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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas dan kepuasan peserta pelatihan di Badan Pendidikan dan Pelatihan 

Daerah Istimewa Yogyakarta, serta pengaruh kepuasan terhadap loyalitas peserta 

pelatihan, dan pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas melalui kepuasan 

peserta. Penelitian ini menggunakan metode eksplanatori dengan survei, 

dilakukan pada bulan Maret 2024. Sampel yang diambil sebanyak 160 responden. 

Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner, dan analisis data 

menggunakan Partial Least Square (PLS). Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas dan kepuasan peserta 

pelatihan, kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas, dan kualitas 

pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas melalui kepuasan peserta 

pelatihan di Badan Pendidikan dan Pelatihan DIY. 
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