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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh product quality, price dan service quality
terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction generasi Milenial pada produk
smartphone Samsung di Jakarta Pusat. Metode penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif.
Populasi yang di teliti adalah pengguna Smartphone Samsung di Jakarta Pusat. Pengambilan
sample dilakukan dengan menggunakan metode purposive non-probability sampling sebanyak
135 responden. Software SmartPLS digunakan untuk melakukan analisis data dengan Structural
Patrial Least Square Equation Model (SEM-PLS). Hasil penelitian menunjukkan bahwa product
quality, price dan service quality berpengaruh positif terhadap customer satisfaction. Selanjutnya
customer satisfaction berpengaruh positif terhadap customer loyalty, berikutnya bahwa product
quality, price dan service quality yang dimediasi oleh customer satisfaction berpengaruh positif
terhadap customer loyalty. Temuan ini menemukan pentingnya product quality, price dan service
quality untuk customer satisfaction sehingga meningkatkan customer loyalty. Implikasi
penelitian ini menunjukkan bahwa Samsung perlu mempertahankan dan meningkatkan kualitas
produk sesuai dengan kebutuhan pelanggan serta terus memperbaiki kualitas layanan untuk
meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan generasi Milenial.

Kata Kunci: Loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan, kualitas layanan, harga, dan kualitas

produk.
PENDAHULUAN kemajuan teknologi telah menciptakan
Sektor industri smartphone di kondisi pasar yang semakin dinamis bagi
indonesia menunjukan pertumbuhan para produsen teknologi dan perangkat
dalam satu dekade terakhir. Pesatnya komunikasi, khususnya pada industri

smartphone. Situasi tersebut mendorong
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setiap perusahaan untuk bersaing dalam
memahami serta memenuhi kebutuhan
dan keinginan pelanggan (Devindiani &
Wibowo, 2016). Pertumbuhan pasar
smartphone memicu persaingan ketat di
antara produsen. Untuk menghadapi
fenomena tersebut, perusahaan perlu
meningkatkan kinerja dengan
memahami dan memenuhi kebutuhan
pelanggan guna menciptakan loyalitas
pelanggan. Hal itu karena customer
loyalty salah satu indikator yang dapat
menunjukkan keberhasilan perusahaan
dalam persaingan pasar yang kompetitif
(Hwang, 2022).

Customer loyalty yang tinggi
dapat memberikan dampak positif pada
keberlangsungan bisnis, keuntungan
perusahaan dan meningkatnya retensi
pelanggan. Untuk memenubhi hal tersebut
perusahaan dituntut untuk dapat
mempertahankan product quality, price
dan service quality yang nantinya akan
menciptakan customer loyalty. Watson
et al. (2015) yang menyatakan bahwa
perusahaan yang memiliki tingkat
customer loyaty yang tinggi akan
meningkatkan pendapatan dan pangsa

pasar perusahaan secara konsisten
menguntungkan suatu  perusahaan
dibandingkan = dengan  perusahaan

pesaing. Selain itu, customer loyalty tidak
hanya akan pembelian kembali secara
terus-menerus dan komitmen terhadap
suatu produk yang ditawarkan tetapi
juga akan membantu menciptakan citra
yang positif bagi perusahaan (Thakur,
2016). Oleh karena itu, customer loyalty
menjadi salah satu kunci dalam
keberhasilan dan keberlanjutan dalam
suatu perusahaan (Cantona, 2021; Wei &

Zhu, 2020).
Perusahaan yang memenuhi
kebutuhan pelanggan dapat

meningkatkan customer satisfaction dan
akan lebih mudah membangun customer
loyalty (Assaker, 2020). Pranata et al,,
(2020) mengungkapkan bahwa
perusahaan harus dapat menjaga
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customer satisfaction, baik yang baru
maupun lama, agar perusahaan dapat
mempertahankan customer loyalty.
(Keni & Sandra, 2021) menemukan
bahwa ketika konsumen merasa puas
dengan pengalaman belanja mereka di
suatu toko, customer satisfaction
tersebut akan memotivasi pelanggan
menjadi customer loyalty.

