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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh Kualitas Layanan terhadap
Kepuasan Pelanggan dalam membentuk Loyalitas Pelanggan di PT Jodoh Centre
Indotama dengan metode SEM-PLS. Penelitian ini menggunakan tiga variabel
yang terdiri dari satu variabel independen berupa Kualitas Layanan (X) dan satu
variabel dependen berupa Kepuasan Pelanggan (Y) serta satu variabel moderat
berupa Loyalitas Pelanggan (Z). metode analisis data peneitian ini menggunakan
analisis data kuantitatif, dan menggunakan penelitian deskriptif, alat pengumpulan
data primer menggunakan kuesioner yang dibagikan kepada pelanggan PT Jodoh
Centre Indotama. Sampel yang digunakan sebanyak 383 responden. Teknik
pengambilan sampel yang digunakan adalah sampling purposive. Analisis data
dalam penulisan skripsi ini menggunakan metode SEM-PLS (Structural Equation
Modeling-Partial Least Square) dan diolah dengan bantuan program perangkat
lunak SmartPLS2. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kepuasan
pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dan
kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata Kunci : kualitas layanan, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan



ABSTRACT

This purpose of this research was to know the influence and analyze the service
quality can affect customer’s satisfaction in shaping customer’s loyalty at PT
Jodoh Centre Indotama with SEM-PLS method. This research use three variable
which consisting one variabel independent which service quality as variable X,
and one variable dependent which customer satisfaction as variable Y then one
variable intervening which customer loyalty as variabel Z. Methode of data
analysis using quantitative data analysis, and descriptive research primary data
collection tool using questionnaires which was distributed to customer in PT
Jodoh Centre Indotama. Sample of this research is 383 respondent. Technique of
sampling is purposive sampling. The method of processing data using SEM-PLS
(Structural Equation Modeling — Partial Least Square) and processed with the
help of software program SmartPLS2. The result showed that service quality
positive effect and significant of customer satisfaction. Customer satisfaction
positive effect and significant of customer loyalty. And service quality positive
effect and significant of customer loyalty.

Keywords : service quality, customer satisfaction, customer loyalty
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