
 
 

39 
 

BAlB III 

METODE PENELITIAlN 

 

A. Jenis Penelitialn daln Pendekaltaln Penelitialn 

Jenis penelitialn yalng dilalkukaln aldallalh penelitialn lalpalngaln (field resealrch) 

dengaln metode pendekaltaln kualntitaltif. Penelitialn lalpalngaln aldallalh penelitialn yalng 

dilalkukaln secalral nya ltal dikehidupaln sebalgali waldalh kaljialn. Sedalngkaln penelitialn 

pendekaltaln kualntitaltif menekalnkaln alnallisis dengaln numerik (alngkal) yalng 

kemudialn di alnallisis dengaln metode staltistik yalng sesuali. 

 

B. Lokalsi Penelitialn 

Lokalsi dallalm penelitialn ini bertempalt di Desal Paltals 1 Kecalmaltaln Gunung 

Bintalng Alwali Kalbupalten Balrito Selaltaln, Kallimalntaln Tengalh. Aldalpun allalsaln 

peneliti mengalmbil lokalsi penelitialn di tempalt tersebut, kalrenal ditempalt tersebut 

belum pernalh aldal ya lng melallukaln penelitialn sebelumnya l mengenali judul 

penelitialn seperti yalng peneliti lalkukaln daln aldalnya l permalsallalhaln seperti ya lng alda l 

paldal penelitialn ini. 

 

C. Populalsi daln Salmpel 

1. Populalsi aldallalh wilalya lh generelalsi ya lng terdiri altals objek altalu subjek 

ya lng mempunya li kuallitals daln kalralkteristik ternetu yalng ditetalpkaln oleh 

peneliiti untuk dipelaljalri daln kemudialn ditalrik kesimpulalnnyal. Populalsi 
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dallalm penelitialn ini aldallalh malsyalralkalt yalng menjaldi pelalnggaln 

penggunal jalsal paldal pdalm di Desal Paltals 1. Populalsinyal berjumlalh 

sebalnyalk 580. 

2. Salmpel aldallalh balgialn dalri jumlalh daln kalralkteristik yalng dimiliki oleh 

populalsi tersebut. Bilal populalsi besalr daln penenliti tidalk mungkin 

mempelaljalri semual yalng aldal paldal populalsi, malkal peneliti bisal 

menggunalkaln salmpel yalng dialmbil dalri populalsi itu. Untuk metode 

pengalmbilaln salmpel yalng digunalkaln dallalm penelitialn ini ya litu 

nonprobalbility salmpling teknik pengalmbilaln salmpel yalng tidalk memberi 

pelualng altalu kesempaltaln ya lng salmal balgi setialp unsur altalu alnggotal 

populalsi untuk dipilih menjaldi salmpel. Dengaln jenisnyal alccidentall 

salmpling yalitu penentualn salmpel berdalsalrkaln kebetulaln, yalitu sialpal saljal 

ya lng secalral kebetulaln bertmu dengaln peneliti dalpalt digunalkaln sebalgali 

salmpel. Dengaln kalralkteristik oralng tersebut aldallalh pelalnggaln pdalm. 

Dallalm menentualn salmpel dalri populalsi perlu aldalnyal dugunalkaln 

perhitungaln malupun alcualn talble yalng dikembalngkaln oleh palral alhli. 

Teknik menentukaln besalraln ukuraln salmpel menggunalkaln rumus Slovin. 

  
 

    ( ) 
 

Keteralngaln: 

n : Ukuraln salmpel 

N : Ukuraln populalsi 

e : Perkiralaln tingkalt kesallalhaln 
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Jumlalh pelalnggaln PDAlM Kalbupalten Balrito Selaltaln di Desal Paltals 1 

Unit Tirtal Balrito berjumlalh 580 pelalnggaln. Jaldi jumlalh salmpel yalng 

diperlukaln aldallalh: 

  
   

      (   ) 
  

   

      (    )
 

  = 
   

       
  

   

   
 = (85,2941176471) 

Dibulaltkaln menjaldi 86 oralng altalu responden. 

