan menjawab pertanyaan-pertanyaan penelitian yang diajukan.
28 Berdasarkan metode pengumpulan data

Penelitian ini dilakukan dengan cara survey, memnyebarkan kuisioner yang berisi
daftar pertanyaan kepada responden dengan mengajukan pertanyaan kepada

subyek dan mengumpulkan jawaban-jawabannya dari pertanyaan-pertanyaan
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dalam kuisioner tersebut. Data yang dihasilkan dapat berasal dari daftar isian yang

(mharus diisi dan diberikan kepada subyek penelitian ini.

XL
3% Berdasarkan kemampuan peneliti dalam melakukan pengendalian variabel-

(o]

s

& variabel
- 3
= = Penelitian ini menggunakan desain ex post facto, dimana dibatasi dengan
o =
- (w5 ]
o —
ng Z membiarkan faktor-faktor konstan untuk memilih subjek-subjek secara cermat
= o
5 = . _
= 5 sesuai dengan prosedur-prosedur pengendalian sampel.
5 -+
Q &
= 4% Berdasarkan tujuan penelitian
o [o0)
) n
@ = Penelitian ini tergolong penelitian kausal karena bertujuan untuk menguji apakah
S o
§ %_Jterdapat pengaruh antara variabel-variabel yang akan diteliti.
Qo =)

5% Berdasarkan dimensi waktu

Q

% Penelitian ini menggunakan cross-sectional, yaitu studi yang dilaksanakan satu

A

§_- kali dan mencerminkan “potret” dari suatu keadaan pada satu saat tertentu.

A

6.§' Berdasarkan ruang lingkup topik bahasan

D

% penelitian ini menggunakan studi statistik karena hipotesis dalam penelitian ini
akan diuji secara kuantitatif dengan menggunakan uji statistik. Kesimpulan
mengenai hasil-hasil temuan disajikan berdasarkan tingkat sejauh mana sampel
adalah representatif dan tingkat validitas atau kelasalahan sampel.

Berdasarkan lingkungan penelitian

Penelitian ini tergolong sebagai penelitian lapangan (field studies), karena subjek
dan objek penelitian berada dalam lingkungan nyata yang sebenarnya (bukan

simulasi).
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8. Berdasarkan persepsi subjek

@Dalam penelitian ini persepsi subjek yang diusahakanadalah subjek tidak merasa

.Variabel bebas adalah variabel yang mempengaruhi atau menjadi sebab

perubahannya atau timbulnya variabel terikat atau dependen. Dalam penelitian ini

u
>ada penyimpangan dari situasi sehari-hari sampai subjek merasa dan
(o]
©
& penyimpangan, tetapi tidak dikaitkan dengan penelitian.
= 2
~ =
€ m
5’ ariabel Penelitian
5 R
= Dalam penelitian ini, penulis menggunakan variabel-variabel yang terdiri dari:
s 4
e =
= 15 Variabel bebas (independent variables)
:
a 3
<
°

variabel bebas yang digunakan adalah Kualitas Pelayanan (X1) dan Persepsi Harga
“(X2).
2= Variabel terikat (dependent variables)

Variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat, karena adanya variabel

(319 ueny YIMmy exirewoju] uep s

bebas. Dalam penelitian ini variabel dependen yang digunakan adalah Kepuasan

Pelanggan (Y).

Pengertian dari variabel -variabel yang diteliti dan akan dilakukan analisis lebih

MISU|

[ =
@jut yaitu kualitas layanan, persepsi harga dan kepuasan pelanggan yang penulis

w_ A
dperasionalisasikan ke dalam tabel sebagai berikut:
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Operasionalisasi Variabel Penelitian

Tabel 3.1

Kwalitas

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

pelanggan

setuju sampai nilai
5=sangat setuju

7 VARIABEL DIMENSI INDIKATOR SKALA

3 Keandalan » Penyampaian pelayanan | Likert, dimana dari
(Reliability) sesuai  jadwal  yang | nilai 1=sangat tidak
@ disepakati setuju sampai nilai
§ > Jujur dalam 5=sangat setuju
a menyelesaikan masalah

Daya Tanggap | » Pelayanan yang cepat Likert, dimana dari
: (Responsiveness) | > Selalu siap membantu nilai 1=sangat tidak

Jaminan » Pengetahuan karyawan Likert, dimana dari
(Assurance) » Kesopanan karyawan nilai 1=sangat tidak
» Dapat dipercaya setuju sampai nilai

