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METODE PENELITIAN

xeH (Q)

A

&

yek Penelitian

Objek pada penelitian ini adalah restoran Carl’s Jr di Mall Kelapa Gading.

O
gl 1w ey

elitian ini dilakukan terhadap pelanggan yang pernah membeli dan mengkonsumsi

o
O |

ger di restoran Carl’s Jr Mall Kelapa Gading.

ain Penelitian

xgsun

1

sig In

- Pengertian Desain Penelitian

Menurut Uma Sekaran dan Roger Bougie (2017:109), desain penelitian (research

Buepun-6uepun 188npunig exdig seH

o
SuIoRI| uep siu

ign) adalah rencana untuk pengumpulan, pengukuran, dan analisis data, berdasarkan

tanyaan penelitian dari studi.

p

n

2= Klasifikasi Desain Penelitian

Menurut Cooper dan Schindler (2014 : 126), diawal penelitian apapun, peneliti

uer| Jimy ey

rrgnghadapi tugas untuk memilih desain spesifik yang digunakan, yaitu :

- a) Degree of Research Question Crystallization
Studi penelitian dapat bersikap formal atau eksploratif. Berdasarkan tingkat
perumusan masalah, studi yang digunakan dalam penelitian ini adalah formal.
Studi formal dimulai dengan hipotesis atau pertanyaan penelitian dan
melibatkan prosedur yang tepat serta spesifikasi sumber data. Tujuan dari
desain formal adalah untuk menguji hipotesis dan menjawab semua

pertanyaan penelitian yang dikemukakan.
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Metode Pengumpulan Data

Berdasarkan metode pengumpulan data, penelitian ini menggunakan studi
komunikasi. Dimana studi komunikasi dilakukan dengan memberikan
memberikan pertanyaan kepada subjek penelitian dan mengumpulkan respon
mereka berdasarkan makna personal maupun umum.

Berdasarkan pengendalian variabel-variabel

Dalam penelitian ini, penulis menggunakan desain ex post facto. Dimana
peneliti tidak memiliki control terhadap variabel-variabel, dalam artian
memanipulasinya.

Tujuan Studi

Penelitian ini memiliki tujuan kausal. Dalam studi kausal, penulis berusaha
untuk menjelaskan hubungan anatar variabel, yaitu bagaimana pengaruh
kualitas produk dan kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen restoran
Carl’s Jr.

Dimensi Waktu

Dalam penelitian ini, penulis menggunakan studi cross sectional. Penelitian
hanya dilakukan satu kali dan menyajikan potret suatu kejadian dalam satu
waktu.

Cakupan Topik

Penelitian ini menggunakan studi statistik dimana hipotesis dalam penelitian
ini akan diuji secara kuantitatif dengan menggunakan uji statistik. Studi

statistik didesain untuk cakupan yang lebih luas dan bukan lebih mendalam.
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C.

Studi ini berusaha menangkap karakteristik populasi dengan membuat

©)

kesimpulan dari karakteristik sampel.

Lingkungan Penelitian

«©
~

Dilihat dari lingkungan penelitian, penelitian ini termasuk sebagai penelitian
lapangan. Karena penelitian ini dilakukan dengan menyebarkan kuesioner

kepada pelanggan restoran Carl’s Jr.

=3
=

Kesadaran Persepsi Partisipan

Persepsi subjek atau responden berpengaruh terhadap proses penelitian dan
merupakan hal yang penting dalam melakukan penelitian. Persepsi yang baik
adalah persepsi yang nyata dan tidak ada penyimpangan di kehidupan sehari-

hari.

riabel Penelitian

Dalam penelitian ini terdapat beberapa variabel yang terdiri dari dua variabel

5 ueny )ﬁl\x ey3ew.Iou] uep siusig InIsul) DY 191 Mipw eadid yeH

in@ependen (variabel bebas) dan satu variabel dependen (variabel terikat). Variabel
independen adalah kualitas produk dan kualitas layanan. Kualitas produk adalah
lgrakteristik dari suatu produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya dalam
rﬁmenuhi kebutuhan pelanggan yang dinyatakan atau tersirat.Kualitas layanan adalah
ala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan guna memenuhi harapan

nsumen.

