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ABSTRACT

Multiple regression analysis as a statistical technique that can be used to analyze the
relationship between a single dependent (respon) variable and several independent
(peredictor) variables. Application for this analysis to be done specially in social economic.
HBAT is a manufacture of paper products. Surveys of HBAT customer will be used to
application multiple regression analysis in this paper to explain relationship satisfication
between the other variables. Methods to selective entering and deleting among these
variables until some overall criterion measure is achived. Objective methods for selecting
variables that maximizes the prediction while employing the smallest number of variables.
Results is the best model from multiple regression analysis is Y = -1.15106 + 0.36900 X6 -
0.41714 X7 + 0.31896 X9 + 0.17435 X11 + 0.77513 X12, means that customer satisfaction
is significantly influenced by the complaint resolution, product quality, salesforce image, e-
commerce activities, and product line. Besides that the assumptions in multiple regression
analysis are met. SAS software has facility more complete than SPSS, Minitab, and R.

Keywords: multiple regression analysis HBAT, stepwise, Corellation, SAS, SPSS, Minitab, R

PENDAHULUAN

HBAT merupakan perusahaan yag bergerak di
bidang industri khususnya untuk produksi produk kertas.
Data HBAT dipakai sebagai data sekunder dalam
menjelaskan dan mengilustrasikan beberapa teknik
analisis multivariat. Semua data yang ada dalam data
HBAT merupakan data hasil survey terhadap pelanggan
HBAT yang kemudian dikelola oleh sebuah perusahaan
riset unggulan. Beberapa teknik analisis multivariat yang
menggunakan data HBAT antara lain, Analisis Faktor,
Analisis Diskriminan, dan juga beberapa metode Analisis
Regresi. Khusus untuk metode Analisis Regresi biasanya
untuk model persamaan regresi linear berganda,
umumnya penelitian difokuskan mengenai pemilihan
model  regresi  terbaik, dimana  prosedur ini
memungkinkan penentuan peubah atau variabel yang
akan dimasukkan ke dalam regresi. Adapun tujuan
pemilihan model regresi terbaik biasanya untuk
kepentingan peramalan dan mencegah pengeluaran biaya
yang tinggi dalam memperoleh informasi dari peubah
atau variabel mengingat aplikasi analisis regresi telah
banyak dipakai dalam dunia bisnis dan marketing.

Pemilihan model regresi terbaik dalam ilmu statistika
yang umumnya sering digunakan, antara lain metode
regresi Backward, metode Regresi Forward, dan Metode
Regresi Stepwise.

Penelitian regresi linier berganda untuk kepentingan
peramalan telah banyak dilakukan antara lain, Supriyono
(2007) membandingkan logika fuzzy dengan regresi
berganda sebagai alat peramalan, Pujiati (2005)
melakukan analisis regresi berganda untuk mengetahui
hubungan antara beberapa aktifitas promosi dengan
penjualan produk. Berdasarkan penelitian yang telah
dilakukan oleh Pujiati, agar model yang diperoleh dapat
mudah diinterpretasikan, sebaiknya pada saat analisa/
interpretasinya dikembalikan pada nilai sebenarnya.
Namun kelemahan dari penelitian ini adalah belum
disimpulkan apakah model regresi yang didapat adalah
model terbaik untuk kasus diatas.

Tertarik dengan penelitian Pujiati, maka untuk
menjawab kelemahannya dalam penulisan ini akan
digunakan metode pemilihan model regresi terbaik yaitu,
metode Stepwise. Adapun pemilihan metode Stepwise
karena dapat menyelesaikan masalah regresi yang
variabel prediktornya saling berkorelasi. Selain itu,
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pemecahannya akan dianalisis dengan empat software
antara lain SPSS, Minitab, R, dan SAS. Tujuan dari
penulisan ini adalah mendapatkan model regresi terbaik
dari data HBAT dengan prosedur Stepwise. Penelitian ini
diharapkan dapat digunakan sebagai informasi analisa
data bagi perusahaan yang bergerak di bidang bisnis dan
marketing untuk meningkatkan usaha dan bagi pemerhati
statistik dalam memperdalam konsep analisis regresi
linier berganda khususnya untuk pemilihan model regresi
terbaik.