> Rasaaman 5=sangat setuju
Empati » Mudah dalam Likert, dimana dari
(Emphaty) berkomunikasi nilai 1=sangat tidak
» Memahami kebutuhan setuju sampai nilai

pelanggan 5=sangat setuju
Bukti Fisik » Penampilan karyawan Likert, dimana dari
(Tangible) » Fasilitas fisik di dalam nilai 1=sangat tidak

pesawat
> Keadaan di dalam
pesawat

setuju sampai nilai
5=sangat setuju

lagquuns ueMy qa/(llam uep ueMunjuellaill Pdllpl 1 snng PAIP&* yninias neje llPlﬁPqQQ dllnﬁll%lll upe el

i Persébsi Harga

» Harga sesuai dengan

Likert, dimana dari

“X2) kualitasnya nilai 1=sangat tidak
3 > Har%a stesuai d(f_?)ga_”k setuju sampai nilai
= manfaat yang diberikan .
> Harga Ie?)/ih ?nurah S=sangat setuju
dibandingkan pelayanan
= penerbangan lowcost
lainnya
Kepuasan Puas dengan Likert, dimana dari

Pelanggan (YY)

pelayanannya

Akan memakai kembali
Merekomendasikan
Menjadi pertimbangan
utama

VVY 'V

nilai 1=sangat tidak
setuju sampai nilai
5=sangat setuju
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D. Teknik Pengumpulan Data
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1~ )Jenis Data dan Sumber Data

EJenis data yang dikumpulkan berupa data yang bersifat kuantitatif, yang terdiri
g dari data primer. Data primer merupakan data yang didapat dari sumber pertama,
_ baik dari individu atau perorangan seperti hasil pengisian kuesioner yang biasa
dilakukan kepada responden.

25 Teknik pengumpulan data yang dilakukan adalah:

|

Penulis menggunakan teknik komunikasi dalam pengumpulan data. Dalam teknik

1]

b |

5 komunikasi ini, penulis menggunakan instrument keusioner yaitu suatu alat

: pengumpulan data dengan memberikan daftar pertanyaan kepada responden yang

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

< pernah menggunakan layanan penerbangan TigerAir Mandala dengan harapan

= pelanggan memberikan respon terhadap pertanyaan tersebut. Pertanyaan yang

< diajukan dalam kuesioner berupa interval 1-5 yang menyatakan Sangat Tidak
Setuju (STS) sampai Sangat Setuju (SS). Dengan kuesioner akan diperoleh

‘7‘informasi yang dibutuhkan untuk mengetahui kepuasan pelanggan terhadap

kualitas pelayanan dan persepsi harga yang diberikan TigerAir Mandala.

E. ‘I'éknik Pengambilan Sampel
I Unsur Sampel
* Dalam penelitian ini penulis menetapkan sampel yang akan diambil adalah para
pelanggan yang sudah pernah menggunakan pelayanan penerbangan TigerAir
Mandala.
= Ukuran sampel

5 Dalam penelitian ini sampel yang akan diambil adalah sebanyak 100 orang

pelanggan TigerAir Mandala.
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3. Cara penentuan sampel

Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah non

= probability sampling yang disebut juga penarikan sampel secara tidak acak.
& Pendekatan yang digunakan adalah Judgement sampling. Judgement sampling
: adalah teknik penentuan sampel dengan pertimbangan bahwa sampel yang dipilih
adalah orang-orang yang memenuhi Kriteria tertentu, yaitu para pelanggan yang
v sudah pernah menggunakan pelayanan penerbangan TigerAir Mandala. Menurut
;Hair et.al (1998) penentuan jumlah sampel minimum yang representatif adalah
tergantung pada jumlah indikator dikali minumum 5 sampai 10. Karena dalam

; penelitian ini terdapat 20 indikator maka jumlah responden yang digunakan dalam

pengujian penelitian inia dalah 100 orang.

F. Teknik Analisis Data

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi
séderhana. Proses pengolahan data yang digunakan yaitu program SPSS (Statistical
Package for Social Science) versi 20.0.

E Uji Validitas

} Uji validitas adalah suatu data dapat dipercaya kebenarannya sesuai dengan

» kenyataan. Valid berarti instrumen tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa

7 yang seharusnya diukur. Valid menunjukan derajat ketepatan antara data yang
sesungguhnya terjadi pada objek dengan data yang dapat dikumpulkan oleh
peneliti.