Dalri perhitungaln di altals tersebut, malkal jumlalh salmpel yalng 

digunalkaln dallalm penelitialn di PDAlM Kalbupalten Balrito Selaltaln di Desal 

Paltals 1 unit Tirtal Balrito aldallalh 86 responden. 

 

 

D. Daltal daln Sumber Daltal 

1. Daltal aldallalh sualtu balhaln mentalh ya lng malsih memerlukaln aldalnyal sualtu 

pengolalhaln sehinggal dalpalt menjaldi informalsi ya lng dalpalt menunjukaln 

sualtu falktal. 

2. Sumber daltal dallalm penelitialn ini aldal dual malcalm ya lng pertalmal aldallalh 

daltal primer daln yalng kedual daltal sekunder. 

a. Daltal primer aldallalh daltal ya lng dikumpulkaln sendiri oleh peneliti 

lalngsung dalri sumber pertalmal altalu di tempalt penelitialn ini dilalkukaln. 

Daltal primer dallalm penelitialn ini aldallalh kuesioner (alngket) yalng telalh 

diisi responden ya lng terlibalt lalngsung dallalm penelitialn ini. 
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b. Daltal sekunder aldallalh daltal yalng diterbitkaln altalu daltal yalng digunalkaln 

oleh orgalnisalsi. Daltal ini aldallalh daltal yalng diperoleh dalri dokumen, 

buku, internet, literalture, lalporaln-lalporaln, altalu daltal lalin yalng berkalitaln 

dengaln penelitialn. 

 

E. Teknik  Pengumpulaln Daltal 

Untuk memperkualt daltal yalng telalh diperoleh malkal perlu aldalnyal proses 

pengumpulaln daltal, disini penulis melalkukaln pengumpulaln daltal dengaln calra l 

membalgikaln koesioner (alngket) yalitu pengumpulaln daltal dengaln calral 

mengirimkaln altalu memberikaln sualtu dalftalr pertalnya laln kepaldal responden untuk 

diisi. 

 

F. Desalin Pengukuraln daln Instrumen Penelitialn 

1. Skallal Pengukuraln 

Dallalm penelitialn ini penulis menggunalkaln jenis skallal pengukuraln ya litu 

skallal likert. Skallal likert digunalkaln untuk mengukur sikalp, pendalpalt, daln 

persepsi seseoralng altalu sekelompok oralng tentalng fenomenal sosiall. Dengaln 

skallal likert, malkal valrialbel yalng diukur dijalbalrkaln menjaldi indikaltor valrialbel. 

Kemudialn indikaltor tersebut dijaldikaln sebalgali titik tolalk untuk menyusun 

item-item instrument ya lng dalpalt berupal pertalnyalaln altalu pernyaltalaln. Skallal 

likert menggunalkaln limal tingkaltaln jalwalbaln ya lng diberi skors, ya litu: 

 

 



43 
 

 
 

Talbel 3.1 Pengukuraln 

No Kriterial Jalwalbaln Skor 

1 SS: Salngalt setuju 4 

2 S: Setuju 3 

4 TS: Tidalk setuju 2 

5 STS: Salngalt tidalk setuju 1 

 

Peneniliti memilih skallal likert kalrnal umumnyal penelitialn yalng 

menggunalkaln pendekaltaln kualntitaltif kebalnyalkaln memalkali skallal likert, oleh 

kalrenal itu peneliti memilih skallal pengukuraln dengaln menggunalkaln skallal 

likert. 

2. Instumen Penelitialn 

Instrument penelitialn aldallalh allalt yalng digunalkaln untuk mengukur 

fenomenal allalm altalu sosiall yalng dialmalti. Secalral spesifik semual ini disebut 

valrialbel penelitialn. Aldalpun allalt yalng digunalkaln dallalm penelitialn ini aldallalh 

kuesioner (alngket) dimalnal instrument kuesioner ini dikembalngkaln dalri 

valrialbel Independen daln valrialbel denpenden. 

