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ABSTRAK 

Structural Equation Modeling adalah suatu teknik statistik yang mampu 

menganalisis pola hubungan linear secara simultan antara variabel indikator dan 

variabel laten. Dalam penelitian ini Structural Equation Modeling digunakan 

untuk menganalisis hubungan antara Perceived Value, Perceived Quality, 

Perceived Bestscore, dan Customer Satisfaction. Tujuan dari penelitian ini adalah 

untuk mendapatkan hasil estimasi parameter model Structural Equation Modeling 

menggunakan metode maksimum likelihood dan mendapatkan hasil tingkat 

kepuasan mahasiswa Fakultas MIPA Universitas Hasanuddin terhadap operator 

Tri. Data dikumpulkan dengan membagikan kuesioner kepada mahasiswa 

Fakultas MIPA Universitas Hasanuddin. Penarikan sampel dalam penelitian ini 

menggunakan teknik Proporsional Random Sampling . Untuk mengukur 

kepuasan mahasiswa Fakultas MIPA Universitas Hasanuddin terhadap operator 

Tri, model yang dipilih adalah model yang digunakan untuk mengukur Indonesian 

Customer Satisfaction Indeks. Dari hasil penelitian diperoleh sebesar 92,04% 

tingkat kepuasan mahasiswa Fakultas MIPA Universitas Hasanuddin terhadap 

operator Tri dengan kriteria sangat puas.  

 

Kata Kunci : Structural Equation Modeling, Uji Kecocokan Model, Maximum 

Likelihood, Provider Tri, Kepuasan Pelanggan. 
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ABSTRACT 

Structural Equation Modeling is a statistical technique that is able to analyze the 

pattern of simultan linear relationships between indicator variables and latent 

variables. In this study using structural equation modeling to analyze the 

relationship between perceived quality, perceived value, perceived bestscore, and 

customer satisfaction. The purpose of this study is to obtain the result parameter 

model estimation of structural equation modeling using maximum likelihood 

method and to obtain the level of students satisfaction from faculty of 

Mathematics and Natural Science Hasanuddin University toward Tri operator. 

Data collected by distributing questionnaire. Collecting sample in this study using 

Proporsional Random Sampling technique. To measure the level of students 

satisfaction from faculty of Mathematics and Natural Science Hasanuddin 

University toward Tri operator, the model chosen is the model used to measure 

Indonesian Customer Satisfaction Indeks. From the result of this study obtained in 

the amount of 92,04% with very satisfied criteria level of students satisfaction 

from faculty of Mathematics and Natural Science Hasanuddin University toward 

Tri operator with very satisfied criteria. 

Keywords : Structural Equation Modeling, Model fit test, Maximum Likelihood, 

Provider Tri, Customer Satisfaction. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1  Latar Belakang 

 Persaingan bisnis yang tajam di era globalisasi mulai bermunculan di 

segala sektor. Salah satu sektor usaha yang memiliki persaingan cukup ketat 

adalah operator telepon seluler. Banyaknya perusahaan operator seluler membuat 

masing-masing perusahaan terkait harus berlomba untuk memenangkan 

persaingan dengan cara menarik konsumen sebanyak–banyaknya. Suatu 

perusahaan dituntut untuk terus berinovasi dalam menciptakan suatu produk. 

Untuk mengetahui kesuksesan suatu produk tersebut dapat diterima dengan baik 

oleh konsumen maka perusahaan harus mampu menganalisis kinerja produk 

mereka. Oleh karena itu, kepuasan konsumen menjadi suatu hal yang penting. 

Namun, tingkat kepuasan konsumen tidak dapat diukur secara langsung. Untuk 

melihat hubungan kausal antara variabel-variabel yang tidak dapat diukur secara 

langsung dan menduga hubungan lebih dari satu persamaan maka digunakan 

Structural Equation Modeling (SEM). Pada umumnya terdapat dua jenis SEM 

yaitu SEM berbasis Kovarian atau Covarian Based Structural Equation Modeling 

(CB-SEM) atau di kenal dengan istilah SEM saja dan SEM berbasis Varian atau 

Partial Least Square Structural Equation Modeling (PLS-SEM) (Santoso, 2007). 