TINJAUAN PUSTAKA

Analisis Regresi Linier Berganda adalah suatu
metode statistik umum yang digunakan untuk meneliti
hubungan antara satu variabel dependen (YY) dengan
beberapa variabel independen (Xi, X,,...,Xx) (Drapper
and Smith, 1992; Hair, Black, Babin, Anderson,&Tatham,
2006, P.176; Cohen, Cohen, West, and Aiken, 2003;
Johnson, R.A. and Wichern, D.W, 2002). Tujuan analisis
regresi berganda adalah menggunakan nilai-nilai variabel
dependen yang diketahui, untuk meramalkan nilai
variabel dependen. Persamaan umum dari regresi linier
beganda adalah

Y:Bo +BlX1 +[32X2 +LAB ka +e
dengan Y =variabel dependen yang diprediksi

BO,Bl,BZ,...,Bk = parameter

Xl,Xz,L,Xk = variabel independen

Jika terdapat variabel dependen Y yang dipenuhi
oleh sekumpulan variabel X, maka agar bermanfaat ingin
dimasukkan sebanyak mungkin variabel X sehingga
didapatkan keterhandalan yang tinggi, tetapi untuk
kepentingan monitoring seringkali lebih diharapkan
jumlah X yang kecil, sehingga komprominya adalah
dipilih persamaan regresi terbaik. Adapun prinsip
persamaan regresi terbaik adalah
e semua variabel independen yang masuk signifikan
¢ menghasilkan koefisien determinasi yang tinggi
e MS residualnya kecil
e Memakai konsep parsimony

Metode pencarian secara berurutan (sequential
search) merupakan suatu metode untuk mengestimasi
persamaan regresi dengan mempertimbangkan variabel-
variabel yang sudah didefinisikan oleh peneliti dan secara
selektif menambah dan mengurangi diantara variabel-
variabel tersebut sampai semua kriteria terpenuhi. Ada
dua pendekatan dalam metode ini yaitu estimasi stepwise
dan penambahan forward dan eliminasi backward.
Metode estimasi stepwise dilakukan dengan memasukkan
variabel independen yang mempunyai konstribusi terbesar
terhadap variabel dependen, hal ini dilakukan secara terus
menerus sampai semua varibel independen yang
mempunyai konstribusi signifikan (Brown, 1993; Kokaly
and Clark, 1999; Nielsen, Stapelfeldt, and Skibsted, 1997;
Sun, Zhao, and Yan, 1995; Wilkinson, 1979). Tujuan
dilakukan metode ini untuk mencari model regresi
terbaik.

METODOLOGI PENELITIAN

Data yang digunakan pada penelitian ini adalah data
sekunder mengenai hasil survey konsumen HBAT yaitu
perusahaan penghasil kertas (Hair dkk, 2006). Banyaknya
konsumen atau perusahaan yang disurvey dalam data ini
adalah 100 perusahaan dengan variabel sebanyak 18.
Penelitian ini hanya menggunakan 13 variabel prediktor
dan satu variabel respon. Adapun variabel yang
digunakan adalah
Variabel respon
Y = kepuasan pelanggan
Variabel prediktor
X6 = Kualitas produk
X7 = Aktivitas E-commerce
X8 = penunjang tehnik (technical support)

