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Abstrak 
___________________________________________________________________ 

Teknik analisis Structural Equation Modeling (SEM) sudah dikembangkan oleh para ahli 

sejak tahun 1920-an, tetapi saat ini masih jarang yang menganalisis menggunakan jenis 

pemodelan dengan bentuk non-recursive yaitu pemodelan reciprocal yang memungkinkan 

adanya hubungan timbal balik antara variabel dalam suatu model. Oleh sebab itu, 
penelitian ini bertujuan membentuk suatu pemodelan reciprocal mengenai service quality 

dari PT Aplikasi Karya Anak Bangsa (Go-Jek) Semarang, untuk mengetahui pengaruh 

hubungan reciprocal antara service quality dan customer loyalty yang dianalisis menggunakan 

Covarian Based Structural Equation Modeling (CB-SEM) dan menggunakan program 

LISREL 8.80. Metode yang digunakan untuk mengestimasi model adalah metode ML 

dengan mengoreksi standart error dan beberapa goodness of fit indices karena data tidak 

berdistribusi normal multivariat. Hasil penelitian menunjukkan bahwa antara variabel 
service quality dan variabel customer loyalty  tidak ada pengaruh hubungan timbal balik 

(reciprocal). Jadi, variabel service quality berpengaruh positif sebesar 0,15 terhadap variabel 

customer loyalty  tetapi variabel customer loyalty berpengaruh negatif sebesar 0,43 terhadap 

variabel service quality.  
. 

Abstract 
___________________________________________________________________ 

Structural Equation Modeling (SEM) analysis techniques have been developed by experts since the 

1920s, but today it is still rare to analyze using this type of modeling with a non-recursive form of 
reciprocal modeling that allows for a reciprocal relationship between variables in a model. 
Therefore, this study aims to establish a reciprocal modeling of service quality from PT Karya 

Karya Anak Bangsa (Go-Jek) Semarang, to determine the effect of reciprocal relationships between 
service quality and customer loyalty analyzed using Covarian Based Structural Equation 

Modeling (CB-SEM ) and using the LISREL 8.80 program. The method used to estimate the 
model is the ML method by correcting standard errors and some goodness of fit indices because the 

data are not normally distributed multivariate. The results showed that between service quality 
and customer loyalty variables there was no effect of reciprocal relationships. So, the service quality 
variable has a positive effect of 0.15 on the customer loyalty variable but the customer loyalty 

variable has a negative effect of 0.43 on the service quality variable.  
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PENDAHULUAN 

Teknik analisis Structural Equation Modeling 

(SEM) sudah dikembangkan oleh para ahli 

sejak tahun 1920-an. Perkembangan SEM saat 

ini sudah banyak yang menganalisis 

menggunakan jenis pemodelan dengan bentuk 
recursive tetapi masih jarang yang menganalisis 

menggunakan jenis pemodelan dengan bentuk 
non-recursive. Model persamaan struktural yang 

memungkinkan adanya hubungan timbal balik 

antara variabel dalam suatu model, disebut 
model reciprocal (Ghozali, 2004). 

Pemodelan Reciprocal akan diterapkan di 

PT Aplikasi Karya Anak Bangsa (GO-JEK) 

Semarang, yang merupakan perusahaan 

pencetus sebuah ide baru dalam bidang 

transportasi yaitu dengan  menjadi perantara 

mempertemukan pengemudi ojek dan 
pelanggannya melalui aplikasi online. Dengan 

berkembang pesatnya perusahaan ini dan 

diterimanya di masyarakat dengan baik, 

membuat perusahaan jasa dalam bidang 

transportasi lainnya meningkatkan persaingan 

yang semakin ketat antara perusahaan jasa 

dalam bidang transportasi tersebut. Untuk 

mengantisipasi persaingan tersebut, maka 

perusahaan transportasi khususnya Go-jek 

harus bisa meningkatkan kepuasan pelanggan, 

salah satunya dengan meningkatkan kualitas 
layanan atau disebut sebagai service quality. 