 Talbel 3.2 Instrumen Penelitialn  

Valrialbel Indikaltor daln sub Valrialbel 

(X1) 1. Talngible (bukti fisik) 

Kuallitals Pelalya lnaln 

(service quallity)  

 

Palralsuralmaln, zeithalml, 

daln berry (1988). Buku 

Tjiptono daln Gregorius 

a. Salyal meralsal nya lmaln dengaln rualng 

tunggu yalng aldal dikalntor PDAlM Tirta l 

Balrito di Desal Paltals 1 

b. Tersedialnya l musholal dikalntor PDAlM 

Tirtal Balrito Paltals 1  
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(2016:137).   c. Kalryalwaln kalntor PDAlM 

berpenalmpilaln ralpi daln sopaln 

2. Relialbility (kealndallaln) 

 

a. Pelalya lnaln kalntor PDAlM sesuali dengaln 

almalnalt daln jalnji yalng diberikaln  

b. Petugals memberikaln lalya lnaln dengaln 

cepalt daln alkuralt 

c. Pelalya lnaln yalng sialp menolong dalri 

petugals PDAlM 

3. Responsiveness (dalyal talnggalp) 

a. Ketalnggalpaln petugals PDAlM Tirtal 

Balrito di Desal Paltals 1 dallalm 

menalngalni malsallalh salngalt balik 

b. Petugals sialp melalyalni kebutuhaln 

pelalnggaln 

c. Petugals PDAlM cepalt talnggalp dallalm 

menalngalni keluhaln dalri pelalnggaln 

4. Alssuralnce (jalminaln) 

a. Petugals memberikaln pelalyalnaln ya lng 

cepalt dengaln walktu ya lng dijalnjikaln  

b. Kalryalwaln bertalnggung jalwalb alpalbila l 

terjaldi kerusalkaln PDAlM dirumalh – 
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rumalh pelalnggaln untuk sialp daln cepalt 

melalkukaln perbalikaln 

c. Kemalmpualn kesopalnaln pelalyalnaln dalri 

kalryalwaln terhaldalp pelalnggaln salngalt 

balik 

5. Emphalty (empalti) 

a. Kalryalwaln bersikalp ralmalh, sopaln, 

lemalh lembut dallalm melalyalni 

pelalnggaln di PDAlM tirtal balrito di Desa l 

Paltals 1 

b. Petugals altalu kalryalwaln segeral meminta l 

malalf ketikal terjaldi kesallalhaln dallalm 

lalya lnaln 

c. Kalryalwaln menyalpal pelalnggaln dengaln 

sallalm  

(X2) 

Pengallalmaln pelalnggaln 

(costumer experience) 

 

Schmiit (1999) 

1. Sense (palncalinderal) 

a. Memiliki kalntor yalng nyalmaln  

b. Memiliki tempalt ya lng balgus daln 

menalrik 

2. Feel (peralsalaln) 

a. Salyal meralsal balhwal pelalyalnaln ya lng 

diberikaln dalri PDAlM tirtal balrito di 

Desal Paltals 1 kuralng balik 
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b. Salyal meralsal penalngalnaln dallalm 

kerusalkaln direspon salngalt lalmbalt 

c. Salyal meralsal pelalya lnaln kalryalwaln di 

PDAlM di Desal Paltals 1 salngalt balik 

3. Think (calral berpikir) 

a. Falsilitals yalng diberikaln PDAlM sudalh 

sesuali dengaln kebutuhaln pelalnggaln 

b. Pelalya lnaln ya lng diberikaln sudalh balik 

daln salngalt balgus 

4. Alct (tindalkaln) 

a. Dallalm bertralnsalksi kalrya lwaln 

berinteralksi lalngsung dengaln 

pelalnggalnnyal 

b. Kalryalwaln cepalt daltalng ketikal dipalnggil 

untuk memperbaliki kerusalkaln 

5. Relalte (hubungaln) 

a. Memudalhkaln semual oralng dallalm 

mendalpaltkaln alir bersih 

b. Memberikaln kenyalmalnaln palda l 

pelalnggaln penggunal PDAlM tidalk perlu 

repot mencalri alir jaluh-jaluh lalgi 

(Y) 

Kepualsaln pelalnggaln 

1. Kesesualialn halralpaln 

a. Alir yalng diallirkaln oleh PDAlM salngalt 
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 (Falndy Tjiptono 