X9 = Tanggapan terhadap complain
X10 = periklanan

X11 = product line

X12 = image dari sales

X13 = kompetisi harga

X14 = Garansi dan klaim

X15 = produk baru

X16 = pemesanan dan pembayaran
X17 = harga yang fleksibel

X18 = kecepatan pengiriman

Analisis yang akan dilakukan pada data penelitian
tersebut adalah regresi linear berganda dengan tujuan
untuk mengetahui model terbaik antara satu variabel
respon dan 13 variabel prediktor dengan menggunakan
metode  stepwise.  Analisis  dilakukan  dengan
menggunakan 4 software yaitu SPSS (Ho, 2006, PP 195 —
201), MINITAB, SAS (Khattre and Naik, 1999;
Schlotzhauer and Littell 1997) dan R (Braun and
Murdoch, 2007).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Analisis data dilakukan dengan menggunakan enam
langkah dalam membangun model pada analisis
multivariat (Hair dkk, 2006). Langkah awal sebelum
melakukan regresi linear berganda terlebih dahulu
dilakukan pengujian untuk mengetahui layak atau
tidaknya suatu penelitian dianalisis dengan menggunakan
analisis ini. Pengujian awal yang digunakan adalah
melihat apakah ada korelasi antara variabel respon dan
setiap variabel prediktor. Scatter plot antara variabel
respon dan variabel prediktor merupakan salah satu alat
yang dapat digunakan untuk melihat apakah ada korelasi
yang signifikan antara variabel-variabel dalam plot.
Secara visual plot antara variabel respon dengan masing-
masing variabel prediktor dapat dilihat pada Gambar 1.

Ada hubungan antara variabel respon dengan
masing-masing variabel prediktor, akan tetapi ada
beberapa variabel prediktor yang terlihat tidak berkorelasi
dengan variabel respon diantaranya X8, X14, X15 dan
X17, hal ini dapat dilihat dari bentuk scatter plot yang
tidak menunjukkan trend naik atau turun, akan tetapi
menyebar secara random. Berdasarkan pengujian ini
maka analisis data pada penelitian ini dapat menggunakan
analisis regresi berganda. Disamping itu, korelasi antar
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variabel prediktor ~ menunjukkan  bahwa  ada
multikolinearitas sehingga pada analisis selanjutnya akan
di seleksi variabel-variabel prediktor yang secara
signifikan memberikan konstribusi terhadap variabel
responden.
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Gambar 1 Scatter plot antara variabel respon dan
setiap variabel prediktor

Langkah selanjutnya memodelkan antara variabel
respon (X19) dan variabel prediktor (X6, X7, X8, X9,
X10, X11, X12, X13, X14, X15, X16, X17, dan X18)
dengan menggunakan metode stepwise. Metode ini
dilakukan dengan seleksi jika o < 0,05 maka variabel
prediktor masuk dalam model dan variabel akan
dikeluarkan dari model jika « < 0,1. Nilai « adalah nilai
probailitas dari pengujian korelasi parsial antara variabel
respon dengan masing-masing dari variabel prediktor.
Adapun hasil analisis dengan menggunakan metode
stepwise dapat dirinci dalam beberapa tahap berikut :

Tabel 1. Hasil dari tahap 1

A&l 1 SasL datl tahap
Yariahel yang mamk : X9 - Tanzeapan.terhadap Komplain
R 603
Fosfisian Deminasi B 36
Adjustad B2 357
5td. Error dagh sstimas 253
55 af MS F  sig(®)
Ragrsion SL178 1 SLITE 56.070 000
Rasidusl 80450 ] 913
Total 140.628
Koefisien variabel yang masuk
Vaishal vz Ersfisizn Bazral sigmifkansi Berlasi. Halinasrites
ek B SE Bas| t  sie | biveisw  memid P | s OV
ey 3680 443 8310 000
X0 -Kamslsin 305 010 603 | Tamn o00| 603 603 603 | 1000 1000
Variabel yang tidak masok dalam Model
Kol Belinmitss
Bamigl Telempsi,  VIF
HE-Fslites Brodink. 532 B 1011
X7 - Wabsite 251 280 1020
X8 - Tachnical Suppest 068 201 1.000
X10- Pasiblanan 238 861 1040
X11-Product Lins 3 685 1460
X12- Imazagggi sales 466 247 1036
K13 - Rempstisi Hags -166 ) 1017
X14- Gapal & blaim Bk 280 1.020
K15 - Brpsivk Bam. 44 806 1004
X16 - Bengirimen don Bambayarm . . 125 A 2341
X17- Eleibilites Hema -116 256 013 -248 844 1184

Tahap 1: Melihat nilai korelasi terbesar antara variabel
respon dengan masing-masing variabel prediktor dalam
model, didapatkan nilai Kkorelasi terbesar antara X19
dengan X9 yaitu 0,603 sehingga X9 dimasukkan dalam

model. Selanjutnya, memodelkan X19 dengan X9 untuk
mengetahui apakah X9 layak masuk dalam model dengan
melakukan  pengujian-pengujian  yang diperlukan.
Berdasarkan output komputer maka X9 layak masuk
dalam model karena koefisien regresi (B) signifikan pada
o = 0,05 dengan pengujian secara individu dan serentak.
Hasil lebih lengkap dapat dilihat pada Tabel