Oleh sebab itu, penelitian ini membentuk 
suatu pemodelan reciprocal mengenai service 

quality dari PT Aplikasi Karya Anak Bangsa 

(GO-JEK) Semarang dengan tujuan 

mengetahui ada atau tidak adanya pengaruh 
hubungan reciprocal antara service quality dan 

customer loyalty. Beberapa penelitian 

sebelumnya meneliti mengenai pemodelan 
service quality suatu perusahaan tetapi hanya 

menggunakan jenis pemodelan dengan bentuk 
recursive, seperti penelitian yang telah dilakukan 

oleh Laurent (2016), Wijiutami & Octavia 

(2017). Ada juga penelitian sebelumnya yang 
meneliti mengenai pemodelan service quality 

suatu perusahaan dengan menggunakan jenis 

pemodelan berbentuk non-recursive, seperti yang 

telah dilakukan oleh Hidayati (2018). 

Dalam penelitian ini, penulis akan 

membentuk suatu pemodelan yang ada 
hubungan reciprocal (timbal balik) antara service 

quality dengan customer loyalty. Salah satu teori 

yang mendukung  mengenai hubungan reciprocal 

antara service quality dan customer loyalty adalah 

teori dari Griffin (2005) bahwa terdapat suatu 

hubungan yang saling menguntungkan antara 

perusahaan dan pelanggan yang loyal. 

Pemilihan jenis SEM covarian based dalam 

penelitian ini dengan tujuan menguji teori. Pada 

analisis CB-SEM, terdapat lima tahapan yaitu, 

spesifikasi model, identifikasi model, estimasi 

model, uji kecocokan model, dan respesifikasi 

model (Bollen dan Long, 1993 dalam Latan 

(2013)) 

Menurut Parasuraman (Dikutip oleh 
Christnanda, S. 2010) service quality adalah 

perbandingan antara harapan konsumen 
dengan persepsi dari layanan nyata (actual 

performance) yang mereka terima. Menurut 

Parasuraman et al (1994) ada lima dimensi 
service quality yaitu tangibles, assurance, emphaty, 

reliability, dan responsiveness. Menurut Kotler 

(2004) menyatakan bahwa kepuasan konsumen 

adalah kunci dalam mempertahankan 

konsumen. Beberapa aspek dalam mengukur 
customer satisfaction menurut The National 

Business Research Institute (NBRI) yaitu quality 

of service, speed of service, pricing, complaints or 

problems, trust in your employees, dan the closeness of 

the relationship with contacts  in your firm. Menurut 

Tjiptono (2006) loyalitas dapat diukur dengan 3 
indikator yaitu repeat, retention, dan refferal. 

Model awal penelitian ini dapat dilihat 

pada gambar 1 berikut. 

 

 
Gambar 1. Model penelitian 

 

METODE 

 Penelitian ini menggunakan analisis  
CB-SEM dengan jenis pemodelan reciprocal dan 

dengan bantuan program LISREL 8.80. Data 
dalam penelitian ini diperoleh dari google form 

yang diisi oleh pengguna jasa transportasi Go-

Jek di Semarang yang pernah melakukan 
transaksi melalui aplikasi online . Tahapan-

tahapan dalam metode penelitian ini sebagai 

berikut: 

1. Memasukkan data dengan program SPSS. 

2. Melakukan uji normalitas dengan program 

LISREL. 
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3. Membuat spesifikasi dari model. 

4. Menilai identifikasi model. 

5. Melakukan estimasi model.  

6. Menguji kecocokan model. 

7. Melakukan respesifikasi model. 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Metode SEM pada penelitian ini 

digunakan untuk menganalisis adanya 
pengaruh hubungan reciprocal antara service 

quality dan customer loyalty di PT Aplikasi Karya 

Anak Bangsa (Go-Jek) Semarang tahun 2019 

dengan menggunakan program LISREL 8,80. 

Hasil penelitian sebagai berikut. 

1. Uji Normalitas 

Pengujian normalitas univariat data 

menggunakan program LISREL 8.80 dapat 

dilihat pada gambar 2. 

 

 
Gambar 2. Uji normalitas univariat 

 

Data dikatakan berdistribusi normal 

apabila P-Value Skewness dan Kurtosis > 0,05. 

Hasil pengujian normalitas univariat pada 

gambar 2 menunjukkan bahwa ada beberapa 

variabel yang tidak berdistribusi normal. 

Sedangkan pengujian normalitas multivariat 

data menggunakan program LISREL 8.80 dapat 

dilihat pada gambar 3. 

 

 
Gambar 3. Uji normalitas multivariat 

 

Hasil uji normalitas multivariat pada 

gambar 3 menunjukkan bahwa data tidak 

berdistribusi normal karena P-Value Skewness 

dan Kurtosis 0,000 < 0,05. 