 Structural Equation Modeling atau lebih dikenal SEM merupakan salah 

satu teknik analisis statistik yang digunakan untuk membangun dan menguji 

model statistik dalam bentuk model-model sebab akibat. Analisis SEM 

menggabungkan analisis regresi, faktor, dan jalur sehingga secara simultan 

menghitung hubungan yang terjadi antara variabel laten, mengukur nilai loading 

dari indikator-indikator variabel laten, dan menghitung model jalur dari variabel - 

variabel laten tersebut. Tujuannya ialah untuk menjelaskan secara menyeluruh 

hubungan antar variabel yang ada dalam penelitian serta memeriksa dan 

membenarkan suatu model. Beberapa program komputer dapat digunakan untuk 

analisis Structural Equation Modeling antara lain AMOS, EQS, LISREL with 

PRELIS, LISCOMP, Mx, SAS PROC CALIS (Hair et.al, 2006). 

 Jika ingin membangun suatu model SEM, dibutuhkan informasi mengenai 

distribusi dari variabel indikator yang hendak diteliti. Salah satunya adalah 
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matriks kovariansi variabel bebas (eksogen) dan variabel terikat (endogen) dari 

data populasi. Namun, seringkali ditemukan bahwa menghitung matriks 

kovariansi tersebut sulit karena keterbatasan dalam mengumpulkan data populasi. 

Oleh karena itu, matriks kovariansi tersebut dapat diestimasi dengan matriks 

kovariansi dari data sampel. Estimator ini diharapkan dapat menjadi penaksir 

yang baik untuk matriks kovariansi dari data populasi.  

 Terdapat beberapa pilihan estimasi model tergantung dari jumlah sampel 

penelitian diantaranya menggunakan metode Maximum Likelihood, Generalized 

Least Square, Unweighted Least Square, Scale Free Least Square, dan 

Asymtotically Distribution Free. Dalam penelitian ini menggunakan metode 

Maximum Likelihood. Dengan menggunakan Maximum Likelihood, akan 

meminimumkan perbedaan antara matriks kovariansi sampel dengan matriks 

kovariansi estimator oleh model teoritis sehingga proses estimasi menghasilkan 

residual matriks kovariansi yang nilainya kecil mendekati nol (Dillala, 2000). 

 Dalam penelitian ini analisis Structural Equation Modeling (SEM) 

digunakan untuk menganalisis hubungan antara perceived quality, perceived 

value, perceived best score, dan customer satisfaction serta menentukan model 

terbaik terhadap  kepuasan mahasiswa Fakultas Mipa Universitas Hasanuddin 

terhadap operator Tri. Estimasi model menggunakan metode Maximum 

Likelihood. Data dikumpulkan dengan membagikan kuesioner kepada mahasiswa 

Fakultas Mipa Universitas Hasanuddin yang aktif mengikuti perkuliahan. 

 

1.2  Rumusan Masalah 

 Berdasarkan uraian latar belakang, permasalahan yang dapat diidentifikasi 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimanakah hasil estimasi parameter model Structural Equation 

Modeling menggunakan metode maksimum likelihood ? 

2. Bagaimana hasil tingkat kepuasan mahasiswa Fakultas MIPA Universitas 

Hasanuddin terhadap operator Tri? 

1.3 Batasan Masalah 

 Pembatasan suatu masalah digunakan untuk menghindari adanya 

penyimpangan maupun pelebaran pokok masalah agar penelitian lebih terarah dan 
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memudahkan dalam pembahasan sehingga tujuan penelitian akan tercapai. 

Beberapa batasan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Software yang digunakan yaitu R-Studio 

2. Populasi dalam penelitian ini yaitu mahasiswa Fakultas MIPA Universitas 

Hasanuddin. 

3. Provider Tri dipilih sebagai studi kasus dalam penelitian yang dilakukan. 

4. Dalam penelitian ini menggunakan teknik penarikan Proporsional 

Sampling  berdasarkan tingkatan jumlah mahasiswa setiap departemen. 

Pembagian sempel sesuai dengan persentase jumlah mahasiswa masing-

masing departemen.  

5. Estimasi parameter model dalam penelitian ini menggunakan metode 

Maximum Likelihood. 

