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THE EFFECT OF PRODUCT QUALITY AND TRUST IN
CUSTOMER SATISFACTION AND CUSTOMER
LOYALTY AT FIRSTMEDIA
IN SURABAYA

Johan Septiawan Tambunan
STIE Perbanas Surabaya
Email: 2015210767 @students.perbanas.ac.id

ABSTRACT

Firstmedia is a company that provides broadband. internet, cable television, and
cable communication services, which are overall dubbed "Triple play". This study
aims to analyze the relationship between product quality and trust in customer
satisfaction-and customer loyalty at Firstmedia wifi in Surabaya this study has one
hundred thirty-three respondents who have used Firstmedia wifi in Surabaya for at
least three months. This study uses purposive sampling as an analysis technique
which means this research was conducted in accordance with the criteria. the data
obtained is the result of collecting questionnaires from respondents. This study uses
SPSS 16 as a test tool. the results of this study are product quality and trust have a
significant positive effect on customer satisfaction and customer satisfaction have
a significant paositive effect on customer loyalty

Keyword : Product Quality, Trust, Customer Satisfaction, Customer Loyalty
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PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN KEPERCAYAAN TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN DAN LOYALITAS PELANGGAN
PENGGUNA WIFI FIRSTMEDIA
DI SURABAYA

Johan Septiawan Tambunan
STIE Perbanas Surabaya
Email: 2015210767 @students.perbanas.ac.id

ABSTRAK

Firstmediaadalah perusahaan yang menyediakan internet broadband, televisi kabel,
dan layanan komunikasi kabel, yang. secara keseluruhan dijuluki "Triple play".
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis-hubungan antara kualitas produk dan
kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan wifi Firstmedia
di Surabaya. Penelitian-ini memiliki seratus tiga puluh tiga responden yang telah
menggunakan wifi Firstmedia di Surabaya selama setidaknya tiga bulan. Penelitian
ini menggunakan purposive sampling sebagai teknik analisis yang berarti penelitian
ini dilakukan sesuai dengan Kriteria. data yang diperoleh dari hasil pengumpulan
kuesioner responden. Penelitian ini menggunakan SPSS 16 sebagai alat uji. hasil
penelitian ini adalah kualitas produk dan kepercayaan berpengaruh positif
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan kepuasan pelanggan berpengaruh
positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Kepercayaan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas
Pelanggan
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