Menurut Ghozali & Fuad (2008), 

mengestimasi model dengan menggunakan 

metode Maximum Likelihood (ML) dapat 

dilakukan meskipun data tidak normal, tetapi 
dengan mengkoreksi standart error dan beberapa 

goodness of fit indices. 

2. Spesifikasi Model 

Pada tahap spesifikasi model dari 
penelitian ini, variabel service quality 

disimbolkan dengan SQ, variabel customer 

satisfaction disimbolkan dengan CS, variabel 

customer loyalty disimbolkan dengan CL, variabel 

Tangibles disimbolkan dengan Tgb, variabel 

Assurance disimbolkan dengan Asr, variabel 

Empathy disimbolkan dengan Emp, variabel 

Reliability disimbolkan dengan Rel, variabel 

Responsiveness disimbolkan dengan Res, variabel 

Repeat disimbolkan dengan Rpt, variabel 

Retention disimbolkan dengan Rtn, dan variabel 
Refferal disimbolkan dengan Rfl, yang 

ditampilkan pada gambar 4. 

 

 
Gambar 4. Spesifikasi model 

 

3. Identifikasi Model 

Identifikasi model membutuhkan 

informasi jumlah data dan jumlah parameter 

yang diestimasi. Jumlah data yang diketahui 

dapat dihitung dengan persamaan  
𝒏(𝒏 + 𝟏)

𝟐
 

Berdasarkan analisis data diperoleh hasil 

bahwa model dalam penelitian ini adalah over 

identified. Total jumlah data adalah  
𝟐𝟕×(𝟐𝟕+𝟏)

𝟐
=

𝟑𝟕𝟖, sedangkan jumlah parameter yang 

diestimasi adalah 77. 

 Dari hasil tersebut, dapat diperoleh nilai 
degree of freedom yang dihasilkan adalah 

378−𝟕𝟕 = 𝟑𝟎𝟏. Oleh sebab nilai degree of 

freedom adalah 𝟑𝟎𝟏 > 𝟎, jadi model tersebut over 

identified, sehingga model dapat diestimasi. 

4. Estimasi Model 

Hasil estimasi model disajikan pada 

gambar 5. 
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5.  Uji Kecocokan Model 

Tahap pertama dari uji kecocokan model 

ditujukan untuk mengevaluasi secara umum 

derajat kecocokan atau Godness Of Fit (GOF) 

antara data dengan model. Hasil analisis GOF 

ditunjukkan pada tabel 1 berikut. 
Tabel 1. Analisis GOF model 

Ukuran 

GOF 
Kriteria 

Hasil 

Estimasi 

Kesim 

pulan 

Statistics 

𝑿𝟐 

0 ≤ 𝑋2 ≤ 2𝑑𝑓 

2𝑑𝑓 ≤ 𝑋2

≤ 3𝑑𝑓 

𝑑𝑓 = 316 

𝑋2

= 653,21 

Dapat 

diterima 

P-Value 

0,05 ≤ 𝑃

≤ 1,00 

0,01 ≤ 𝑃

≤ 0,05 

0,00 
Tidak 

Fit 

NCP Harus kecil 

176,12< 

237,66 

≤307,06 

Fit 

RMSEA 

𝑅𝑀𝑆𝐸𝐴 ≤ 0,05 

0,05 < 𝑅𝑀𝑆𝐸𝐴

≤ 0,08 

0,08 < 𝑅𝑀𝑆𝐸𝐴

≤ 0,1 

0,079 Fit 

ECVI 

Harus kurang 

dari saturated 

ECVI (6,35) 

5,69 Fit 

Model 

AIC 

Harus kurang 

dari saturated 

AIC (756) 

677,66 Fit 

Model 

CAIC 

Harus kurang 

dari saturated 

CAIC 

(2187,67) 

912,48 Fit 

NFI 

𝑁𝐹𝐼 > 0,9 

0,8 ≤ 𝑁𝐹𝐼

< 0,9 

0,83 
Dapat 

diterima 

 

NNFI 

𝑁𝑁𝐹𝐼 > 0,9 

0,8 ≤ 𝑁𝑁𝐹𝐼

< 0,9 

0,89 
Dapat 

diterima 

PNFI Harus besar 0,75 
Tidak 

Fit 

CFI 

𝐶𝐹𝐼 > 0,97 

0,9 ≤ 𝐶𝐹𝐼

≤ 0,97 

0,91 
Dapat 

diterima 

Gambar 5. Estimasi model 
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IFI 
𝐼𝐹𝐼 > 0,9 

