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Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis dampak kualitas layanan 

terhadap kepuasan pelanggan dalam membentuk loyalitas pelanggan di Hotel 

Fourpoints Jakarta Thamrin. Data diperoleh dari hasil kuisoner yang disebarkan 

kepada 120 tamu di Hotel Fourpoints Jakarta Thamrin dan dari hasil wawancara 

karyawan di Hotel Fourpoints. Metode yang digunakan adalah purposive 

sampling dengan 120 tamu dan menggunakan alat analisis Structural Equation 

Model atau SEM dengan pendekatan SEM-PLS.. Hasil penelitian ini menunjukan 

bahwa :1. Faktor-faktor yang mempengaruhi konsumen loyal terhadap hotel 

fourpoints Jakarta thamrin adalah dari kepuasan pelanggan dalam  menikmati 

layanan yang melebihi ekspektasi pelanggan serta fasilitas yang ada di hotel, 2. 

Terdapat pengaruh positif kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan, 3. 

Terdapat pengaruh negatif kualitas layanan terhadap loyalitas  pelanggan, 4. 

Terdapat pengaruh positif  kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 
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This study aims to test and analyze the impact of service quality on customer 

satisfaction in shaping customer loyalty at Fourpoints Hotel Jakarta Thamrin. 

Data were obtained from questionnaires distributed to 120 guests at Fourpoints 

Hotel Jakarta Thamrin and from employee interviews at Fourpoints Hotel. The 

method used is purposive sampling with 120 guests and using the tool Structural 

Equation Model or SEM analysis with SEM-PLS approach .. The results of this 

study showed that: 1. Factors affecting the loyal customers to fourpoints hotel 

Jakarta thamrin is from customer satisfaction in enjoying services that exceed 

customer expectations as well as existing facilities at the hotel, 2. There is a 

positive influence of service quality on customer satisfaction, 3. There is a 

negative impact on service quality to loyalty customers, 4. There is a positive 

influence of customer satisfaction on customer loyalty 
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