Sedangkan variabel dependen adalah kepuasan pelanggan, yaitu kepuasan

oju] uepssjusy

langgan adalah perasaan senang atau kecewa yang dirasakan pelanggan sebagai respon

uR
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dari

s@p variabel dipaparkan sebagai berikut :

T
1% Variabel Kualitas Produk

ekspetasi dan kenyataan sebelum dan setelah pembelian.Dimensi dan indikator

» g

ol o,

= T

€@ o

E'% T 2

58 x x Tabel 3.1

8592 ®

% 5T = Operasionalisasi Variabel Kualitas Produk

c 3 =) é

* < Gimensi Indikator Pernyataan Skala
e S & 1.Burger restoran Carl’s Jr memiliki Interval
; ?e@orn@nce Kualitas produk | cita rasa yang enak.

f' g (gineg'a) secara umum. 2.Burger restoran Carl’s Jr memiliki Interval
bS53 3 aroma yang wangi.

3 I C ; ..

P x 3

’tg Fﬁee}t@es E:r:gﬁf(elﬂ]sg'k atau 1.Terdf_:1pat berbagai pilihan daging Interval
;_ = fltl,%) pelengkap produk. yang ditawarkan.

e

§ ?,Reliahglity konsistensi rasa | 1.Rasa dari burger yang disajikan Interval
§.§<ehancﬁlan) produk. selalu konsisten dari waktu-kewaktu.

Y o A

[ 3 s -

: Gonforance Kesesuaian ~ produk 1.Burger yang disajikan sesuai

> & i melalui komposisi . Interval
= fKesesdEian) q dengan yang tertulis dalam menu.

= ; an rasa.

g-gerwce@lllty Kemudahan_ Iaya_r}an 1.Burger yang tidak sesuai dapat

5 fkemampuan | atau perbaikan jika diverbaiki denaan cepat Interval
= Smelayani) | dibutuhkan. P g pat.

3 . T

- @ — . 1.Burger yang ditawarkan memiliki

; 2 p ostiBrics Tampilan dan  rasa | oo yang unik. Interval
3 S dari  produk yang — -

- S(estega) | onarik 2.Cara penyajian dari burger yang nterval
s £ ' menarik.

) §PercW.ed

;'g quegty Presepsi  pelanggan | 1.Produk burger yang ditawarkan Interval
- (keggn terhadap produk. berkualitas baik.

7 kualiggs )

UeD) YIM) E)RRWLIOL

easearch.

Sumber gDaVid A.Garvin,1987, ‘Competing on the Eight Dimensions of Quality’, Market
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2. Variabel Kualitas Layanan

. @ Tabel 3.2
] o
o . . . . .
A ~ Operasionalisasi Variabel Kualitas Layanan
-
3 5 P m - = - -
@ceg D|m%n3| Indikator Pernyataan Skala
= 3
T 0T = A oy A
39 é § = Memiliki fasilitas 1. Restoran Carl's Jr memiliki
S23592 yang menarik secara desain tempat yang menarik secara | Interval
% 2% » Bngiles | visual. visual
So s 5 .
® 5 $ J BRktidisik) —
SoFd 5 o Memiliki karyawan .
E385 3 5 € aryawa 1.Penampilan karyawan restoran
=215 c @ yang berpenampilan , . Interval
3S30 3 = . . Carl’s Jr rapi
Svg<e & dan professional. '
2535 E rapi dan p
(] 2 A 3 i
- T8 a @ ] ;
g 2%5; z £ 2 Memberikan layanan 1. Restoran Carl's Jr memberikan Interval
= - A | [~ . . .. . . .
233s ‘°C @ sesuai yang dijanjikan. | layanan seperti yang dijanjikan.
O 0VoOx S
So3p a 9
o =
$%353 3 3 Kehandalan dalam 1.Karyawan restoran Carl’s Jr
2 5;' g 3 menangani masalah mampu menangani masalah Interval
I = - -
2, ;ﬂ; g-ReIiaﬁlity layanan pelanggan. pelanggan dengan baik.
= 5 .
= 3 fKeperc&yaan . , :
; & §( P c%y ) Menyediakan layanan | 1. Restoran Carl’s Jr menyediakan
= 3 g ; pada waktu yang di | layanan sesuai dengan jam Interval
.- B = janjikan. operasional yang dijanjikan.
® 5
? o A
Z; S v Melakukan layanan 1. karyawan restoran Carl’s Jr
55 o) dengan benar sejak memberikan layanan yang baik Interval
33 e pertama secara konsisten sejak awal.
~<J = -
5 Memberi tau .
oy 1.Karyawan restoran Carl's Jr
3.3 pelanggan kapan memberi tahu pelanggan kapan Interval
g’,% = layanan akan layanan akan dilakukan
< Fespongiveness | dilakukan. '
(]
2 dlaya a Memiliki layanan . il
3 @ y 992p) Y 1. Restoran Carl's Jr memiliki
¢ 2 5_ yang cepat untuk layanan yang cepat Interval
n; @ @ pelanggan. '
&3 3 1.Karyawan restoran Carl's Jr
23 3 Kemauan untuk bersedia dalam membantu Interval
5 : membantu pelanggan. | pelanggan.
g Kesiapan untuk 1.Karyawan restoran Carl's Jr siap
il menanggapi untuk menanggapi keluhan Interval
= permintaan pelanggan. | Pelanggan.