0,8 ≤ 𝐼𝐹𝐼 ≤ 0,9 
0,91 Fit 

RFI 
𝑅𝐹𝐼 > 0,9 

0,8 ≤ 𝑅𝐹𝐼 ≤ 0,9 
0,81 

Dapat 

diterima 

CN 𝐶𝑁 ≥ 200 69,76 
Tidak 

Fit 

SRMR 

𝑆𝑅𝑀𝑅 ≤ 0,05 

0,05 < 𝑆𝑅𝑀𝑅

< 0,1 

0,13 
Tidak 

Fit 

GFI 
𝐺𝐹𝐼 > 0,9 

0,8 ≤ 𝐺𝐹𝐼 ≤ 0,9 
0,74 

Tidak 

Fit 

AGFI 

𝐴𝐺𝐹𝐼 > 0,89 

0,8 ≤ 𝐴𝐺𝐹𝐼

≤ 0,89 

0,69 
Tidak 

Fit 

PGFI Mendekati 1 0,62 
Tidak 

Fit 

 

Hasil analisis yang ditunjukkan pada tabel 

1 adalah model kurang fit. Jika menggunakan 

hasil estimasi ini, maka hasilnya akan bias. Oleh 

sebab itu perlu dilakukan respesifikasi model 

untuk mendapatkan model yang lebih baik. 

Tahap selanjutnya adalah uji kecocokan 

pengukuran yang dilakukan pada setiap 

konstruk secara terpisah pada setiap variabel 

laten melalui validitas dan reliabilitas. Menurut 

Hair et al., (2010) yang dikutip oleh Riadi 
(2018), menyatakan “an acceptable factor loading 

value is more than 0,5 and when it is equal to 0,7 and 

above it is considered good for one indicator”, 

sedangkan untuk analisis reliabilitas diperoleh 
dengan menghitung nilai construct reliability (CR) 

dan variance extracted (VE) dari nilai-nilai 

standardized loading factors dan error variances. 

Analisis validitas dan reliabilitas 2nd order CFA 

disajikan pada tabel 2 sedangkan 1st order CFA 

disajikan pada tabel 3 berikut. 

 

Tabel 2. Analisis validitas dan reliabilitas 2nd 
order CFA 

Vari

abel 

Late

n 

2nd 
Orde

r 

Vari

abel 

Late

n 

Vari

abel 

Ma

nife

st 

Esti

masi 
Load

ing 

Facto

r 

𝜹 

 

CR AVE 
Keputusa

n 

SQ Tgb X1 1,00 0,14 0,98 1,95 
Valid & 
Reliabel 

X2 1,68 0,35 
Valid & 

Reliabel 

X3 1,43 0,16 
Valid & 
Reliabel 

Asr 

X4 1,00 0,16 

0,97 0,82 

Valid & 
Reliabel 

X5 0,89 0,19 
Valid & 

Reliabel 

X6 0,82 0,17 
Valid & 
Reliabel 

Emp 

X7 1,00 0,27 

0,95 0,87 

Valid & 
Reliabel 

X8 0,87 0,18 
Valid & 

Reliabel 

X9 0,93 0,20 
Valid & 

Reliabel 

Rel 

X10 1,00 0,14 

0,97 0,81 

Valid & 
Reliabel 

X11 0,92 0,11 
Valid & 

Reliabel 

X12 0,76 0,25 
Valid & 

Reliabel 

Res 

X13 1,00 0,17 

0,98 0,94 

Valid & 
Reliabel 

X14 0,98 0,18 
Valid & 

Reliabel 

X15 0,92 0,095 
Valid & 

Reliabel 

CL 

Rpt 

Y1 1,00 0,18 
0,96 1,5 

Valid & 
Reliabel 

Y2 1,00 0,24 
Valid & 

Reliabel 

Rtn 

Y3 1,00 0,10 
0,97 1,29 

Valid & 

Reliabel 

Y4 0,76 0,19 
Valid & 
Reliabel 

Rfl 

Y5 1,00 0,11 
0,97 0,79 

Valid & 
Reliabel 

Y6 0,76 0,18 
Valid & 

Reliabel 

 