1.4 Tujuan Penelitian 

 Tujuan yang hendak dicapai dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mendapatkan hasil estimasi parameter model Structural Equation 

Modeling menggunakan metode maksimum likelihood. 

2. Untuk mendapatkan hasil tingkat kepuasan mahasiswa Fakultas MIPA 

Universitas Hasanuddin terhadap operator Tri. 

1.5  Manfaat Penelitian 

 Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Menambah pengetahuan tentang Structural Equation Modeling (SEM) dan 

cara menggunakannya. 

2. Memberikan alternatif model pengukuran kepuasan pelanggan kepada PT 

Hutchison 3 Indonesia, dimana dalam penelitian ini konsumen diwakilkan 

oleh mahasiswa Fakultas MIPA Universitas Hasanuddin pelanggan 

operator Tri. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1  Normalitas Pada Multivariat 

 Seperti halnya statistika parametrik lainnya, model persamaan struktural 

juga mensyaratkan asumsi normalitas.Untuk melihat data berdistribusi normal 

multivariat atau tidak dengan menggunakan skewness dan kurtosis,dengan rumus 

sebagai berikut: 

𝑍𝑠𝑘𝑒𝑤𝑛𝑒𝑠𝑠 = 
𝑠𝑘𝑒𝑤𝑛𝑒𝑠𝑠

√6
𝑁

 

𝑍𝑘𝑢𝑟𝑡𝑜𝑠𝑖𝑠 =  
𝑘𝑢𝑟𝑡𝑜𝑠𝑖𝑠

√24
𝑁

 

Apabila hasil yang diperoleh (-1,96) < Nilai-Z Skewness & Kurtosis< (1,96) 

dengan α = 0.05 maka tidak ada alasan untuk menolak H0 yang artinya data 

berdistribusi normal multivariat dan sebaliknya (Schumacker dan Lomax, 2004)  

2.2  Metode Pengumpulan Data dengan Angket 

 Pengumpulan data dengan angket adalah salah satu metode pengumpulan 

data primer. Data primer merupakan data yang didapat dari sumber pertama baik 

individu maupun perseorangan. Dalam metode pengumpulan data primer, peneliti 

melakukan observasi sendiri baik di lapangan maupun di laboratorium. Perolehan 

data dengan angket memiliki keuntungan lain bila dibandingkan dengan metode 

wawancara karena selain dapat dikirimkan melalui pos, secara kuantitatif peneliti 

dapat memperoleh data yang cukup banyak yang tersebar merata dalam wilayah 

yang akan diselidiki (Sugiarto, 2003) Di dalam membuat suatu kuesioner, perlu 

diketahui bahwa kuesioner tidak hanya untuk menampung data sesuai kebutuhan, 

tetapi kuesioner juga merupakan kertas kerja yang harus dipergunakan dengan 

baik. Ada beberapa komponen inti dari kuesioner yang baik (Umar, 2002:172): 

 Adanya subjek yang melaksanakan riset 
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 Adanya ajakan, yaitu permohonan dari periset kepada responden untuk 

turut serta mengisi secara aktif dan obejektif setiap pertanyaan dan 

pernyataan yang disediakan. 

 Adanya petunjuk pengisian kuasioner, dan petunjuk yang tersedia harus 

mudah dimengerti dan tidak bias. 

 Adanya pertanyaan maupun pernyataan beserta beserta tempat mengisi 

jawaban, baik secara tertutup, semi tertutup , ataupun terbuka. Dalam 

membuat pertanyaan ini harus dicantumkan isian untuk identitas 

responden. 

2.3  Konsep Dasar Structural Equation Modeling 

 Structural Equation Modeling (SEM) merupakan salah satu analisis 

multivariate yang dapat menganalisis hubungan variabel secara kompleks. 