Sumber = Parasuraman, A, Zeithaml, V. and Berry, L.L., 1994, ‘Alternative Scales for

il

@ Measuring Service Quality—Acomparative- Assessment Based on Psychometric and
o

:X;Diagnostic Criteria’.

uepj Ximy
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Tabel 3.3 ( lanjutan )
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Diagnostic Criteria’.

@ Operasionalisasi Variabel Kualitas Layanan
by B Karyawan yang dapat
L5  a menanamkan 1.Karyawan restoran Carl’s Jr dapat |
:g o T kepercayaan kepada | dipercaya oleh pelanggan.
S 3 | pelanggan
Tﬂéé § = Memiliki karyawan
3 E;A Suredce | Y2Ng. sopan  secara 1.Karyawan restoran Carl's Jr Interval
-2 (j%ni &n) konsisten. bersikap sopan secara konsisten.
[ © Prr—
5 gz @ Memiliki karyawan
ga 3 = T
I8¢ 2 yang memiliki 1.Karyawan restoran Carl’memiliki
s gae = pengetahuan atau pengetahuan yang baik untuk Interval
2< S & kemampuan untuk menjawab pertanyaan pelanggan
u; 8 2 =2 menjawab pertanyaan J pertanyaan pelanggan.
253 3 pelanggan.
TIT S o . 1. Karyawan restoran Carl's Jr
® x 3 o y
gig S 5 Memb_erl pelgn_ggan memberikan perhatian individu Interval
&85 2 = perhatian individu.
o C g., kepada pelanggan.
3 = iliki
o 2-Empa§1 Memiliki _karyawan 1.Karyawan restoran Carl's Jr
) Y |yang peduli dengan eduli kepada tian pelanagan Interval
gég(empgl) pelanggan. p p p pelanggan.
il = _ _
T;S g Memahami apa Yyang | 1.Restoran Carls Jr memahami apa Interval
oD - - - -
:; 5 ’_,: pelanggan inginkan. yang pelanggan inginkan.

ESs 000 9
mber :2 o Parasuraman, A, Zeithaml, V. and Berry, L.L., 1994, “Alternative Scales for

~—1\/Ieasur|ng Service Quality—Acomparative- Assessment Based on Psychometric and
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@Variabel Kepuasan Pelanggan

pAuey uediynbuad e

‘uptroderueunenfiuasd ‘uenpunefliew ||ncnn||3rl ‘upnnauad-‘uesuninuad uebunuadayv-umiun

