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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Service Quality terhadap 

Customer Perceived Value, pengaruh Customer Perceived Value terhadap Customer 

Loyalty, pengaruh Service Quality terhadap Customer Loyalty dan pengaruh 

Customer Perceived Value terhadap Service Quality dan Customer Loyalty pada Go-

jek di Kota Bukittinggi.Jenis penelitian yang digunakan adalah explanatory research 

dengan metode kuantitatif, dan tipe investigasi kausalitas. Teknik pengambilan 

sampel adalah purposive sampling. Data primer didapatkan dari menyebarkan 186 

kuisioner kepada responden. Analisis data dengan Analisis Structural Equation 

Modeling dan diolah dengan menggunakan software smartPLS versi 2.0 M3. 

 Hasil dari penelitian ini menerangkan bahwa adanya pengaruh positif dan 

signifikan Service Quality terhadap Customer Perceived Value, adanya pengaruh 

positif dan signifikan Customer Perceived Value terhadap Customer Loyalty, adanya 

pengaruh positif dan signifikan Service Quality terhadap Customer Loyalty serta 

adanya pengaruh Customer Perceived Value yang memediasi Service Quality dan 

Customer Loyalty pada Go-jek di Kota Bukittinggi. 

Kata Kunci : Service Quality, Customer Perceived Value dan Customer Loyalty. 

 

 

 

 

 

 

 

 