Analisis ini pada umumnya digunakan untuk penelitian-penelitian yang 

menggunakan banyak variabel. Teknik analisis data menggunakan SEM 

dilakukan untuk menjelaskan secara menyeluruh hubungan antar variabel yang 

ada dalam penelitian. SEM digunakan bukan untuk merancang suatu teori, tetapi 

lebih ditujukan untuk memeriksa dan membenarkan suatu model. Oleh karena itu, 

syarat utama menggunakan SEM adalah membangun suatu model hipotesis yang 

terdiri dari model struktural dan model pengukuran dalam bentuk diagram jalur 

yang berdasarkan justifikasi teori. SEM adalah merupakan sekumpulan teknik-

teknik statistik yang memungkinkan pengujian sebuah rangkaian hubungan secara 

simultan. Hubungan itu dibangun antara satu atau beberapa variabel independen 

(Yamin, 2009). 

2.4  Variabel dalam Structural Equation Modeling  

2.4.1  Variabel Laten 

 Variabel laten adalah variabel yang tidak terukur secara langsung. Ada dua 

jenis variabel laten yaitu variabel laten endogen dan variabel laten eksogen. 

Variabel laten endogen adalah variabel laten yang bergantung, atau variabel laten 

yang tidak bebas. Variabel laten eksogen adalah variabel laten yang bebas. Dalam 

SEM variabel laten eksogen dilambangkan dengan karakter ‘ksi’ (ξ) dan variabel 

laten endogen dilambangkan dengan karakter ‘eta’ (η). Dalam bentuk grafis 

variabel laten endogen menjadi target dengan satu anak panah (→) atau hubungan 
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regresi, sedangkan variabel laten eksogen menjadi target dengan 2 anak panah 

(↔) atau hubungan korelasi (Wijanto, 2008). Dalam penelitian ini variabel laten 

eksogen yaitu perceived quality (ξ1) dan perceived value (ξ2) dan 2 variabel laten 

endogen yaitu perceived bestscore (η1) dan customer satisfaction (η2) .  

2.4.2  Variabel Manifest 

 Variabel manifest adalah variabel yang langsung dapat diukur.Variabel 

manifest diwujudkan dengan pertanyaan – pertanyaan kepada responden dengan 

skala likert. Responden akan diberi pertanyaan dengan 5 ketegori jawaban yaitu 

sangat tidak setuju, tidak setuju, netral, setuju, dan sangat setuju. Varibel manifest 

untuk membentuk konstruk laten eksogen diberi simbol X sedangkan varibel 

manifest untuk membentuk konstruk laten endogen diberi simbol Y. Variabel 

manifest diberi simbol dengan bujur sangkar atau kotak, variabel ini merupakan 

indikator (Ghozali, 2005). 

2.5 Model dalam Structural Equation Modeling  

 Structural Equation Modelling (SEM) memiliki dua jenis model yaitu 

model struktural dan model pengukuran. Model struktural yang mengukur 

hubungan antara variabel laten, kemudian model pengukuran yang mengukur 

hubungan antara variabel indikator dengan variabel laten ( Bollen, 1989). 

2.5.1 Model Struktural 

 Model struktural meliputi hubungan antar variabel laten dan hubungan ini 

dianggap linear. Parameter yang menggambarkan hubungan regresi antar variabel 

laten umumnya ditulis dengan lambang γ untuk regresi variabel laten eksogen ke 

variabel endogen dan ditulis dengan lambang β untuk regresi satu variabel laten 

endogen ke variabel endogen yang lainnya. Variabel laten eksogen dapat pula 

dikorelasikan satu sama lain dan parameter yang menghubungkan korelasi ini 

ditulis dengan lambang 𝜑 (Wijanto, 2008).  

 Pada penelitian ini, hubungan korelasi perceived quality dan perceived 

value ditulis dengan lambang (𝜑12). Hubungan antara perceived quality dan 

perceived bestscore ditulis dengan lambang (γ11). Hubungan antara perceived 

quality dan customer satisfaction ditulis dengan lambang (γ21). Hubungan antara 

perceived value  dan customer satisfaction ditulis dengan lambang (γ22). 