- T
o %
& o, Tabel 3.3
] ©
a &
3. 3 Operasionalisasi Variabel Kepuasan Pelanggan
N
S Bimgnsi Indikator Pernyataan Skala
’+§ = 3 Kepuasan Yand | 1 saya puas dengan burger yan
22 5 dirasakan dari kegunaan | ya p 9 X ger yang Interval
LS c @ ditawarkan restoran Carl’s Jr.
b o o produk secara langsung.
>y 5 Frodggt &
3 f,se&ice;iture Kepuasan yang
2 § b3 dirasakan dari Layanan | 2.Saya puas dengan layanan yang Interval
2@ 2 yang didapatkan secara | di berikan restoran Carl's Jr.
=S5 2 langsung.
3 o 3
23 @ 5 1.Saya senang dengan burger
b & o . Interval
5 = Custo or Perasaan pelanggan | restoran Carl's Jr yang memuaskan.
- En yang mempengaruhi
2 emofion kepuasan 2.Saya senang dengan layanan yang
=5 4 ' diberikan restoran Carl’s Jr karena Interval
; © ) memuaskan.
§ﬁ‘° = 1. Saya uas dengan adanya
’Rtrlbutlms for | Pelanggan merasa puas | ;_ ya - p g y
- . berbagai macam cara pembayaran
- service 8iccess | dengan  atribut  yang S . Interval
S yang disediakan oleh restoran Carl's
» 3 or faBure mereka dapatkan.
géa‘ () Jr.
. §' 1. Saya puas dengan restoran Carl’s
. 3 Jr karena produk yang diberikan
- 9 = i i banding dengan biaya yan Interval
= Persepsi keadilan yang | S€ 9 g ya yang
; Dersepgon of | dapatkan  oleh | dikeluarkan
: S equggor . .
3 faitfiess masing- Masing | 2 Saya puas dengan restoran
; @ o pelanggan. Carl’s Jr karena layanan yang Interval
;3 3 diberikan sebanding dengan biaya
> 3 = yang dikeluarkan
b 7
]
cucs)t&r Kepuasan  pelanggan | 1.Saya puas dengan restoran Carl's
dipengarubhi oleh [ Jr  karena pengalaman yang di
ly ) : did q i d . . Interval
memb "and |nfqrma3| yang di dapat | dapat sesuai dengan informasi yang
dari orang lain. saya dapatkan dari pelanggan lain.
co- ngers
7]
Sumber =¢eithaml, Bitner dan Gremier (2018:81)

uep| JIMm) e
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Teknik Pengambilan Sampel
@ Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi

T
teé¥sebut. Peneliti akan menggunakan metode non probability sampling.

J

2
M&nurut Uma Sekaran dan Roger Bougie (2017: 59), non probability sampling adalah

wl

tel_:énik pengambilan sampel yang dimana elemen tidak memiliki peluang yang diketahui

aliJ yang di tentukan sebelumnya untuk dipilih sebagai subjek.

Teknik sampling yang digunakan adalah teknik purposive sampling, menurut

fansul) o

a Sekaran dan Roger Bougie (2017:67), purposive sampling adalah teknik

gambilan sampel yang dilakukan secara terbatas pada jenis orang tertentu yang dapat

%5!9

Q.

mzmberikan informasi yang dinginkan, baik karena mereka adalah satu-satunya pihak
=
-y

y§19 memilikinya, atau mereka memenuhi beberapa kriteria yang di tentukan oleh
(]

pgheliti. Dalam hal ini responden yang dipilih yaitu orang-orang yang sudah pernah
=

r@nbeli dan mengonsumsi burger di restoran Carl’s Jr di Mall Kelapa Gading.
2
=
Q

Teknik Pengumpulan Data

Jenis dan Sumber Data

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan data

njasuj ~

ﬁunder. Menurut Hair (2014:100), sebagai peraturan umum, minimum dari ukuran

sampel harus setidaknya lima kali dari jumlah variabel yang diteliti. Sehingga data primer

)ang didapat dari hasil kuesioner yaitu sebanyak 165 orang responden. Sementara data
=

g8kunder diperoleh dari jurnal, buku, dan website yang berkaitan dengan penelitian ini.

uep Yimy Bjpew.o)
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N

Pengumpulan Data

©)

Penelitian ini menggunakan data primer yaitu diambil langsung dari sumbernya

T
7]
-
_glelalui komunikasi dengan menggunakan kuesioner yang disebarkan kepada responden
[nd
]
wng pernah membeli atau mengonsumsi burger di restoran Carl’s Jr Mall Kelapa
?
g@ading. Kuesioner adalah metode pengumpulan data yang dilakukan dengan cara
A
@emberikan pertanyaan-pertanyaan kepada responden dengan kuesioner. Kuesioner
5
galam penelitian ini menggunakan pertanyaan tertutup.Kuesioner disusun dengan
(=
g:,enggunakan skala likert, yaitu dengan meminta persetujuan pada suatu pernyataan
=
engan kriteria STS = Sangat Tidak Setuju, TS = Tidak Setuju, N = Netral, S = Setuju,
Q
=
@n SS = Sangat Setuju. Kemudian setiap tingkat jawaban diberi skor dari 1 sampai 5.
(=]
3
2
9
A
Tgknik Analisis Data
o
13 Uji Validitas
Q
)

Menurut Imam Ghozali (2016 : 52 ), uji validitas digunakan untuk mengukur sah
atau tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada
=
Iﬂgsioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner
o

=
tgsebut. Jadi validitas ingin mengukur apakah pertanyaan dallam kuesioner yang sudah

lga buat betul-betul dapat mengukur apa yang hendak kita ukur.