Uji validitas dalam penelitian ini digunakan analisis item yaitu

> mengkorelasikan skor tiap butir dengan skor total yang merupakan jumlah dari

<, tiap skor butir. Jika ada item yang tidak memenuhi syarat, maka item tersebut
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tidak akan diteliti lebih lanjut. Syarat yang harus dipenuhi yaitu harus memiliki

(Mkriteria sebagai berikut :

r hasil > r tabel, data valid

r hasil < r tabel, data tidak valid.

Dengan rumus sebagai berikut :

L n.YXY —-yXx.YY
Jn.3X? = (ZX)?. Jn.3Y? - (3Y)?

Keterangan:

r = Koefisien validitas butir pertanyaan yang dicari
n = Banyaknya koresponden

X = Skor yang diperoleh subjek dari seluruh item

Y = Skor total yang diperoleh dari seluruh item

(319 ey XMy exirew.Iou] uep siusig INIsul) DX 191 1w eadid sey

2. Uji Reliabilitas

Penggunaan pengujian reliabilitas oleh peneliti adalah untuk menilai

konsistensi pada objek dan data, apakah instrumen yang digunakan beberapa kali

Ig INISu]

untuk mengukur objek yang sama, akan menghasilkan data yang sama. Alat ukur
dikatakan memiliki reliabilitas apabila instrumen yang digunakan beberapa kali
untuk mengukur obyek yang sama, akan menghasilkan data yang sama, yang
berarti bahwa reliabilitas berhubungan dengan konsistensi dan akurasi atau
ketepatan. Uji reliabilitas instrumen penelitian ini akan menggunakan reliability

analysis dengan teknik Alpha Cronbach yang mempunyai rumus sebagai berikut:

()1 - ()

31D uen] MIM)| e)iew.ioju] uep sius
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Keterangan:

@'11 = reliabilitas instrument
X

=~

= banyak butir pertanyaan
ot?  =varians total

Yob? = jumlah varians butir

Jumlah varian dicari terlebih dahulu dengan cara mencari nilai varian tiap

butir dengan persamaan sebagai berikut:

sz (EX)?

§2= ——
n

Keterangan:

wm
o

= varian

X

= nilai skor yang dipilih

>

= jumlah sampel

(319 ueny Y1my| exizewou| uep siusig In3NsUl) DN I9]1 1w eadid xe

Suatu instrumen alat ukur dikatakan reliabel dan bisa diproses pada tahap

selanjutnya jika nilai :

r hasil > r tabel, data reliabel

r hasil < r tabel, data tidak reliabel

1g INISU|

Analisis Deskriptif

Pengertian statistik deskriptif menurut Sugiyono (2009:142) , adalah statistik
yang digunakan untuk menganalisa data dengan cara mendeskripsikan atau
menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud
membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum dan generalisasi. Perhitungan

statistik deskriptif dapat dilakukan melalui:

31D uen] JIM)| e)iew.ioju] uep sjus
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a) Rata-rata Hitung (mean)

Rata-rata hitung adalah penjumlahan nilai-nilai pengamatan dalam suatu
distribusi yang dibagi oleh jumlah pengamatan. Rata-rata hitung adalah ukuran
pemusatan yang paling sering digunakan untuk data interval-rasio tetapi dapat
menghasilkan kesimpulan yang menyimpang jika distribusi itu mengandung
nilai yang sangat ekstrim, besar maupun kecil. Rumus rata-rata hitung

populasi adalah:

n
n
Keterangan:

X = Rata-rata hitung
Xi = Data

n = Ukuran sampel

b) Analisis Persentase
Analisis Persentase digunakan untuk mengetahui jumlah jawaban terbanyak

dalam bentuk persentase. Rumus yang digunakan adalah:

P= fi  x100%

2. fi

Keterangan:
P = Persentase dari responden yang dimiliki

fi = Jumlah responden yang dimiliki kategori tertentu



rentang skala

rata-rata tertimbang dengan

Dalam analisis rata-rata tertimbang, rumus yang digunakan adalah:

5
>
3
IS
X
c 5 < S
g & S 8 £
5] 2 = == <]
o o s = E 2 2
3 o) 3 > © L 2 s
c c c 5 2 = = =2
S s - S = c = = &
& c VA § _ 'S 7 K%) D Ll © c c T
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e = N S < c = = @ 2 B =
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@ Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) _Bmﬁn:n Wmu_.:u Qm_.- _-.-.mO—.:._mﬁm—Am —A<<_—A —Qm: mmm
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
Mm\w@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE Um:c:m.m: _Q._:_A dan :E.mcm: suatu .Bmmm_mj. .
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.



