ABSTRAK

NIRWAN ALAMSYAH, Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan
Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan pada First Media Kelapa Dua
Kabupaten Tangerang (dibimbing oleh Tantri Yanuar Rahmat Syah).

Perkembangan teknologi sudah semakin maju dan sekarang sudah masuk
era digital. Perkembangan teknologi informasi dan telekomunikasi pada saat ini
semakin mengalami kemajuan dan kompleksitas dalam kebutuhan berkomunikasi
antar individu di berbagai lapisan masyarakat mulai dari kalangan bawah,
menengah hingga kalangan atas.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan
dan Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan First Media Kelapa Dua
Kabuapten Tangerang. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh responden
yang berlangganan produk First Media Kelapa Dua Kabupaten Tangerang yang
jumlahnya tidak diketahui.. Sampel dalam penelitian ini 135 responden, dengan
menggunakan teknik purposive sampling.

Penelitian ini menggunakan metode Structural Equation Modelling
(SEM), Hasil penelitian ini menujukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan dan kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
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