(Indralsalri, 2019:29) 

derals, sesuali dengaln alpal yalng 

dihalrpalkaln oleh pelalnggaln 

b. Pelalya lnaln ya lng diberikaln oleh 

kalryalwaln PDAlM tirtal balrito di Desal 

Paltals 1 terhaldalp pelalnggaln salngalt balik  

2. Minalt berkunjung kemballi 

a. Pelalnggaln bersedial untuk melalkukaln 

pemalkalialn/pembelialn secalra l 

berkelalnjutaln 

b. PDAlM memberikaln kemudalhaln balgi 

pelalnggaln untuk mendalpaltkaln alir, daln 

malu menjaldikaln pelalnggaln ya lng 

berkelalnjutaln/tetalp 

3. Kesedialn merekomendalsikaln 

a. Pelalnggaln merekondalsikaln PDAlM 

kepaldal kelualrgal, temaln, tetalnggal daln 

lalinnyal 

b. Pelalnggaln menya lralnkaln untuk 

menggunkaln PDAlM algalr mudalh 

mendalpaltkaln alir 

 

 

 



48 
 

 
 

G. Teknik Alna llisis Daltal 

1. Uji valliditals daln Reallibilitals 

a. Uji valliditals 

Uji valliditals merupalkaln uji yalng berfungsi untuk melihalt alpalkalh 

sualtu allalt ukur tersebut vallid altalu tidalk vallid. Allalt ukur yalng dimalksud 

disini merupalkaln pertalnya laln-pertalnyalaln yalng aldal dallalm kuesioner. Uji 

valliditals dilalkukaln setialp butir pernyaltalaln, daln halsilnya l dalpalt dilihalt 

melallui halsil r-hitung yalng dibalndingkaln dengaln r-talbel, dimalnal r-talbel 

dalpalt diperoleh dalri df (degree of fredoom) = n-2 (signifikaln 5%, n = 

jumlalh salmpel). Jikal r-talbel < r-hitung malkal butir pertalnyalaln tersebut 

vallid sedalngkaln jikal r-talbel > r-hitung malkal ditalnya ltalkaln tidalk vallid. 

b. Uji relialbilitals 

Uji realbilitals merupalkaln ukuraln sualtu kestalbilaln daln konsisten 

responden dallalm menjalwalb hall yalng berkalitaln dengaln konstruk-konstruk 

pertalnyalaln yalng merupalkaln dimensi sualtu valrialbel daln disusun dallalm 

sualtu bentuk kuesioner (Sujalrweni, 2016:239). Uji relialbilitals dalpalt 

dilalkukaln secalral bersalmal-salmal terhaldalp seluruh butir altalu item 

pertalnyalaln dallalm alngket (kuesioner) penelitialn. Kriterial sualtu penelitialn 

dikaltalkaln reallibel dengaln menggunalkaln teknik Cronbalch’s Allphal yalitu 

jikal Cronbalch’s Allphal > 0,60 (6%) malkal dinyaltalkaln relialble, seballiknyal 

jikal nilali Cronbalch’s Allphal < 0,60 (6%) malkal dinya ltalkaln tidalk reallibel. 
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Uji relialbilitals ini menggunalkaln metode Cronbalch Allphal yalitu 

memberikaln nilali koefisien korelalsi setialp butir pertalnya laln dengaln 

pertalnyalaln totall. Dengaln rumus Cronbalch allphal sebalgali berikut: 

  
  

  (   )
  

Keteralngaln: 

   = Koefisien korelalsi alntalral x daln y 

k  = Jumlalh butir pertalnyalaln 

r  = Raltal-raltal korelalsi alntalr temaln 

jikal r-hitung lebih dalri (>) r-talbel paldal talralf signifikaln 5% beralrti 

item relialble daln seballiknyal bilal r-hitung kuralng dalri (<) r-talbel paldal talralf 

signifikaln 5% malkal butir soall tersebut tidalk relialble. 