‘OyVIg] uiz! eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAuey ynanyas neje ueibeqgas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw buede)iq -z

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

919 NV SIMY

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

e
S RAR
B

0

Q&’

£
%,

:Jagquins ueyingakuauw uep ueywniuedusw eduey Ul sijny eAJey ynanias nele ueibeqgas diynbusw buede)iq |

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

Ig 3nISu|

31D uen] MIM)| e)iew.ioju] uep sius

STS TS N S SS

@

1,0 1,8 2,6 3,4 4,2 5,0

Interpretasi angka-angka yang tercantum di atas adalah sebagai berikut:

1,00-1,80 : Sangat Tidak Setuju (STS)
1,81-2,60 : Tidak Setuju (TS)
2,61-3,40 : Netral (N)

3,41-4,20 . Setuju (S)

4,21-5,00 : Sangat Setuju (SS)

Uji Asumsi Klasik

a. Uji Normalitas Data

(319 ey XImy exizew.oyu] uep siusig InIsul) O 191 1w eadid sey

distribusi normal atau dengan kata lain sampel yang diambil berasal dari

populasi yang sama. Menurut Sunyoto, uji normalitas akan menguji data

dihasilkan berdistribusi normal atau berdistribusi tidak normal.

Smirnov dengan tingkat signifikansi sebesar 0.5%.

berikut :

normal.

Uji normalitas merupakan uji untuk mengukur apakah data kita memiliki

variabel bebas (X) dan data variabel terikat (Y) pada persamaan regresi yang

Uji normalitas pada penelitian ini menggunakan alat tes Kolmogorov-

Dasar pengambilankeputusan pada uji normalitas ini adalah sebagai

1) Jika nilai absolute (D) > 0.5 atau nilai Sig. maka data berdistribusi normal.

2) Jika nilai absolute (D) < 0.5 atau nilai Sig. maka data tidak berdistribusi



"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

|

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueywniueduaw edue) 1ul siny eAJey yninias neje ueibeqgas diynbusw Buedeyiq *|

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

b. Uji Heteroskedastisitas

j‘f‘i““‘[i U| ‘A“AA,—AA,“‘

Uji heteroskedastisitas digunakan untuk mengetahui apakah model regresi
terjadi ketidaksamaan varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan
yang lain. Jika varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain tetap,
maka disebut homoskedastisitas dan jika berbeda disebut heteroskedastisitas.
Model regresi yang baik adalah yang homoskedastisitas. Cara untuk
mendeteksi terjadinya heteroskedastisitas yaitu dengan rumus Rank Spearman.
Pengujian heterokesdasitas yang dilakukan dengan korelasi Spearman dengan
ketentuan dimana jika nilai koefisien korelasi semua predictor terhadap
residual adalah >0,05 dapat disimpulkan bahwa model regresi tidak terjadi

heterokesdasitas.

Uji Autokorelasi

Uji autokorelasi bertujuan untuk menguji apakah terdapat korelasi di
antara sesama data pengamatan, dimana terdapat suatu data yang dipengaruhi
oleh data periode sebelumnya (data time series yang saling berhubungan).Jika
terjadi korelasi maka terjadi autokorelasi. Model regresi yang baik adalah
regresi yang bebas dari autokorelasi. Untuk mendeteksi ada tidaknya
autokorelasi pada penelitian ini, dilakukan dengan uji Durbin Watson. Untuk
melihat apakah terjadi autokorelasi atau tidak yaitu dengan cara menghitung
batas atas dan batas bawah , kemudian melihat angka yang ada pada Durbin

Watson. Hipotesisnya adalah:

Ho : tidak terjadi autokorelasi

Ha : terjadi autokorelasi
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5. Analisis Korelasi

@ Sebelum dilakukan pengujian regresi, dilakukan uji korelasi terlebih dahulu

H

> untuk mengetahui ada atau tidaknya hubungan yang signifikan antara variabel
dependen dengan variabel-variabel independen. Teknik analisis korelasi Pearson
Product.