Tahap 2 : Melihat nilai korelasi parsial antara model pada
tahap 1 dengan masing-masing variabel prediktor yang
lain, didapatkan nilai korelasi parsial terbesar dengan X6
yaitu 0,532 sehingga X6 dimasukkan dalam model.
Selanjutnya, memodelkan X19 dengan X9 dan X6 untuk
mengetahui apakah X9 dan X6 layak masuk dalam model
dengan melakukan pengujian-pengujian yang diperlukan.
Berdasarkan output komputer maka X9 dan X6 layak
masuk dalam model karena koefisien regresi ()
signifikan pada o = 0,05 dengan pengujian secara
individu dan serentak serta nilai R® dari model sebesar
0,544. Secara leih lengkap dapat dilihat pada Tabel 2

Tabel 2. Hasil dari Tahap 2

y,glamhalnnmmk: X6 - Knalitas Erodlk
R B
Foshizian Datemyinssi (B 544
Adjusted B 535
Std. Envor dap astimasi k]
TsisVari
53 if S F sig ()
Ragrssion 76.527 2 3L 5700 000
Reasidns] 60 97 861
Total 406 ®
Koefisien variabel yanz masuk
Yajshsl vanz Hoafision Bagmil | sjpifikansi Bomlasi Kolinsmia
i B SE Bas| t sz | bivaige pomid Pat | mlmms OV
Yot 1077 56 1900 050
X0 - Knmplsin 430 06D 55E| OO 000 | 603 £33 5| me Lo
X6- Kl 364 050 427| 6103 OO0 | 486 510 41| e L0l
Variabel yang tidak masok dalam Model
Bﬂa -_— . =
t sig. (P) Bamidl  Toems VI
X7 Weksiiz I 456 308 85T LD4S
X8 Tachnical Support oe o oM ™ 027 L
X10-Baiklaman 228 343 ] 036 L6
X11-Product Line 066 683 406 0 08 1067
X12-Image g sales AT B2 000 676 86 L0
13- Fompetisi Haea M s sy 056 |1
X14- Caranal & Blaim, 063 508 366 092 75 1.026
K13 - Bypyivk Famy mne o3 e 806 L0p4
X16-Paneiriman dan Bambapaen e 1\ 123 a7 134
X17-Elgwibilines Has 084 o0 366 002 555 1.803
X18-Kevmpam pngiiman 334 4 O 246 T 4l

Tahap 3 : Melihat nilai korelasi parsial antara model pada
tahap 2 dengan masing-masing variabel prediktor yang
lain, didapatkan nilai korelasi parsial terbesar dengan X12
yaitu 0,676 sehingga X12 dimasukkan dalam model.
Selanjutnya, memodelkan X19 dengan X9, X6 dan X12
untuk mengetahui apakah X9, X6 dan X12 layak masuk
dalam model dengan melakukan pengujian-pengujian
yang diperlukan. Berdasarkan output komputer maka X9,
X6 dan X12 layak masuk dalam model karena koefisien
regresi (B) signifikan pada o = 0,05 dengan pengujian
secara individu dan serentak serta nilai R? dari model
sebesar 0,753. Tabel 3 merupakan hasil lengkap tahap 3
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Tabel 3. Hasil dari Tahap 3
Yariabel yang masnk : X12 - Image dari Sales

R 18
Eosfsien Determinasi ) L]
Adjustad B 5
5td. Exror degi sstimasi 602
53 if A F sig. (P)
Regtession 103,833 3 3 03 000
Rasidual LR 36
Totdl 140628 0

Koefisien variabel yang masok

Varizhel vang Basfizin Basesl sigmifikamsi Bl Falinamitg
Tk B SE Baa| t sz | hivaige pemid P | mlems VEF
omatan, 1560 A1 3060 003