Tabel 3. Analisis validitas dan reliabilitas 1st 
order CFA 

Var

iab

el 

Lat

en 

2nd 
Orde

r 

Vari

abel 

Late

n 

Estim

asi 
Loadin

g 

Factor 

𝜹 CR AVE 
Keputu

san 

SQ 

Tgb 1,00 0,007 

0,99 2,71 
Valid & 

Reliabel 

Asr 1,42 0,00 

Emp 2,02 0,006 

Rel 1,93 0,007 

Res 1,65 0,039 

CS 

Z1 1,00 0,18 
0,99 

 

71,99 

 

Valid & 

Reliabel 

Z2 10,33 0,077 

Z3 10,49 0,076 

Z4 8,68 0,26 
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Z5 5,60 0,091 

Z6 10,37 0,26 

CL 

Rpt 1,00 0,00 

0,99 0,84 
Valid & 

Reliabel 
Rtn 1,05 0,035 

Rfl 0,64 0,054 
 

Dari hasil analisis pada tabel 2 dan 3, 

terlihat bahwa setiap konstruk pada setiap 

variabel latennya valid dan reliabel. 

Tahap selanjutnya adalah uji kecocokan 

model struktural yang mencakup pemeriksaan 

terhadap signifikansi koefisien-koefisien yang 

diestimasi yaitu nilai-t ≥ 1,96 maka signifikan. 

Hasil estimasi model struktural disajikan pada 

gambar 6. 

 

 
Gambar 6. Structural equations full model 

 

Uji siginifikansi nilai t-hitung dan koefisien 

dari model struktural disajikan pada tabel 4 

berikut. 

Tabel 4. Uji siginifikansi t-hitung dan koefisien 

model persamaan struktural 

No Path Estimasi Nilai-

t 

Kesimpulan 

1 SQ → CS 0,17 3,66 Signifikan 

2 CS → CL 10,14 2,99 Signifikan 

3 SQ → CL 1,42 2,38 Signifikan 

4 CL → SQ −0,65 −3,16 Tidak 

Signifikan 

Intepretasi nilai 𝑹𝟐 pada gambar 4.6, 

menggambarkan bahwa CL dapat menjelaskan 
–472% variance dari SQ, SQ dapat menjelaskan 

24% variance dari CS, SQ serta CS bersama-

sama dapat menjelaskan variance dari CL 

sebesar 20%. 

6. Respesifikasi Model 

Tahap respesifikasi merupakan tahapan 

untuk meningkatkan kecocokan seluruh model 

yang dapat dilakukan menggunakan indeks 

modifikasi pada output LISREL. Indeks 

modifikasi dapat digunakan dengan menambah 
lintasan (path) atau menambahkan error 

covariances. Peneliti tidak memilih 

menambahkan lintasan baru karena dengan 

melakukannya mengharuskan juga untuk 

menambah teori dan hipotesisnya. Hal tersebut 

tidak sesuai dengan teori yang telah dibentuk, 

sehingga peneliti memilih menambahkan error 

covariances. 

Pemodelan reciprocal yang telah dibentuk 

berdasarkan teori dan telah direspesifikasi 

ditampilkan pada gambar 7. 

 

 
Gambar 7. Hasil estimasi respesifikasi model 

 

Model penelitian yang telah direspesifikasi 

ketika diuji kecocokan keseluruhan model 

ternyata tidak mengalami banyak perubahan 

yang berarti atau data tetap kurang fit. Oleh 

karena itu, perlu dilakukan penyederhanaan 
model dari bentuk model 2nd order CFA menjadi 

bentuk model 1st order CFA melalui skor variabel 

laten dengan tujuan untuk menyelidiki berbagai 

model struktural  setelah model pengukuran 

untuk variabel manifes sudah tersusun (Riadi, 

2018). Penyederhanaan model ini bukan berarti 

menghilangkan variabel-variabel manifesnya 

tetapi mentransformasikan nilai setiap variabel 

manifes ke variabel latennya masing-masing 
untuk menurunkan nilai statistik Chi-Square 

sehingga model menjadi lebih fit. 