Menurut Umar (2019:63), uji validitas menggunakan rumus korelasi product

r%ment dengan r tabel sebesar 0,361 dari sample sebanyak 30 responden. Rumus dari

@relasi product moment yaitu :

uepi Jimy ejpe
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3. Analisis Deskriptif

(®a. Rata-Rata Hitung (Mean)

b.

Menghitung skor dengan menggunakan seluruh perkalian antara frekuensi

sebagai berikut :

dengan nilai skor masing-masing dibagi dengan jumlah total frekuensi, dengan rumus

Rata-rata tertimbang

n
— Xi
=) X
- n
i=1
Keterangan:
X = Skor rata-rata
Xi = Nilai sampel/data ke-i
n = Jumlah total frekuensi/data yang digunakan

Rata-rata tertimbang adalah rata-rata yang dihitung dengan memperhitungkan

(319 uery) XIM) e31IRULIOU| UEP SIUSIg INISUL) DY 181 I eadid el

timbangan/bobot untuk setiap datanya. Setiap penimbang/bobot tersebut

merupakan pasangan setiap data. Rumus dari rata-rata tertimbang yaitu :
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X =

Y xifi
2 fi

Keterangan:

X = rata-rata tertimbang
= nilai data ke-i

fi = bobot data ke-i
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c. Analisis Persentase (%)

Analisis persentase digunakan untuk mengetahui karakteristik dari responden

HQ

$ang tertulis dalam profil responden dalam kuisioner. Profil responden dalam kuisioner

alah jenis kelamin, usia, pekerjaan. Rumus yang digunakan untuk menghitung

rsentase adalah sebagai berikut:

jumlah responden yang memilih
Fr = X 100%
total responden

d. Rentang Skala
Data yang telah diperoleh dari kuesioner selanjutnya dikelompokan ke dalam

rentang skala untuk menentukan posisi skor suatu variabel. Dengan rumus sebagai

(319 uepy Yimy eXIRWLIOU] URP Slusig INISUL) DX IG1ITIIW Edid

berikut :
_m~p
Rs = 5
Keterangan:
Rs = Rentang skala
m = skor tertinggi
p = Skor terendah
b = Jumlah kelas atau kategori
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distribusi normal. Uji statistik dapat digunakan untuk menguji normalitas residual
adalah uji statistik non — parametrik Kolmogorov — Smirnov (K-S). Uji K-S
dilakukan dengan membuat hipotesis:

Ho: data residual berdistribusi normal

Ha: data residual tidak berdistribusi normal

Jika terdapat normalitas, maka residual akan terdistribusi secara normal
dan independen. Model yang paling baik adalah distribusi data normal/mendekati

normal.

b. Uji Multikolinieritas
Menurut Imam Ghozali (2016: 103), Uji Multikolinieritas bertujuan untuk
menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas
(independent). Jika variabel independent saling berkorelasi, maka variabel — variabel
ini tidak ortogonal. Variabel ortogonal adalah variabel independent yang nilai

korelasi antar sesama variabel independent sama dengan nol. Dasar pengambilan

(319 uery Y1y e>RWIOU] UERP SJUSIE INSUI) DX 181 Yilw edid YeH (J)

keputusannya adalah sebagai berikut:
a. Jika VIF < 10 maka bebas multikolinieritas.

b. Jika VIF > 10 maka terdapat multikolinieritas.