X0- Kamplsin 43031 430 B3P 00| M3 8 4B W7 LW
X6-Fslitas AT 044 512| 086l 000|406 0 01| 036 L4
X12-Imap 5300 05 47T BMO2 00D| S0 676 45T o6 L0

Variabel yang tidak masuk dalam Model

B STk Koz Folinsaita
) t ig @ PRl Tokmwi  EF
X7 - Website L3 L0 05 ST TR Y ]
X8 - Technical Support K ER . B o M
K10-Baiklanan e 3T e -0 0 148
X11-Product Ling 10 25 012 254 404 2026
X13 - Eompstisi Haga 4 L6 1M -166 6 L
X14- G & Klaim, 2 3w 040 866 L0
X15-Papink R og o s 032 06 L0M
X16-Renziimam dm Bamharaom (11D W FA |4 13 46 134
X17-Eleibiline: Harza [ I B 1/ -0 35 L0
X18-Baepaian pangisingg. 28 03 a7 241 410

Tabel 4. Hasil dari Tahap 4

Yariahsl yang mask: X7- Website
R i
Fnsfaien Diterminasi (B m
Adjustad B -
Std. Eror dati axtimasi 350
WW

55 if ME F siz. ()
Rapraszion 108.643 4 17160 80678 000
Reasidual I I 337
Totd 14068

[n]
Koefisien variabel yanz masnk
Varishel rang Fiefisien Bazmii siEmifkmsi Forlasl Eolinzitss
mamk B 3E Bem | t sz |biyaige pemid  Pat | tolewmsi VI
omstan 1106 518 2134 03
X0-Eomplsin A3 050 420| B430 .000| 603 654 41| o3 Lo
X6- iz 435 M43 00| 10077 000| 486 T 408 056 1046
X12-Imazs 36 001 663 BT 000| 500 638 305 36 L3
X7- Wabsite S35 137 -131) 2880 00| 283 S18 0 -l41] 3T 16
Variabel yang tidak masuk dalam Model
Banm S Kordlail Yoinantts
) t dg (T Bl Tolemp VI

X8 - Technical Support oz o\ 024 983 1017
X10-Paiklanan ) A % R -030 00 142
X11-ProductLina 102 180 005 83 401 103
X13 - Bampstizi Haga 001 -lER2 100 -160 T 1
X14 - Coamsf & Flaim, 04 M T A28 o6 1037
X15 - Brpsiuk Fiam 004 088 030 000 o0 1011
X16-Bangitiman dom Bambaarn 1w e 112 163 413 136
K17 -Elwioilites Haga 06 -8 39 -083 528 1.006
K18 - Eavmatm pangiima, 3 23% 019 i} 241 4116

Tahap 4 : Melihat nilai korelasi parsial antara model pada
tahap 3 dengan masing-masing variabel prediktor yang

lain, didapatkan nilai korelasi parsial terbesar dengan X7
yaitu -0,284 sehingga X7 dimasukkan dalam model.
Selanjutnya, memodelkan X19 dengan X9, X6, X12 dan
X7 untuk mengetahui apakah X9, X6, X12, dan X7 layak
masuk dalam model dengan melakukan pengujian-
pengujian yang diperlukan. Berdasarkan output komputer
maka X9, X6, X12 dan X7 layak masuk dalam model
karena koefisien regresi (B) signifikan pada o = 0,05
dengan pengujian secara individu dan serentak serta nilai
R? dari model sebesar 0,773. Selengkapnya pada Tabel 4.

Tahap 5 : Melihat nilai korelasi parsial antara model pada
tahap 4 dengan masing-masing variabel prediktor yang
lain, didapatkan nilai korelasi parsial terbesar dengan X11
yaitu -0,284 sehingga X11 dimasukkan dalam model.
Selanjutnya, memodelkan X19 dengan X9, X6, X12, X7
dan X11 untuk mengetahui apakah X9, X6, X12, X7 dan
X11 layak masuk dalam model dengan melakukan
pengujian-pengujian yang diperlukan. Berdasarkan output
komputer maka X9, X6, X12, X7 dan X11 layak masuk
dalam model karena koefisien regresi (B) signifikan pada
o = 0,05 dengan pengujian secara individu dan serentak
serta nilai R? dari model sebesar 0,791. Hasil lengkap
pada Tabel 5.