Hubungan antara perceived bestscore dan customer satisfaction ditulis dengan 
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lambang (β21). Menurut Bollen (1989), persamaan model struktural dapat ditulis 

sebagai berikut : 

𝜂 = 𝛽𝜂 + Γ𝜉 + 𝜁 

(1 − 𝛽)𝜂 = Γ𝜉 + 𝜁 

𝜂 = (1 − 𝛽)−1 + Γ𝜉 + 𝜁 

dengan: 

𝜂(m x 1) = vektor variabel laten endogen 

𝛽(m x m) = matriks koefisien 

Γ(n x n) = matriks koefisien 

𝜉(n x 1) = vektor variabel laten eksogen 

𝜁 (m x 1) = vektor galat pada persamaan struktural 

 

2.5.2  Model Pengukuran 

 Model pengukuran digunakan untuk menduga hubungan antar variabel 

laten dengan variabel-variabel teramatinya. Variabel laten dimodelkan sebagai 

sebuah faktor yang mendasari variabel-variabel teramati yang terkait. Muatan-

muatan faktor yang menghubungkan variabel laten dengan variabel-variabel 

teramati diberi label dengan huruf Yunani lambda (𝜆). Model pengukuran yang 

paling umum dalam aplikasi SEM adalah model pengukuran kongenerik 

(congeneric measurement model), dimana setiap ukuran atau variabel teramati 

hanya berhubungan dengan satu variabel laten, dan semua kovariasi diantara 

variabel-variabel teramati adalah sebagai akibat dari hubungan antara variabel 

teramati dan variabel laten (Wijanto, 2008). 

 Menurut Bollen (1989), model pengukuran memodelkan hubungan antara 

variabel laten dengan variabel indikator. Rumus model pengukuran dinyatakan 

sebagai berikut: 

𝑌 = 𝜆𝑌𝜂 + 𝜀  

𝑋 = 𝜆𝑋𝜉 + 𝛿  

 

dengan : 

Y(p x 1) = vektor variabel indikator untuk variabel laten endogen 

X(q x 1) = vektor variabel indikator untuk variabel laten eksogen 
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𝜆𝑌 (p x m) = matriks koefisien Y terhadap 𝜂  

𝜆𝑋 (q x n) = matriks koefisien X terhadap 𝜉  

𝜀(p x 1) = vektor galat (error) pengukurn Y 

𝛿(q x 1) = vektor galat (error) pengukurn X 

 

2.6 Kesalahan dalam Structural Equation Modeling 

 Sangat tidak memungkinkan untuk melakukan prediksi secara sempurna, 

oleh karena itu SEM memasukkan kesalahan structural yang ditulis dengan 

lambang ‘zeta’ (ζ). Kesalahan struktural diasumsikan tidak berkorelasi dengan 

variabel-variabel eksogen lainnya. Untuk Kesalahan pengukuran pada variabel 

indikator X dilambangkan dengan simbol 𝛿 (delta) dan variabel teramati Y 

dilambangkan dengan 𝜀 (epsilon) (Wijayanto, 2008). Pada penelitian ini,  variabel 

laten perceived bestscore dan variabel customer satisfaction untuk kesalahan 

struktural diberi simbol ζ1 dan ζ2  . 

2.7  Estimasi Model  

 Estimasi model yang diusulkan tergantung dari jumlah sampel penelitian, 

dengan kriteria sebagai berikut (Dilalla, 2000:447). 

 Antara 100-200 : Maksimum Likelihood 

 Antara 200-500 : Maksimum Likelihood atau Generalized Least Square 

 Antara 500-2500 : Unweighted Least Square atau Scale Free Least Square 

 Di atas 2500 : Asymtotically Distribution Free  

Rentang di atas hanya merupakan acuan saja dan bukan merupakan ketentuan. 

Dalam penelitian yang dilakukan  menggunakan metode Maximum Likelihood. 

2.7.1 Estimasi Parameter Menggunakan Metode Maximum Likelihood 

Misalkan 𝑆 adalah matriks kovariansi dari data sampel variabel yang 

diamati. Matriks 𝑆 ini digunakan untuk mengestimasi matriks 𝚺 yang merupakan 

matriks kovariansi dari populasi yang belum diketahui. 

 Misalkan 𝑿 = (𝑋1, 𝑋2, … , 𝑋𝑝)dan 𝒀 = (𝑌1, 𝑌2, … , 𝑌𝑞) yang masing-masing 

berdistribusi normal multivariat. Karena 𝑿 dan 𝒀 normal multivariat maka 𝒁 =

{𝑿, 𝒀}juga merupakan distribusi normal multivariat, dinotasikan sebagai 

𝒁~𝑵𝑝+𝑞(𝝁, 𝚺), 𝝁 = (𝜇1, 𝜇2, … , 𝜇𝑝+𝑞), 𝚺 = Cov(𝑍𝑖, 𝑍𝑗), 1 ≤ 𝑖, 𝑗 ≤ 𝑝 + 𝑞. 

