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MOTTO DAN PERSEMBAHAN  

MOTTO 

“you can’t change the wind but you can set your sail” 

PERSEMBAHAN 

Pada kesempatan ini saya akan menuliskan persembahan dan juga 

ucapan terima kasih atas semua dukungan, doa, dan juga semangat yang diberikan 

oleh manusia yang menyangi saya. Skripsi ini saya persembahkan untuk keluarga 

saya terutama papa dan mama saya, yang mendukung saya dari lahir hingga 

menjadi seseorang yang bergelar sarjana. Saya sangat berterimakasih kepada : 

1. Allah S.W.T. yang selalu memberi saya jalan kemudahan dalam 

menghadapi masalah dan hambatan selama penelitian ini dibuat 

2. Ibu Aniek Maschudah selaku dosen pembimbing saya yang selalu sabar 

dalam membimbing saya meski terkadang saya lupa akan apa yang sudah 

beliau sampaikan pada saya. Jujur atmosfer bimibingan lebih menakutkan 

daripada saat siding skripsi 

3. Terima kasih kepada pak Basuki Rahmat selaku dosen wali saya yang 

selalu memberi saya semangat. 

4. Terimakasih untuk abang saya Erwin dan adik saya Devi tercinta karena 

sudah menjadi motivator dan juga pengingat saya untuk segera 

menyelesaikan kuliah saya sampai sarjana. 

5. Pacar saya Indah Yuni, saya sangat sangat berterimakasih atas dedikasi 

anda untuk bab 4 saya. Terimakasih sudah mau menjadi mentor pribadi 
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saya dan mau menemani saya semalam suntuk. Maafkan saya yang teledor 

ini.  

6. Teman teman se dosen pembimbing Hadi, Cindy, dan Davin yang selalu 

saya repoti  

7. Terimakasih untuk Bayek Rantau, Valdy, Poncol, Gerry, dan mama Rico 

8. Terimakasih untuk bapak-bapak senior kos Vury, pak Jedy, Pak Andre, 

Pak Robby dan Pak Gege yang telah banyak memotivasi saya 

9. Warung kopi “Ruang Canda” yang sudah menjadi saksi bisu saya 

mengerjakan penelitian ini dan memberikan wifi gratis 

10. Pak agus yang selalu mau mendengar curhatan saya 

11. Jasa print “orange”, terimakasih sudah meberikan layanan print-printnan 

yang murah. 

12. Rekan rekan nongkrong di kafe “Ruang Canda”. Samudra, Fajar, Agi, dan 

Ical sebagai penghibur dan juga teman barber lainya. 

13. Saya sangat berterimakasih kepada responden yang mau meluangkan 

waktunya untuk mengisi kuisioner saya. 

Terimakasih untuk semua orang yang membantu saya dalam 

pengerjaan skripsi ini, maafkan saya bila saya tidak bisa menyebutkan nama kalian 

satu persatu, semoga apa yang kalian lakukan akan terbalas. Thank you so much, I 

love you all ☺. Hell yeah… im graduated!! 
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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 positive effect on customer loyalty 

 

Keyword : Product Quality, Trust, Customer Satisfaction, Customer Loyalty 
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ABSTRAK 

Firstmedia adalah 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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