Product quality mempengaruhi
customer satisfaction. Hal ini di buktikan
oleh beberapa peneliti telah menemukan
tentang  product quality  dapat
mendukung kinerja organisasi dan dapat
meningkatkan customer satisfaction
(Gupta & Chopr 2018; Shah & Kant
2020). Lin et al, (2022) menemukan
bahwa ketika product quality berkualitas
tinggi dan berfungsi dengan baik,
diharapkan harganya akan lebih tinggi,
dan customer satisfaction juga akan lebih
tinggi. Produk modular dapat memenubhi
permintaan konsumen untuk product
quality yang dapat disesuaikan sehingga
menciptakan  customer  satisfaction
(Ezzat et al.,, 2022; Ma et al,, 2019). Yie &
Shafi (2023) menyatakan bahwa fitur
produk merupakan karakteristik suatu

product quality yang memuaskan
keinginan dan menjadi customer
satisfaction.

Price mempengaruhi customer
satisfaction. Ali et al, (2021)
menentukan price sebagai keputusan
strategi sangat  penting  karena
mempengaruhi pendapatan,

keuntungan, dan customer satisfaction.
Adrian, (2022) mengungkapkan percaya
bahwa jika keadilan price diterapkan
oleh suatu perusahaan dengan baik,
customer satisfaction akan mudah
dicapai. Selain itu Lin et al,, (2022) juga
menganggap price sebagai faktor penting
yang mempengaruhi customer
satisfaction karena sebagian besar
pelanggan berfokus pada harga ketika
menilai nilai barang dan jasa.

Service quality mempengaruhi
customer satisfaction. Makanyeza &
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Mumiriki (2016) yang menyatakan
bahwa keberhasilan organisasi yang
berpusat pada pelanggan sangat
bergantung pada penyediaan pelayanan
service quality tinggi, yang menciptakan
nilai bisnis dan meningkatkan customer
satisfaction. Dalam penelitian serupa,
Menurut Alghamdi, (2018) penting bagi
perusahaan di sektor jasa untuk
menekankan service quality untuk
meningkatkan kinerja sehingga dapat
menjadi customer satisfaction.Kadir et
al,, (2017) menemukan bahwa pelanggan
merasakan service quality yang baik,
mereka akan cenderung menjadi
customer satisfaction.

Pada penelitian yang dilakukan
oleh Jatmika & Abdurrahman (2023)
membahas product quality, service
quality, price dan customer loyalty
dengan objek penelitiannya restaurant
satay. Selain itu pada penelitian yang
dilakukan oleh Albari & Kartikasari
(2019) membahas product quality,
service quality dan customer loyalty
dengan objek restaurant fried chicken.
Namun demikian, pada penelitian ini
menambahkan customer loyalty sebagai
variabel dependent dan
mengembangkan hipotesisnya.
Alasannya karena customer satisfaction
merupakan faktor penentu customer
loyalty. Selain itu customer satisfaction
akan meningkatkan minat pelanggan
untuk membeli produk tersebut kembali.
Hal sejalan dengan penelitian Agustin et
al, (2023) yang mengatakan bahwa
customer satisfaction berpengaruh pada
customer loyalty. Berdasarkan
penjelasan diatas, maka penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui pengaruh
product quality, price dan service quality
terhadap customer loyalty melalui
customer satisfaction pada pelanggan
smartphone.

TINJAUAN PUSTAKA

Product Quality

Kemampuan suatu produk
untuk melakukan berbagai fungsi,
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seperti daya tahan, keandalan, akurasi,
kemudahan pengoperasian, dan
perbaikan, dikenal product quality
(Pranata et al, 2020). Product quality
didefisikan sebagai kondisi yang selalu
berubah yang berkaitan dengan produk,
tenaga kerja, penugasan, dan lingkungan
yang memenuhi ekspektasi pelanggan
(Januarko et al., 2018). Product quality
merujuk pada kemampuan suatu produk
untuk melaksanakan fungsi tertentu,
yang mencakup aspek daya tahan,
keandalan, akurasi hasil, kemudahan
penggunaan dan perbaikan, serta atribut
berharga lainnya secara komprehensif
(Ali et al, 2022). Wei & Zhu (2020)
mendefinisikan bahwa fitur product
quality ~ dapat  berupa berbagai
karakteristik, seperti ukuran, warna,
atau fungsi komposisi. Sudarman et al
(2021) mendefinisikan product quality
adalah keunggulan dari keseluruhan
fitur dan karakteristik suatu produk atau
layanan  yang  bergantung pada
kemampuan untuk memenuhi
kebutuhan pelanggan.

