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ABSTRAK

ari perceived usefulness, perceived ease

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh d
k membangun loyalitas pengguna Go-

of use, kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna untu
Jek di Kota Padang Penelitian ini menggunakan data primer yang dikumpulkan dengan

peyenbaran kuesioner. Populasi dari penelitian ini adalah pengguna Go-Jek di Kota Padang,
berusia minimal 18 tahun, dan telah mengakses layanan Go-Jek minimal 3 kali dalam 3 bulan
terakhir, berdomisili di Kota Padang, dan memiliki pendidikan terakhir SMA/sederajat dengan
ukuran sampel 130 responden. Teknik analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah
Structural Equation Model (SEM) dengan menggunakan aplikasi SPSS 16.0 dan SmartPLS 3.2.7.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa perceived usefulness dan Kualitas layanan berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan pengguna. Kepuasan pengguna berpengaruh signifikan terhadap

loyalitas pengguna. Serta perceived ease of use berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan

pengguna, dan kualitas layanan berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas pengguna.
Kata kunci: perceived usefulness, perceived ease of use, kualitas layanan, kepuasan pengguna,

loyalitas pengguna.
Skripsi telah dipertahankan di depan sidang penguji dan dinyatakan lulus pada tanggal 16 Juli 2018
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