Tahap penyederhanaan model melalui skor 

variabel laten ini dapat dilakukan apabila 

variabel-variabel manifes sudah tersusun dan 

telah memenuhi syarat validitas dan reliabilitas 

sehingga dapat digunakan untuk menentukan 

skor variabel latennya. Dari hasil estimasi 

respesifikasi model penelitian terlihat bahwa 

variabel-variabel manifes sudah tersusun dan 

telah memenuhi syarat validitas dan reliabilitas, 

maka skor variabel laten dapat ditentukan dan 

digunakan untuk mengestimasi model 

penelitian yang telah disederhanakan. Model 

penelitian yang digunakan untuk mengestimasi 

berbagai model struktural dalam penelitian ini 

ditampilkan pada gambar 8. 
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Gambar 8. Penyederhanaan model penelitian 

Hasil estimasi penyederhanaan model 

penelitian pada gambar 8 ternyata masih ada 

saran indek modifikasi, maka perlu dilakukan 

respesifikasi model untuk mendapatkan model 

yang lebih baik.  
Pemodelan reciprocal SEM untuk service 

quality di PT Aplikasi Karya Anak Bangsa (GO-

JEK) Semarang ditampilkan pada gambar 9. 

 

 
Gambar 9 Hasil estimasi respesifikasi 

penyederhanaan model. 

 

Analisis mengenai hasil estimasi 

respesifikasi penyederhanaan model pada 

gambar 9 disajikan pada tabel 5 dan 6. 

 

Tabel 5. Analisis reliabilitas modifikasi 

penyederhanaan model pengukuran 

Var

iab

el 

Lat

en 

1st 
Order 

Varia

bel 

Laten 

Esti

masi 
Load

ing 

Fact

or 

𝜹 CR AVE 
Keputu

san 

SQ Tgb 1,00 0,007 0,99 1,37 

Asr 1,39 0,00 Valid & 

Reliabel Emp 1,98 0,006 

Rel 1,87 0,007 

Res 1,62 0,039 

CS 

Z1 1,00 0,11 

0,94 0,52 
Valid & 

Reliabel 

Z2 1,03 0,14 
Z3 1,03 0,14 
Z4 1,30 0,23 
Z5 0,75 0,88 
Z6 1,52 0,22 

CL 

Rpt 1,00 0,001 

0,99 0,84 
Valid & 

Reliabel 
Rtn 1,05 0,035 

Rfl 0,64 0,054 
 

Tabel 6. Analisis GOF modifikasi 

penyederhanaan model 

Ukuran 

GOF 
Kriteria 

Sebelu

m 

Modifi

kasi 

Sesudah 

Modifik

asi 

Kesimp

ulan 

Statistics 

𝑿𝟐 

0 ≤ 𝑋2

≤ 2𝑑𝑓 

2𝑑𝑓 ≤ 𝑋2

≤ 3𝑑𝑓 

𝑑𝑓=74 

𝑋2= 

212,57 

𝑑𝑓 = 69 

𝑋2= 

113,53 

Fit 

P-Value 

0,05 ≤ 𝑃
≤ 1,00 

0,01 ≤ 𝑃
≤ 0,05 

0,00 0,00 
Tidak 

Fit 

NCP 

81,03 < 𝑁𝐶𝑃
≤ 163,12 

9,13 < 𝑁𝐶𝑃
≤ 62,95 

118,23 32,04 Fit 

RMSEA 

𝑅𝑀𝑆𝐸𝐴
≤ 0,05 

0,05
< 𝑅𝑀𝑆𝐸𝐴
≤ 0,08 

0,08
< 𝑅𝑀𝑆𝐸𝐴
≤ 0,1 

0,12 0,062 Fit 

ECVI 

1,82 < 𝐸𝐶𝑉𝐼
≤ 2,51 

1,26 < 𝐸𝐶𝑉𝐼
≤ 1,71 

2,14 1,45 Fit 

Model 

AIC 

Harus kurang 

dari saturated 

AIC (210) 

254,23 173,04 Fit 

Model 

CAIC 

Harus kurang 

dari saturated 
CAIC 

(607,69) 