Price

Martin-Consuegra et al., (2007)
mendefinisikan price merupakan hal
yang perlu diberikan pengorbanan agar
sesuai dengan jenis produk atau jasa
tertentu sesuai dengan pemahaman
kognitif konsumen. Persepsi price secara
signifikan memengaruhi rasionalitas
konsumen dalam membayar suatu
produk atau layanan (Albari & Safitri,
2018). Price yang masuk akal dan dapat
diterima menjadi dasar penilaian
pelanggan terhadap harga yang dilihat
(Dalati & Al Hamwi, 2016). Price dapat
memberikan kepuasan kepada
pelanggan, tetapi harga yang mahal
dapat menyebabkan pelanggan tidak
puas (Amoako, 2022). Ketika kualitas
produk kinerjanya baik, diharapkan
memiliki price yang lebih tinggi, dan
kepuasan pelanggan akan juga menjadi
lebih tinggi (Lin et al.,, 2022). Penetapan
price secara langsung mempengaruhi
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pelanggan persepsi nilai dan
ketersediaan pengiriman transaksi, yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan
(Vasicetal.,, 2019).

Service Quality

Menurut Sultan & Wong (2010),
service quality tentang layanan yang
mereka terima didasarkan pada evaluasi
yang mereka lakukan dalam jangka
panjang. Hassan (2017) service quality
didefinisikan sebagai evaluasi atau sikap
terhadap keunggulan suatu layanan atau
pada umumnya. Menurut Rauch et al,
(2015) Untuk melakukan evaluasi
menyeluruh terhadap suatu perusahaan,
manajemen harus memeriksa service

quality  dan  kinerjanya  dengan
ekspektasi pelanggan dan dengan
perusahaan lain dalam industri yang
sama. Membangun service quality

berkualitas yang bereputasi membantu
perusahaan di industri jasa dan untuk
mendapatkan daya saing dan
mempertahankan profitabilitas jangka
panjang (Aburayya et al., 2020). Menurut
Ali et al, (2021) service quality
perusahaan adalah satu-satunya kualitas
yang dapat dinilai oleh pelanggan
sebelum membeli sebuah jasa. Ketiga
komponen service quality tersebut saling

terkait dan bekerja sama untuk
meningkatkan layanan yang diberikan
kepada pelanggan di mana pun

perusahaan berada(Gong & Yi, 2018
;Khan et al., 2019).

Customer Satisfaction

Customer satisfaction adalah
elemen yang sangat signifikan dan
mendapat  perhatian luas dalam
penelitian pemasaran, dianggap sebagai
elemen yang berperan penting dalam

menentukan tingkat penjualan
(Hanaysha, 2016; Ryu & Han
2010).Selain  memberikan  dampak
positif terhadap profitabilitas

perusahaan, customer satisfaction juga
menjadi pijakan dan fondasi bagi
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kesuksesan bisnis serta berkontribusi
pada pembelian berulang dan loyalitas
terhadap merek (Diez-Martin et al,
2019). Customer satisfaction dapat
diartikan sebagai ekspektasi pelanggan
yang terpenuhi akan barang dan jasa
yang diterima (Konecnik Ruzzier et al.,
2017). Customer satisfaction dapat
mempertahankan pelanggan tetap dan
meningkatkan penjualan (Hyun & Han,
2012). Customer satisfaction adalah salah
satu komponen strategis paling penting

dari bisnis mana pun, Perusahaan
keuangan berkonsentrasi pada
meningkatkan kepuasan pelanggan

untuk mencapai tujuan mereka melalui
peningkatan layanan dan produk yang
lebih baik (Ahmad et al., 2010).

Customer Loyalty

Liu-Thompkins & Tam, (2011)
mendefinisikan customer loyalty sebagai
sikap penilaian positif yang dilakukan
dengan cukup kuat dan konsisten untuk
mendorong tanggapan positif berulang
terhadap suatu produk, merek, atau
brand. Sarmiento-Guede et al, (2021)
mendefinisikan customer loyalty sebagai
alasan pelanggan memilih suatu merek
dari pada pilihan merek yang berbeda.
Customer loyalty menjadi indikator
komitmen dan pelindung merek bila ada
pengaruh situasional yang menyebabkan
perubahan perilaku pelanggan (Ruzzier
etal.,, 2014). Customer loyalty pelanggan
juga dapat diketahui dengan pembelian
produk atau jasa secara berulang
kemudian merekomendasikannya
kepada orang lain (Paramartha & Syah,
2020). Ketika seseorang menjadi
customer  loyalty, mereka  akan
melakukan pembelian berulang dan
dengan sukarela memberi tahu orang
lain tentang produk yang mereka suka
(Taufik et al., 2022). Menurut Nguyen &
Pham, (2021) customer  loyalty
didefinisikan sebagai kecenderungan
konsumen untuk terus berbelanja
dengan merek  tertentu  karena
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pengalaman mereka, kepuasan, layanan
yang baik, dan produk yang
ditawarkannya.

