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ABSTRAK 

 

SAIFUL MUKMININ, 17042010072, PENGARUH EKSPEKTASI 

PELANGGAN DAN KUALITAS PRODUK TERHADAP LOYALITAS 

PELANGGAN PROVIDER DIGITAL BY.U DI SURABAYA 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh ekspektasi pelanggan dan 

kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan by.u di Surabaya. Populasi penelitian 

ini adalah konsumen yang pernah membeli dan menggunakan provider digital by.U 

di wilayah Surabaya. Dalam penelitian ini menggunakan sampel yaitu sebanyak 

100 responden. Teknik pengambilan sampel yaitu teknik purposive sampling 

dengan kriteria konsumen usia ± 17 tahun ke atas dan sedang menggunakan 

provider digital by.u. Teknik analisis data menggunakan analisis regresi linier 

berganda dengan software SPSS 23. 

 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa ekspektasi pelanggan dan kualitas produk 

memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Dengan faktor yang dominan berpengaruh terhadap loyalitas adalah variabel 

kualitas produk diikuti variabel ekspektasi pelanggan.  

 

Kata kunci: Ekspektasi Pelanggan, kualitas produk, dan Loyalitas pelanggan 
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ABSTRACT 

 

SAIFUL MUKMININI, 17042010072, THE EFFECT OF CUSTOMER 

EXPECTATIONS AND PRODUCT QUALITY ON CUSTOMER LOYALTY 

DIGITAL PROVIDER BY.U IN SURABAYA 

 

The purpose of this research customer expectations and product quality on 

customer loyalty by.u digital provider in Surabaya. The population of this study are 

consumers who have bought and used digital provider by.U in the Surabaya area. 

In this study, using a sample of 100 respondents. The sampling technique is 

purposive sampling technique with the criteria of consumers aged ± 17 years and 

over and currently using the digital provider by.u. The data analysis technique used 

multiple linear regression analysis with SPSS 23 software. 

 

The results of this study indicate that customer expectations and product quality 

have a positive and significant effect on customer loyalty. With the dominant factor 

influencing loyalty is the product quality variable followed by the customer 

expectation variable. 

 

Keywords: customer expectations, product quality, customer loyalty