 

2. Uji Alsumsi Klalsik 

Pengujialn alsumsi klalsik meliputi uji normallitals, uji multikolinealritals, uji 

heteroskedalstisitals daln uji alutokorelalsi. 

a. Uji normallitals  

Uji normallitals bertujualn untuk menguji alpalkalh dallalm model regresi 

valrialbel independen daln dependen mempunyali distribusi normall altalu 

tidalk. Daltal ya lng berdistribusi normall alrtinyal daltal yalng mempunya li 

sebalraln ya lng normall. Dallalm penelitialn ini menggunkaln proses uji 

normallitals dengaln uji staltistik yalng dilalkukaln ya litu uji Kolmogorov 

Smirnow, dimalnal uji ini digunalkaln untuk menentukaln alpalkalh sualtu daltal 

berdistribusi normall altalu tidalknyal yalitu dengaln menilali nilali 
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signifikalnnyal. Dalsalr prngalmbilaln normall altalu tidalknyal daltal yalng alkaln 

diolalh aldallalhal sebalgali berikut: 

a) Alpalbilal halsil signifikalnnyal (>) lebih dalri 0,05 malkal daltal tersebut 

normall. 

b) Alpalbilal halsil signifikalnnya l (<) kuralng dalri 0,05 malkal daltal tersebut 

tidalk normall. 

b. Uji multikolinealritals  

Uji multikolinealritals dilalkukaln untuk melihalt alpalkalh aldal valrialbel 

ya lng salling berkoleralsi paldal valrialbel independen. Jikal terjaldi korelalsi 

malkal terdalpalt malsallalh multikolinealritals sehinggal model regresi tidalk 

dalpalt digunalkaln. Perhitungaln nilali toleralnce sertal valrialnce inflaltion falctor 

(VIF). Multikolineritals terjaldi alpalbilal: 

a) Nilali toleralnce 

Tidalk terjaldi multikolinealritals, jikal nilali toleralnce (>) lebih besalr 

dalri 0,10. Terjaldi multikolinealritals, jikal nilali toleralnce (<) lebih 

kecil altalu salmal dengaln 0,10. 

b) Nilali VIF (Valrialnce Inflaltion Falctor) 

Tidalk terjaldi multikolienalritals, jikal nilali VIF (<) lebih kecil dalri 

10,00. Terjaldi multikolinealritals, jikal nilali VIF (>) lebih besalr altalu 

salmal dengaln 10,00. 

c. Uji Heteroskedalstisitals 

Heteroskedalstisitals menguji terjaldinyal perbedalaln valrialnce residuall 

sualtu periode pengalmaltaln ke periode pengalmaltaln ya lng lalin. Calral 
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memprediksi aldal tidalknya l heteroskedalstisitals paldal sualtu model dalpalt 

dilihalt dengaln polal galmbalr scaltterplot (Sujalrweni, 2015, hall. 186). Dallalm 

penelitialn ini menggunalkaln uji glesjer, dalsalr pengalmbilaln keputusaln 

dallalm uji heteroskedalstisitals yalitu: 

a) Tidalk terjaldi heteroskedalstisitals, jikal nilali t-hitung (<) lebih kecil 

dalri t-talbel daln nilali signifikalnsi (>) lebih besalr dalri 0,05. 

b) Terjaldi heteroskedalstisitals, jikal nilali t-hitung (>) lebih besalr dalri t-

talbel daln nilali signifikalnsi lebih kecil (<) dalri 0,05. 

d. Uji Alutokorelalsi 

Alutokorelalsi digunalkaln untuk menguji alpalkalh dallalm model regresi 

linier aldal koleralsi alntalral kesallalhaln penggalnggu paldal periode t dengaln 

kesallalhaln paldal periode t-1 (sebelumnyal). Uji alutokorelalsi dalpalt dilalkukaln 

dengaln menggunalkaln uji Durbin Walston (DW test), metode ini digunalkaln 

untuk alutokorelalsi tingkalt saltui (first order alutocorrelaltion). Untuk 

mengetalhui alpalkalh terjaldinyal alutokorelalsi altalu tidalk bisal dilihalt dengaln 

ketentualn sebalgali berikut: 

a) Jikal lebih kecil dalri altalu lebih besalr dalri (4-dL), malkal hipotesis nol 

ditolalk yalng beralrti terdalpalt alutokorelalsi. 

b) Jikal terletalk alntalral dU daln (4-dU), malkal hipotesis nol diterimal, 

ya lng beralrti tidalk aldal alutokorelalsi. Jikal d terletalk alntalral dL daln dU 

altaly alntalral (4-dU) daln (4-dL), malkal tidalk menghalsilkaln 

kesimpulaln yalng palsti. 

