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ABSTRAK

Penulis memiliki tujuan skripsi untuk menganalisa pengaruh kualitas 
layanan, citra perusahaan, harga, pada kesetiaan pelanggan serta mediasi kepuasan 
pelanggan pada sistem telekomunikasi di Batam. Batam termausuk Kota yanbg pesat 
menggunakan jaringan telekomunikasi dan bermacam macam provider maka dari itu 
penulis melalukan penelitian apakah kualitas layanan, citra perusahaan, harga, dan 
kepuasan pelaggan bisa berpengaruh terhadap kesetiaan pelanggan pada provider 
yang ada di Batam.

Penulis ini melakukan penelitian dengan menyebarkan kuesioner sebanyak 
350 kuesioner dan mendapat kan reponden sebanyak 350 responden. Kuesioner 
tersbut di isi dengan orang-orang yang menggunakan provider-provider di kota Batam 
terutama yang jarang mengganti provider lain. Semua kuesioner yang telah 
dikumpulkan dan di uji menggunakan aplikasi SPSS versi 22.0 dan Smart PLS 3.0. 

Hasil studi tersebut menujukkan kualitias layanan terhadap kepuasan 
pelanggan serta kesetian pelanggan tidak berpengaruh signifikan sedangkan citra 
perusahaan, harga serta kepuasan pelanggan berpengarh signifikan terhadap 
kesetian pelanggan. maka dari itu provider Batam dalam Kualitas layanan tidak 
berpengaruh pada kepuasan pelanggan dan kesetiaan pelanggan.
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