c. Uji Heteroskedastisitas
Menurut Imam Ghozali (2016: 134), Uji heteroskedastisitas bertujuan
untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan
variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika variance dari
residual satu pengamatan yang lain tetap, maka disebut homoskedastisitas dan jika

berbeda disebut heteroskedastisitas. Model regresi yang baik adalah:

uepj YIM) e)jewLioju] uep sjusig InIIsuj
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@ b. Jika koefisien parameter sign > 0.05 maka tidak terjadi heteroskedastisitas.
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s 289 x .
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S =S 3 Menurut Imam Ghozali (2016: 94), dalam analisis regresi, selain mengukur
c = c 3 3
8588 3 =
= 3 g‘% o k%uatan hubungan antara dua variabel atau lebih, juga menunjukkan arah hubungan
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3 F 8§ Uji Keberartian Model (Uji F)

S . mme

Q

>

% Uji F digunakan untuk mengetahui apakah model regresi penelitian layak atau tidak
=
lgtuk digunakan. Penggunaan tingkat signifikansinya beragam, tergantung keinginan

eliti. Hasil uji F dilihat dalam tabel ANOVA dalam kolom sig. Dalam penelitian ini

uepj Yim) ejirew o)
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dasar pengambilan keputusan menggunakan taraf signifikansi 5% (0,05) dengan hipotesis

H@
Q
£,
o
@
=
=
[
=1

-
o, Ho:pi=p2=0
©
&
% Ha : Paling sedikit satu dari Bi# 0 ;1=1,2
=
E - - -
l\/'éka dasar pengambilan keputusannya adalah sebagai berikut :
(1}
a.g Jika nilai sig-F < 0,05 maka dapat dikatakan model signifikan.
bf; Jika nilai sig-F > 0,05 maka dapat dikatakan model tidak signifikan.
0
Q.
S
75 Uji Signifikan Koefisien (Uji t)
-y
(=]
3 Menurut Imam Ghozali (2016: 97), uji statistik t pada dasarnya menunjukkan
(]
s@erapa jauh pengaruh satu variabel penjelasan/independen secara individual dalam
A
s

mEnerangkan variasi variable dependen. Uji t digunakan untuk menguji secara parsial

e

ngsing-masing variabel. Hasil uji t dapat dilihat pada tabel coefficients pada kolom sig

M
(significance). Dasar pengambilan keputusannya adalah sebagai berikut:

Pengaruh Kualitas Produk (X1) Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)
Hoz : B2 = 0, tidak terdapat pengaruh positif antara kualitas produk terhadap kepuasan

pelanggan.

Ha1 : B1 > 0, terdapat pengaruh positif antara kualitas produk terhadap kepuasan

pelanggan.

Dasar pengambilan keputusannya adalah sebagai berikut :

uep| YIM) eX13eW.0ju| Uep Sjusig INIISUF
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(1) Jika nilai sig-t < 0,05, maka tolak Ho, atau dapat disimpulkan terdapat

©)

pengaruh positif kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan.
(2) Jika nilai sig-t > 0,05, maka tidak tolak Ho atau dapat disimpulkan tidak terdapat
pengaruh positif kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan.
Pengaruh Kualitas Layanan (X2) Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)
Ho2 : B2 = 0, tidak terdapat pengaruh antara kualitas layanan terhadap kepuasan
pelanggan.
Ha : B2 > 0, terdapat pengaruh antara kualitas layanan terhadap kepuasan

pelanggan.

Dasar pengambilan keputusannya adalah sebagai berikut :

~

eyiellioyu| uep siusig INNIsul) DX 91 #Hiw eadid yeH

Jika nilai sig-t < 0,05, maka tolak Ho, atau dapat disimpulkan terdapat pengaruh

.positif kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan.

MSRMY

(& Jika nilai sig-t > 0,05, maka tidak tolak Ho atau dapat disimpulkan tidak terdapat

pengaruh positif kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan.

(319 uel

8. Koefisien Determinasi (R?)

- Menurut Imam Ghozali (2016: 95), koefisien determinasi (R?) pada intinya
=

r&ngukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel
o

enden. Nilai koefisien determinasi adalah antara nol dan satu. Nilai R? yang kecil

arti kemampuan variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen sangat

t@batas.

0, artinya variabel independen (X) tidak memiliki kemampuan untuk menjelaskan

iabel dependen ().

uepj Mim) ejireviioi] ue



R? =1, artinya variabel independen (X) secara sepenuhnya memiliki kemampuan untuk

n@@Yjelaskan variabel dependen (Y).
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