371,65 309,39 Fit 

NFI 

𝑁𝐹𝐼 > 0,9 

0,8 ≤ 𝑁𝐹𝐼
< 0,9 

0,93 0,96 Fit 

NNFI 

𝑁𝑁𝐹𝐼 > 0,9 

0,8 ≤ 𝑁𝑁𝐹𝐼
< 0,9 

0,94 0,98 Fit 

PNFI 
Untuk uji 

komparasi 
0,76 0,73 - 
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CFI 

𝐶𝐹𝐼 > 0,97 

0,9 ≤ 𝐶𝐹𝐼
≤ 0,97 

0,95 0,98 Fit 

IFI 

𝐼𝐹𝐼 > 0,9 

0,8 ≤ 𝐼𝐹𝐼
≤ 0,9 

0,95 0,98 Fit 

RFI 

𝑅𝐹𝐼 > 0,9 

0,8 ≤ 𝑅𝐹𝐼
≤ 0,9 

0,91 0,95 Fit 

CN 𝐶𝑁 ≥ 200 59,89 105,01 
Kurang 

Fit 

SRMR 

𝑆𝑅𝑀𝑅 ≤ 0,05 

0,05 < 𝑆𝑅𝑀𝑅
< 0,1 

0,085 0,066 Fit 

GFI 

𝐺𝐹𝐼 > 0,9 

0,8 ≤ 𝐺𝐹𝐼
≤ 0,9 

0,81 0,89 Fit 

AGFI 

𝐴𝐺𝐹𝐼 > 0,89 

0,8 ≤ 𝐴𝐺𝐹𝐼
≤ 0,89 

0,73 0,84 Fit 

PGFI 
Untuk uji 

komparasi 
0,57 0,59 - 

 

Berdasarkan analisis tabel 5 dan 6, model 

tersebut mempunyai tingkat kecocokan model 

yang baik, setiap indikatornya valid dan reliabel. 

Pada pengujian kecocokan model struktural, 

koefisien jalur yang mempunyai pengaruh 

secara signifikan adalah SQ ke CS dengan 𝑹𝟐 

sebesar 45% dan CS ke CL dengan 𝑹𝟐 sebesar 

50%. Sedangkan koefisien jalur SQ ke CL dan 

CL ke SQ mempunyai pengaruh tidak signifikan 

serta berbanding terbalik.. Artinya, tidak ada 

hubungan timbal balik antara service quality 

dengan customer loyalty. Dari hasil estimasi full 

model yang telah di respesifikasi, dapat 

diperoleh persamaan pengukuran dan 

persamaan struktural berikut. 

1) Persamaan Pengukuran 

𝑻𝒈𝒃 = 𝟏, 𝟎𝟎𝑺𝑸 + 𝟎, 𝟎𝟎𝟕𝟑 
𝑨𝒔𝒓 = 𝟏, 𝟑𝟗𝑺𝑸 + 𝟎, 𝟎𝟎 
𝑬𝒎𝒑 = 𝟏, 𝟗𝟖𝑺𝑸 + 𝟎, 𝟎𝟎𝟔𝟑 
𝑹𝒆𝒍 = 𝟏, 𝟖𝟕𝑺𝑸 + 𝟎, 𝟎𝟎𝟕𝟑 
𝑹𝒆𝒔 = 𝟏, 𝟔𝟐𝑺𝑸 + 𝟎, 𝟎𝟑𝟗 
𝒁𝟏 = 𝟏, 𝟎𝟎 𝑪𝑺 + 𝟎, 𝟏𝟏 
𝒁𝟐 = 𝟏, 𝟎𝟑𝑪𝑺 + 𝟎, 𝟏𝟒 
𝒁𝟑 = 𝟏, 𝟎𝟑𝑪𝑺 + 𝟎, 𝟏𝟒 
𝒁𝟒 = 𝟏, 𝟑𝟎𝑪𝑺 + 𝟎, 𝟐𝟑 
𝒁𝟓 = 𝟎, 𝟕𝟓𝑪𝑺 + 𝟎, 𝟎𝟖𝟖 
𝒁𝟔 = 𝟏, 𝟓𝟐𝑪𝑺 + 𝟎, 𝟐𝟐 
𝑹𝒑𝒕 = 𝟏, 𝟎𝟎𝑪𝑳 + 𝟎, 𝟎𝟎𝟏 
𝑹𝒕𝒏 = 𝟏, 𝟎𝟓𝑪𝑳 + 𝟎, 𝟎𝟑𝟓 
𝑹𝒇𝒍 = 𝟎, 𝟔𝟒𝑪𝑳 + 𝟎, 𝟎𝟓𝟒 

                                           

2) Persamaan Struktural 

𝑺𝑸 = −𝟎, 𝟒𝟑𝑪𝑳 + 𝟎, 𝟏𝟑 
𝑪𝑺 = 𝟏, 𝟒𝟖𝑺𝑸 + 𝟎, 𝟎𝟒𝟒 
𝑪𝑳 = 𝟎, 𝟏𝟓𝑺𝑸 + 𝟏, 𝟕𝟓𝑪𝑺 + 𝟎, 𝟏𝟑 

Dari persamaan struktural terlihat bahwa 
tidak ada pengaruh hubungan reciprocal antara 

variabel service quality (SQ) dan variabel customer 

loyalty (CL) dimana customer loyalty  

berpengaruh secara negatif terhadap service 

quality PT Aplikasi Karya Anak Bangsa (GO-

JEK) Semarang. Apabila variabel service quality 

ditingkatkan sebesar 1, maka tingkat customer 

loyalty diharapkan meningkat sebesar 0,15 

sedangkan apabila variabel customer loyalty 

meningkat sebesar 1, maka tingkat service quality 

menurun sebesar 0,43. Hal ini berarti bahwa PT 

Aplikasi Karya Anak Bangsa (GO-JEK) 