Selanjutnya, untuk mempermudah penulisan dimisalkan 𝑁 = 𝑝 + 𝑞. 
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𝒁 adalah suatu vektor acak yang menyatakan vektor kumpulan variabel bebas 

(eksogen ) dan variabel terikat (endogen).Fungsi kepadatan peluang dari 𝒁 yang 

merupakan peubah acak distribusi normal multivariat adalah sebagai berikut 

𝑓(𝒛; 𝚺, 𝛍) =
1

(2𝜋)1/2|𝚺|1/2
exp (−

1

2
(𝒛 − 𝝁)′𝜮−1(𝒛 − 𝝁).                                (2.1) 

Fungsi likelihood dari 𝒁 adalah perkalian dari dari fungsi peluang 

𝒁𝟏, 𝒁𝟐, . . , 𝒁𝑵yang merupakan sampel acak berukuran 𝑁 yang berdistribusi identik 

dan saling bebas dengan fungsi kepadatan peluang pada persamaan (2.1) adalah 

sebagai berikut: 

𝐿(𝜮, 𝝁; 𝒛𝟏, 𝒛𝟐, … , 𝒛𝑵 ) = ∏𝑓(𝜮, 𝝁; 𝒛𝟏, 𝒛𝟐,… , 𝒛𝑵 )

𝑁

𝑖=1

 

= 𝑓(𝜮, 𝝁; 𝒛𝟏, 𝒛𝟐, … , 𝒛𝑵 ) = 𝑓(𝜮, 𝝁; 𝒛𝟏)𝑓(𝜮, 𝝁; 𝒛𝟐)…𝑓(𝜮, 𝝁; 𝒛𝑵 ) 

=
1

(2𝜋)
1
2|𝚺|

1
2

exp (−
1

2
(𝒛𝟏 − 𝝁)′𝜮−1(𝒛𝟏 − 𝝁))

1

(2𝜋)1/2|𝚺|1/2 exp (−
1

2
(𝒛𝟐 − 𝝁)′𝜮−1(𝒛𝟐 − 𝝁)) 

…
1

(2𝜋)1/2|𝚺|1/2 exp (−
1

2
(𝒛𝑵 − 𝝁)′𝜮−1(𝒛𝑵 − 𝝁)) 

= (
1

(2𝜋)1/2|𝚺|1/2
)
𝑁

exp (−
1

2
∑ (𝒛𝒊 − 𝝁)′𝜮−1(𝒛𝒊 − 𝝁)

𝑁

𝑖=1
).                                        (2.2) 

Untuk menentukan estimator dari 𝚺 dan 𝛍, dapat digunakan fungsi loglikelihood 

dari persamaan (2.2) yakni logaritma dari fungsi likelihood sebagai berikut 

𝑙 = ln 𝐿(𝚺,𝛍 ; 𝒛𝟏, 𝒛𝟐, … , 𝒛𝑵) 

= ln (
1

(2𝜋)1/2|𝚺|1/2
)
𝑁

exp (−
1

2
∑ (𝒛𝒊 − 𝝁)′𝜮−𝟏(𝒛𝒊 − 𝝁)

𝑁

𝑖=1
) 

= ln (
1

(2𝜋)1/2|𝚺|1/2
)
𝑁

+ln exp (−
1

2
∑ (𝒛𝒊 − 𝝁)′𝜮−𝟏(𝒛𝒊 − 𝝁)

𝑁

𝑖=1
) 

= 𝑁 ln((2𝜋)1/2|𝚺|1/2)
−1

−
1

2
∑ (𝒛𝒊 − 𝝁)′𝜮−𝟏(𝒛𝒊 − 𝝁)

𝑁

𝑖=1
 

= −
1

2
𝑁 ln((2𝜋)1/2|𝚺|1/2) −

1

2
∑ (𝒛𝒊 − 𝝁)′𝜮−𝟏(𝒛𝒊 − 𝝁)

𝑁

𝑖=1
 

= −
1

2
𝑁 ln(2𝜋) −

1

2
𝑁ln|𝚺| −

1

2
∑ (𝒛𝒊 − 𝝁)′𝜮−𝟏(𝒛𝒊 − 𝝁)

𝑁

𝑖=1
 

= −
1

2
𝑁 ln 2𝜋 −

1

2
𝑁ln|𝚺| −

1

2
∑ (𝒛𝒊 − 𝝁)′𝜮−𝟏(𝒛𝒊 − 𝝁).