Moment termasuk teknik statistik parametrik yang menggunakan data interval
dan ratio dengan persyaratan tertentu.

a) Rumus Korelasi Sederhana

Xy~ () Ty’ - (Zy)
Keterangan:
rxy= koefisien korelasi
X =skor item X

Y =skoritemY

(319 ueny Y1my| exi3eWIOU| Uep siusig IN3NSU]) DX 191 1w eadd

n = banyaknya sampel dalam penelitian

b) Rumus Korelasi Ganda

Ig 3nISu|

X2X,Y +12X,Y = 2(rx,y)(rx, y)(rx x, )
1-r2X,X,

R=X,X,Y =\/

Korelasi Pearson Product Moment dilambangkan (r) dengan ketentuan nilai r
tidak lebih dari harga (-1<r<+1). Apabila r=-1 artinya korelasi negative sempurna,
r=0 artinya tidak ada korelasi, dan r=1 berarti korelasinya sangat kuat. Sedangkan

arti harga r akan dikonsultasikan dengan tabel interprestasi nilai r sebagai berikut:

31D uen] MIM)| e)iew.ioju] uep sius
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Tabel 3.2

Interpretasi Koefisien Korelasi Nilai r

did yeH @

Interval Koefisien Tingkat Hubungan
0,8-1 Sangat kuat
0,6-0,799 Kuat
0,4-0,599 Cukup kuat
0,2-0,399 Rendah
0,0-0,199 Sangat rendah

(o2}

exew.opul uep siusig 1n3Isul) DX g1 AW e3

Analisis Regresi Linear Berganda

(319 uery Yimy

Secara umum, analisis regresi digunakan untuk mengkaji hubungan dan
.pengaruh satu variabel dependen dengan dua atau lebih variabel independen.
: Dalam hal ini yang merupakan variabel independen adalah Kualitas Layanan dan

Persepsi Harga, sedangkan yang merupakan variabel dependen adalah Kepuasan

Pelanggan. Rumus yang digunakan adalah sebagai berikut:

Y =a+bi X1 +hboXo + e

S

7]

s

(a §

E Keterangan:

%
Y = Variabel Dependen
Xi = Variabel Independen
bi = koefisien regresi
a = konstanta
e = error

31D uen] MIM)| e)iew.ioju] uep sius
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7. Uji Keberartian Model (Uji F)

@ Uji statistik F menunjukkan apakah variabel independen atau bebas yang

H

= dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap
variabel dependen / terikat. Uji F digunakan untuk melihat signifikansi model
regresi, apakah model regresi penelitian layak digunakan, dengan hipotesis
sebagai berikut:
Ho : by, bo=0 : Tidak terdapat pengaruh
Ha: by, bo>0 : Terdapat pengaruh

Dasar pengambilan keputusannya adalah sebagai berikut :
a. Jika signifikansi < 0.05 atau F hitung > F tabel maka tolak Ho(ada pengaruh)
b. Jika signifikansi > 0.05 atau F hitung < F tabel maka tidak tolak Ho (tidak ada

pengaruh).

oo
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Uji Signifikansi Koefisien (Uji t)

Uji statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu
variabel penjelas atau independen secara individual dalam menerangkan variasi
variabel dependen. Uji t merupakan sebuah uji untuk menguji hipotesis rata-rata,
uji t dapat dilakukan atas dua rata-rata satu sampel atau dua sampel pengamatan.
Pengujian ini bertujuan untuk menguji pengaruh variabel bebas (kualitas layanan
dan persepsi harga) terhadap variabel terikat (kepuasan pelanggan) secara terpisah
ataupun bersama-sama. Pengujian ini menggunakan hipotesis sebagai berikut:

Ho : by, bo=0 : Tidak terdapat pengaruh positif

Ha: by, bo> 0 : Terdapat pengaruh positif

31D uepy YIM)| eyj3eusioju] uep sjusig 3NIsu|
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Untuk menguji variabel yang berpengaruh antara X1 dan X2 terhadap Y

@ecara terpisah maupun bersama-sama, maka digunakan uji t. adapun Kriteria uji t

H

% adalah sebagai berikut:

a. Jika signifikansi < 0,05 maka H1 diterima berarti ada pengaruh signifikan
variabel independen secara individual terhadap variabel dependen.

b. Jika signifikansi > 0,05 maka H1 ditolak berarti tidak ada pengaruh signifikan

variabel independen secara individual terhadap variabel dependen.

(o]
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Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi (R?) pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan
model (Kualitas Layanan dan Persepsi Harga) dalam menerangkan variasi
variabel dependen/tidak bebas (Kepuasan Pelanggan). Nilai koefisien determinasi
adalah antara nol (0) dan satu (1). Nilai R? yang kecil berarti kemampuan
variabel-variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen amat
terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti variabel-variabel independen
memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi
variabel dependen. Secara umum koefisien determinasi untuk data silang
(crosssection) relatif rendah karena adanya variasi yang besar antara masing-
masing pengamatan, sedangkan untuk data runtun waktu (time series) biasanya

mempunyai nilai koefisien determinasi yang tinggi.
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