Tabel 5. Hasil dari Tahap 5

Yariahel yanz masuk: X11- Product Line
R 1
Hosfisizn Retemminasi ) 701
Adjusted B e
5td. Emor dag sstimasi. 550
53 i AB F sig. (F)
Ragmssion 11120 5 241 7108 000
Reasidusl 0411 M 313
Totd 14068 #
Koefisien variahel yang masuk
Viabal vz Fnsfisisn Ragrasi simmifkms, Borlasi Bolipsstitas
mask B SE Bema | t sz |hivaime pemid P | mlmms OV
bomstm 1151500 1303 08
X0-Fomplain 10 08l 33| 516 00| 603 47T Mp| B L
X6 - Kl 360 047 431 TEN 00| 486 8 38| om0 1Im
H12-Imags T 87| BT OBD| 500 S5 81| 3T LI
X7 - Webnite -7 13 -ME| a1l | o B T/ N .3 B O
X11-Lins 174 g8l 03| 1880 05| 551 M 13| 4 um
ﬂ:'ariahd yang tidak masuk dalam Model
! ig @) Pl T VE
8 - Tachmical Support -0 .18 -018 8l 1041
K10 - Beiklnan BT 5 R 11 017 e 1431
13 - Kompstisi Haza -S40 685 485 071 667 1.408
X14 - Carmal & Klaim, = R S T 48 001 L1118
X15 - Drpsik Bam oz 00 56 05 980 1012
16 - Bemziziman dam Bemhaaom Mmoo 176 41 1366
X17 - Elenibilitas Hargs 1 140 156 W 3674
18 - Earematm pencisiman. B L 133 107 5078

3]

Tahap 6 : Melihat nilai korelasi parsial antara model pada
tahap 5 dengan masing-masing variabel prediktor yang
lain, didapatkan nilai korelasi parsial terbesar dengan X16
yaitu 0,176 sehingga X16 dimasukkan dalam model.
Selanjutnya, memodelkan X19 dengan X9, X6, X12, X7,
X11 dan X16 untuk mengetahui apakah X9, X6, X12, X7,
X11 dan X16 layak masuk dalam model dengan
melakukan  pengujian-pengujian  yang  diperlukan.
Berdasarkan output komputer maka X16 tidak layak
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masuk dalam model karena koefisien regresi (B) tidak
signifikan pada o = 0,05 dengan pengujian secara
individu walaupun pengujian secara serentak signifikan
sehingga proses seleksi stepwise dihentikan dan variabel
prediktor yang masuk dalam model adalah yaitu X9, X6,
X12, X7 dan X11.

Berdasarkan hasil analisis regresi dengan metode
stepwise didapatkan model terbaik yaitu Y = -1.15106 +
0.36900 X6 - 0.41714 X7 +0.31896 X9 + 0.17435 X11 +
0.77513 X12. Model tersebut menunjukkan bahwa
kepuasan mempunyai hubungan yang positif dengan
variabel prediktor hal ini terlihat dari nilai koefisien yang
positif kecuali X7 (aktivitas e-commerce). Aktifitas E-
commerce (X7) mempunyai nilai korelasi positif dengan
kepuasan ketika dilakukan secara individu, akan tetapi
dalam model terlihat negatif hal ini berarti bahwa X7
berhubungan dengan variabel prediktor yang lain. Bukti
adanya hubungan yang signifikan antara X7 dengan
variabel yang lain adalah nilai korelasi antara X7 dan X12
cukup signifikan yaitu sebesar 0,792.

Langkah selanjutnya dilakukan pengujian terhadap
residual untuk mengatahui apakah model yang didapatkan
layak untuk digunakan memprediksi dan menggambarkan
data. Ada beberapa asumsi klasik dalam regresi linear
yang harus dipenuhi diantaranya :

(1) Fenomena yang diukur adalah linear

Uji linearity dapat dilakukan dengan erbagai cara
diantaranya dengan melihat plot antara residual dengan
prediksi (fit). Kelinearan terlihat jika grafik terlihat seperti
garis lurus dan tidak membuat pola seperti bentuk
kuadaratik ataupun kubik. Gambar 2 menunjukkan bahwa
plot menyerupai garis lurus sehingga model regresi yang
didapatkan adalah linear. Disamping itu juga dilihat plot
antara variabel respon dengan variabel prediktor yang
diduga berpengaruh secara parsial. Berdasarkan Gambar 1
terlihat bahwa plot tersebut menyerupai garis lurus,
sehingga dapat dikatakan bahwa fenomena yang diukur
sudah linear.