Semarang lebih mementingkan untuk 
menambah customer baru daripada memberikan 

pelayanan tambahan kepada customer yang 

sudah loyal. Akibatnya, customer loyalty pada 

tahap courtship dapat berpindah apabila 

penawaran kualitas jasa pesaing lebih baik. 

Hubungan reciprocal antara service quality 

dan customer loyalty di PT Aplikasi Karya Anak 

Bangsa (GO-JEK) Semarang terindikasi 

memiliki hubungan reciprocal negatif dan 

hubungan tersebut belum mencapai hubungan 

yang optimal karena kedua variabel ini 

menunjukkan hubungan yang tidak signifikan. 

Dari teori yang telah dibuktikan, hal 

tersebut tidak nyata terjadi pada pelanggan PT 

Aplikasi Karya Anak Bangsa (GO-JEK) 

Semarang. Berdasarkan data terbaru yang 

diperoleh dari beberapa pelanggan yang 

terdaftar dalam penelitian ini menyampaikan 

bahwa mereka masih mempertimbangkan 

perusahaan yang memberikan pelayanan lebih 

baik dan  belum sepenuhnya puas terhadap 

pelayanan yang diberikan oleh PT Aplikasi 

Karya Anak Bangsa (GO-JEK) Semarang, 

sehingga menimbulkan suatu sikap kurang loyal 

dari pelanggan tersebut untuk tetap 

menggunakan jasa dari PT Aplikasi Karya Anak 

Bangsa (GO-JEK) Semarang. Oleh sebab itu, 

apabila customer sudah loyal terhadap 

perusahaan, sebaiknya perusahaan juga 

berusaha meningkatkan kualitas pelayanannya 

dengan menambahkan fitur-fitur baru dan 

promo-promo menarik dalam aplikasi Go-Jek. 

 

PENUTUP 
Berdasarkan hasil analisis dan 

pembahasan sebelumnya, maka dapat 

disimpulkan bahwa tidak ada pengaruh 
hubungan timbal balik (reciprocal) antara 

variabel laten service quality dengan variabel 

laten customer loyalty dimana variabel laten 

service quality (SQ) berpengaruh secara positif 

dan tidak signifikan terhadap customer loyalty 

(CL) tetapi variabel laten customer loyalty (CL) 
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berpengaruh secara negatif dan tidak signifikan 
terhadap service quality (SQ). Hal ini dapat 

diartikan bahwa apabila service quality yang 

diberikan oleh PT Aplikasi Karya Anak Bangsa 
(Go-Jek) Semarang ditingkatkan, maka customer 

loyalty juga akan meningkat. Tetapi, apabila 

customer loyalty meningkat, maka service quality 

yang diberikan oleh PT Aplikasi Karya Anak 

Bangsa (Go-Jek) Semarang menurun. 

Berdasarkan simpulan tersebut, dapat 

disampaikan beberapa saran sebagai berikut. (1) 

PT Aplikasi Karya Anak Bangsa (GO-JEK) 
Semarang sebaiknya meningkatkan service 

quality terhadap customer yang sudah loyal 

dengan menambahkan fitur-fitur baru dan 

promo-promo menarik seperti diskon maupun 
cashback dalam aplikasi Go-Jek supaya customer 

loyalty meningkat sehingga tercipta hubungan 

timbal balik yang saling menguntungkan bagi 

keduanya. (2) Peneliti selanjutnya dapat 

mengembangkan model penelitian ini dengan 
fokus terhadap hubungan  reciprocal antara 

variabel laten service quality dan variabel laten 

customer loyalty, agar menjadi model yang lebih 

baik sehingga tercapai hubungan reciprocal yang 

positif dan signifikan serta mempelajari faktor-

faktor yang dapat mempengaruhi hubungan 
reciprocal antara service quality dan customer 

loyalty. 
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