𝑁

𝑖=1
                                       (2.3) 
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Dengan demikian, diperoleh bahwa fungsi loglikelihood yang akan digunakan 

untuk mengestimasi parameter dengan metode Maximum Likelihood adalah fungsi 

pada persamaan (2.3). 

2.8  Uji Kecocokan Model 

 Indeks kecocokan model atau sering disebut Goodness of Fit merupakan 

tahap dalam menentukan derajat kecocokan diterima atau tidak suatu model 

(Wijanto, 2008). Berikut kriteria kecocokan model: 

 Uji Kebaikan Model Menggunakan χ2 

Chi-square digunakan untuk menguji kemiripan atau kecocokan antara matriks 

kovarian model dengan data. 

H0 : ∑   = ∑(θ) (model dikatakan baik) 

 

H1 : ∑   ≠ ∑(θ) (model perlu modifikasi) 

dengan ∑   adalah matriks kovarian dari populasi, dan ∑(θ)  adalah matriks 

kovarian dari model (Wijanto, 2008). 

Statistik uji: 

χ2 = (𝑁 − 1)(𝑆 − ∑̂ ) 

Kriteria keputusan akan menolak H0 jika: 

(𝑁 − 1)(𝑆 − ∑̂ )  ≤ 𝜒∝,𝑑𝑏
2  

Derajat bebas (db) adalah: 

𝑑𝑏 =  
1

2
(𝑝 + 𝑞)(𝑝 + 𝑞 + 1) − 𝑡 

dengan 

(p+q) = banyaknya variabel teramati 

t = banyaknya parameter bebas dalam θ 

N = banyaknya sampel 

 Goodness of Fit Indeks (GFI) 

GFI dikembangkan oleh Joreskog dan Sorbom (1984). GFI mengukur besarnya 

varian dan kovarian di S yang diprediksi oleh varian-kovarian dari model ∑̂ 
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𝐺𝐹𝐼 = 1 −
𝑡𝑟 [(∑̂−1𝐒 − 𝐈)

2
]

𝑡𝑟 [(∑̂−1𝐒)
2
]

 

Nilai GFI berkisar antara 0 sampai 1. Semakin tinggi nilai GFI, atau semakin 

mendekati satu, maka semakin menunjukkan kecocokan model. Nilai GFI ≥ 0,90 

merupakan good fit (kecocokan yang baik) (Wijanto, 2008). 

 Root mean square eror of approximation (RMSEA) 

 RMSEA merupakan ukuran yang mencoba memperbaiki kecenderungan 

statistik χ2 yang menolak model jika jumlah sampel yang digunakan besar. 

𝑅𝑀𝑆𝐸𝐴 = √
(χ2/𝑑𝑓) − 1

𝑁 − 1
 

Nilai RMSEA ≤ 0.05 menandakan close fit , sedangkan 0,05 ≤ RMSEA ≤ 0.08 

menunjukkan good fit (Wijanto, 2008). 

2.9  Model Penelitian Indeks Kepuasan Pelanggan 

 Indeks untuk masing-masing konstruk yang mempengaruhi nilai indeks 

kepuasan pelanggan diperlihatkan dengan jumlah varians yang diekstrasi oleh 

variabel bentukan yang dikembangkan. Nilai tersebut dapat dituliskan dengan 

rumus sebagai berikut (Wijanto, 2008). 

𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒 𝐸𝑥𝑡𝑟𝑎𝑐𝑒𝑑 =  
∑ 𝜆𝑖𝑗

2

∑𝜆𝑖𝑗
2 + ∑𝜀𝑗

 

dengan  

λij = nilai standardize loading pada output.  