(2) Residual homogen dalam varian

Uji homogenitas varian juga dapat dilihat dari plot antara
rasidual dan prediksi. Homogenitas varian terlihat jika
tidak terdapat pola bertambah atau berkurangnya residual
pada plot yang didapatkan. Gambar 2 menunjukkan
bahwa tidak terdapat pola tersebut maka dapat dikatakan
bahwa asumsi kedua terpenuhi yaitu homogen dalam
varian.

(3) Residual independen

Uji independen dilakukan dengan melihat plot antara
residual dengan waktu (urutan oservasi). Hal ini
dilakukan dengan pertimbangan bahwa jika terdapat trend
atau pola antara residual dengan waktu maka residual
tidak independen atau tergantung dengan waktu
sebelumnya atau dalam beberapa literatur disebut
autokorelasi. hasil plot ini dapat dilihat pada Gambar 2
yang menunjukan bahwa tidak terdapat trend pada grafik
tersebut sehingga residual sudah independen.

(4) Residual berdistribusi normal

Distribusi normal dari suatu data dapat diketahui dengan
melakukan uji kolmogorov smirnov dan melihat normal
probability plot. Selain itu juga dapat dilihat dari
histogram data tersebut. Gambar 2 menunjukkan bahwa
residual sudah berdistribusi normal berdasarkan plot yang

didapat yaitu mendekati garis lurus. Disamping itu juga
terlihat bahwa histogram dari residual menyerupai bentuk
lonceng.

Tabel 6. Perbedaan Fasilitas dari 4 Software yang

digunakan
H
No.| Falies SP3S MINITAR 543 R
Mede  |emerforvad | Destubsel ward hackmad. stepwise
1 selekst | remov, stepwise (forwad | stepmisemanh (forward
dvaddn | dubevad) | ok Riguae k)
stepwe
y iEfkn  olaFdme  (wlaFdme  |wlaFdmo 1l AIC
© | el
stttk | mivence multholmeantzs, | mduence nilece
; mbimeatss | plotuomdty, | ol plt
’ danplot plotresidud cedastisita. nomali
Rl

Setelah melakukan analisis dengan 4 software maka
tidak ada perbedaan dalam output yang dihasilkan. Ada
beberapa peredaan fasilitas yang dipunyai masing—masing
software yang digunakan diantaranya dapat dilihat dalam
Tabel 6.

Residual Plots for X19

Normal Probability Plot of the Residuals Residuals Versus the Fitted Values

Percent
o
Residual

=il 0 1 2 5 6 7 8 9
Residual Fitted Value

Residuals Versus the Order of the Data

Histogram of the Residuals

Frequency

-12 08 -04 00 04 08 1 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Residual Observation Order

Gambar 2. Plot-plot Residual dari Variabel Respon

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan maka
dapat disimpulkan bahwa model terbaik dari penelitian
yang dilakukan adalah Y = -1.15106 + 0.36900 X6 -
0.41714 X7 + 0.31896 X9 + 0.17435 X11 + 0.77513 X12
yang artinya bahwa kepuasan pelanggan secara signifikan
dipengaruhi oleh tanggapan terhadap komplain, kualitas
produk, image dari sales aktivitas e-commerce, dan
product line. Hal ini dikuatkan dengan terpenuhinya
asumsi-asumsi yang diperlukan dalam analisis regresi.
Disamping itu, berdasarkan perbedaan software yang
digunakan secara umum mengeluarkan hasil yang sama
dengan metode yang sama. Penulis menyarankan untuk
menggunakan software SAS karena dalam fasilitas yang
lain lebih lengkap dibandingkan dengan software yang
lain.
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