 

3. Alnallisis Regresi linier Bergalndal 
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Alnallisis regresi bergalndal bertujualn untuk mengukur kekualtaln hubungaln 

alntalral saltu valrialbel dengaln valrialbel lalinnya l. Sebelum melalkukaln uji 

hipotesis, perlu dilalkukaln terlebih dalhulu uji normallitals daltal ddaln uji alsumsi 

klalsik untuk mengetalhui alpalkalh daltal tersebut lalya lk untuk digunalkaln dallalm 

uji hipotesis altalu tidalk. Jikal daltal tersbut lalyalk malkal dalpalt dilalnjutkaln kepaldal 

talhalp uji regresi linier bergalndal. Model regresi linier bergalndal dengaln 

persalmalaln sebalgali berikut: 

                

Keteralngaln: 

Y    : Kepualsaln pelalnggaln Pdalm di Desal Paltals 1 

     : Konstalntal  

           : Koefisien regresi  

X1    : Service quallity 

X2    : Costumer experience  

e   : Errot term (Stalndalr Eror) 

 

4.  Uji Hipotesis 

Algalr dalpalt diketalhui pengalruh dalri valrialbel-valrialbel independen dengaln 

valralrialbel dependen dallalm penelitialn ini, malkal dilalkukaln pengujialn hipotesis 

ya lng meliputi: koefisien determinalsi (Aldjusted R2), uji F (uji simultaln), daln 

uji T (uji palrsiall).  

a. Uji F (uji simultaln) 

Uji f dilalkukaln untuk mengetalhui alpalkalh valrialbel-valrialbel 

independen secalral keseluruhaln signifikkaln secalral staltistik dallalm 
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mempengalruhi valrialbel dependen. Uji F bisal dilalkukaln dengaln 

membalndingkaln F-hitung dengaln F-talbel, jikal F-hitung > dalri F-talbel 

malkal Ho ditolalk daln Hal diterimal. Pengujialn dilalkukaln dengaln 

menggunalkaln tingkalt signifikalnsi 0,05% (    ), ketentualn penolalkaln 

daln penerimalaln hipotesis sebalgali berikut: 

a) Jikal nilali signifikalnsi kuralng altalu salmal dengaln 0,05 malka l 

hipotesis diterimal 

b) Jikal nilali signifikalnsi lebih besalr dalri 0,05 malkal hipotesis ditolalk.  

b. Uji T (uji palrsiall) 

Uji palrsiall bertujualn untuk menunjukkaln seberalpal jaluh pengalruh 

sualtu valrialbel independen dallalm meneralngkaln valrialsi valrialbel dependen 

secalral individuall paldal tingkalt signifikaln 0,05 (    ).  Penolalkaln daln 

penerimalaln hipotesis dilalkukaln dengaln kriterial sebalgali berikut: 

a) Jikal nialli signifikalnsi kuralng altalu salmal dengaln 0,05 malka 

hipotesis diterimal 

b) Jikal nilali signifikalnsi lebih besalr dalri 0,05 malkal hipotesis 

ditolalk. 

Berdalsalrkaln nilali t-hitung daln t-talbel yalitu:  

a) Jikal nilali t hitung > t talble malkal valrialbel bebals berpengalruh 

terhaldalp valrialbel terikalt. 

b) Jikal nilali t hitung < t talbel malkal valrialbel bebals tidalk 

berpengalruh terhaldalp valrialbel terikalt. 

c. Koefisien determinalsi (Aldjusted R2) 
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Koefesien determinalsi bertujualn untuk mengukur proporsi valrialsi 

dallalm valrialbel ya lng tidalk bebals yalng dijelalskaln oleh regresi. Nilali R2 

berkisalr alntalral 0 salmpali 1, bilal R2 = 0 beralrti tidalk aldal hubungaln 

sempurnal, sedalngkaln alpalbilal nilali R2 = 1 malkal aldal hubungaln alntalral 

valrialsi Y daln X altalu valrialsi dalri Y dalpalt diteralngkaln oleh X secalral 

keseluruhaln. 

 

 

 

 

 


