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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan kinerja 

karyawan terhadap kepuasan pengguna jasa dengan teknologi informasi sebagai 

variabel moderasi pada mitra PT Bangka Jaya Line. Populasi dalam penelitian ini 

adalah sebanyak 76. Metode yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan 

analisis data melalui aplikasi SmartPLS 4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

kualitas layanan dan kinerja karyawan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pengguna jasa. Teknologi informasi juga berperan sebagai variabel 

moderasi antara kualitas layanan dan kinerja karyawan terhadap kepuasan 

pengguna jasa. 
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ABSTRACT 

 
This study aims to determine the effect of service quality and employee performance 

on customer satisfaction, with information technology as a moderating variable 

among the partners of PT Bangka Jaya Line. The population in this study consists 

of 76 respondents. A quantitative approach was employed, and data were analyzed 

using the SmartPLS 4 application. The results indicate that service quality and 

employee performance have a positive and significant effect on customer 

satisfaction. Furthermore, information technology also serves as a moderating 

variable in the relationship between service quality and employee performance on 

customer satisfaction. 
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