 Model yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah model 

berdasarkan Indonesian Customer Satisfaction Indeks (ICSI). Dalam model ICSI, 

ada 3 hal yang membangun kepuasan pelanggan. Pertama adalah satisfaction 

toward quality. Untuk industri yang menghasilkan suatu barang, kualitas yang 

dimaksud adalah kualitas dari produk tersebut. Suatu produk dikatakan telah 

memiliki kualitas yang baik apabila produk tersebut telah sesuai dengan harapan 

konsumen dan telah memenuhi kebutuhan konsumen akan produk tersebut.  
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 Kedua adalah satisfaction toward value, yaitu kepuasan terhadap harga 

dengan kualitas yang diterima. Tentu saja pembeli menginginkan produk dengan 

harga yang murah dengan kualitas yang baik. Kualitas dan harga tentu saja akan 

saling mempengaruhi. Barang dengan kualitas yang baik biasanya akan memiliki 

harga yang lebih mahal dibandingkan dengan barang dengan kualitas yang lebih 

buruk. Komponen ketiga yang menjadi dasar kepuasan pelanggan adalah 

perceived best. Komponen ini mengukur keyakinan apakan merk produk yang 

digunakan oleh konsumen adalah produk yang kualitasnya lebih baik 

dibandingkan merk pesaing. Apabila konsumen yakin bahwa produk yang mereka 

gunakan adalah produk dengan kualitas terbaik, maka mereka tidak akan 

berpindah ke merk pesaing, walaupun produk tersebut sedang habis di beberapa 

toko terdekat (Irawan, 2003:23). Berikut kriteria nilai kepuasan pelanggan yang 

ditetapkan oleh panduan survei kepuasan pelanggan ICSI  

Tabel 2.1 Kriteria Nilai Customer Satisfaction Index 

No Nilai Index (100%) Kriteria 

1. 80% < satisfaction index ≤ 100% Sangat Puas 

2. 60% < satisfaction index ≤ 80% Puas 

3. 40% < satisfaction index ≤ 60% Cukup Puas 

4. 20% < satisfaction index ≤ 40% Kurang Puas 

5. 0% < satisfaction index ≤  20% Tidak Puas 

 

Selanjutnya jika dibuat diagram jalur yang mengandung variabel laten dan 

manifest untuk model tersebut maka tampilan seperti gambar berikut : 
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Gambar 2.1 Diagram Jalur Model 

 Penjelasan : 

 Dalam penelitian ini terdapat 2 variabel laten eksogen yaitu perceived 

quality (𝜉1) dan perceived value (𝜉2) masing–masing variabel diukur 

dengan variabel manifest yang dilambangkan dengan X. Untuk nilai eror 

yang berhubungan dengan X dinotasikan dengan (δ) namun pada gambar 

diberi label (d). 

 Terdapat pula 2 variabel laten endogen yaitu perceived bestscore (𝜂1) dan 

customer satisfaction (𝜂2) masing–masing variabel diukur dengan variabel 

manifest yang dilambangkan dengan Y. Untuk nilai eror yang 

berhubungan dengan Y dinotasikan dengan εnamun pada gambar diberi 

label e 

 Semua variabel laten endogen diberi nilai residual regression dengan 

lambang 𝜁. Pada gambar di atas diberi label 𝑧1  untuk 𝜁1 dan 𝑧2  untuk 𝜁2 

 𝛾11  menyatakan pengaruh variabel eksogen perceived quality (𝜉1)  

terhadap variabel endogen perceived bestscore (𝜂1) 

 𝛾21  menyatakan pengaruh variabel eksogen perceived quality (𝜉1)   

terhadap  variabel endogen customer satisfaction (𝜂2) 
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 𝛾22  menyatakan pengaruh variabel eksogen perceived value (𝜉2)  terhadap 

variabel endogen customer satisfaction (𝜂2) 

 𝛽21 menyatakan pengaruh variabel endogen perceived bestscore (𝜂1) 

terhadap variabel endogen customer satisfaction (𝜂2) 

 𝜑12 menyatakan hubungan korelasi antar variabel eksogen perceived 

quality (𝜉1)  dan variabel eksogen perceived value (𝜉2)   


