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ABSTRAK 

 

Dewasa ini banyak perusahaan yang sangat menyadari akan arti pentingnya 

loyalitas konsumen pada suatu produk atau jasa yang dihasilkan oleh perusahaan 

tersebut. Loyalitas pelanggan akan terjadi ketika muncul kepuasan atas produk atau 

jasa. Kualitas pelayanan dan kepuasan menjadi hal yang sangat penting bagi 

loyalitas pelanggan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menentukan apakah 

kualitas pelayanan dan kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Tv 

Kabel MCN di Kota Batam. Penelitian ini menggunakan analisis regresi linier 

berganda, uji T untuk mengetahui pengaruh secara parsial, uji F untuk mengetahui 

pengaruh secara simultan dan uji koefisien determinasi R2 untuk mengetahui 

seberapa kuat tingkat pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen 

dan dengan menggunakan teknik pengumpulan data yaitu purposive sampling 

dengan total 144 responden. Dengan menggunakan program perangkat lunak SPSS 

versi 20. Hasil penelitian ini adalah: kualitas pelayanan mempengaruhi loyalitas 

pelanggan secara signifikan. Kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Kualitas pelayanan dan kepuasan secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap kinerja karyawan.  

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan, Loyalitas Pelanggan  
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ABSTRACT 

 
 

Today many companies are very aware of the importance of consumer loyalty to a 

product or service produced by the company. Customer loyalty will occur when 

satisfaction arises for a product or service. Service quality and satisfaction are very 

important for customer loyalty. The purpose of this study is to determine whether 

service quality and satisfaction affect the loyalty of MCN Cable TV customers in 

Batam City. This study uses multiple linear regression analysis, T test to determine 

the effect partially, F test to determine the effect simultaneously and test the 

coefficient of determination R2 to find out how strong the influence of independent 

variables on the dependent variable and by using data collection techniques that 

are purposive sampling with a total 144 respondents. By using the SPSS version 20. 

software program The results of this study are: service quality significantly affects 

customer loyalty. Satisfaction has a significant effect on customer loyalty. Service 

quality and satisfaction simultaneously have a significant effect on employee 

performance. 

 

Keywords: Service Quality, Satisfaction, Customer Loyalty 
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