HUBUNGAN ANTAR VARIABEL

Hubungan antara Product
Quality dan Customer Satisfaction

Product quality merupakan
karakteristik suatu produk atau jasa
yang memiliki kemampuan untuk
memenuhi kebutuhan dan keinginan
pelanggan sehingga terciptanya
customer satisfaction (Abdullah et al,
2018). Bekele, (2020) menemukan
bahwa faktor-faktor product quality
seperti fitur dan tampilan memiliki
korelasi yang positif dengan customer
satisfaction. product quality faktor utama
yang menentukan tingkat customer
satisfaction dan dianggap sebagai ukuran
utama dalam pertimbangan pelanggan
saat melakukan pembelian dan
penggunaan produk (Russo et al, 2019;
Zhao & Huddleston, 2012). Penelitian
sebelumnya yang mengungkapkan
bahwa product quality memiliki dampak
terhadap customer satisfaction (Yu &
Fang, 2009). Studi tambahan yang
dilakukan oleh (Chai et al, 2009 ; Albari &
Kartikasari, 2019) membuktikan product
quality berdampak positif terhadap
customer satisfaction. Dari penjelasan

tersebut, diajukan hipotesis sebagai
berikut:

Hi: Product quality
mempengaruhi customer satisfaction

secara positif.

Hubungan antara Price dan
Customer Satisfaction

Price merupakan salah satu
faktor utamakarena harga yang sesuai
dengan nilai pelanggan terhadap produk

atau layanan dapat meningkatkan
customer satisfaction, pelanggan
cenderung lebih puas jika mereka

merasa mereka mendapatkan nilai yang
baik untuk uang yang mereka keluarkan
(Al-Msallam, 2015). Sementara itu, Liu &
Jang  (2009) menyatakan bahwa
pengaruh price pada sebuah produk dan
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jasa sangat menentukan tingkat customer
sarisfaction. Price memiliki pengaruh
positif yang signifikan terhadap customer
sarisfaction terhadap sebuah perusahaan
(Kaura et al, 2015). Di sisi
lain,pendekatan penetapan price yang
digunakan oleh perusahaan harus
berdampak positif terhadap customer
sarisfaction tentang nilai produk dan
layanan, ekspektasi, kesediaan untuk
membayar, dan ketidakpastian biaya
lainnya. (Fabrizio & Thomas, 2012);
Ingenbleek, (2014).Sesuai dengan hasil
penelitian terdahulu yang dilakukan oleh
(Amoako, 2022; Fabrizio & Thomas,
2012); Ingenbleek, 2014) menemukan
bahwa price mempengaruhi customer
satisfaction. Dari penjelasan tersebut,
diajukan hipotesis sebagai berikut:

Hoz: Price mempengaruhi
customer satisfaction secara positif

Hubungan antara Service
Quality dan Customer Satisfaction

Zhao et al.,, (2012) melakukan
penelitian untuk menjelajahi hubungan
antara service quality dan customer
satisfaction dalam industri layanan
seluler dan menemukan bahwa dimensi-
dimensi kualitas layanan memiliki
dampak positif terhadap kepuasan
pelanggan. Di sisi lain, Dahlgaard-Park,
(2015) mengungkapkan bahwa service
quality sebagai upaya untuk memberikan
kenyamanan kepada pelanggan dan
memberikan nilai yang lebih dari yang
diharapkan  sehingga  menciptakan
customer satisfaction. Rauch et al., (2015)
menyatakan jika perusahaan
memberikan service quality yang baik
kepada pelanggannya, maka customer
satisfaction akan meningkat dan lebih
banyak orang akan membeli produk lagi.
Sejalan dengan penelitian terdahulu
yang dilakukan oleh Pakurar et al,
(2019) dan Gonu et al.,(2023) serta
Abror et al.,, (2019) menunjukkan bahwa
service quality berdampak positif
terhadap customer satisfaction. Dari
penjelasan tersebut, diajukan hipotesis
sebagai berikut:
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Hs:
mempengaruhi
secara positif.

Hubungan antara Customer
Satisfaction dan Customer Loyalty

Hal ini sejalan dengan penelitian

Service quality
customer satisfaction

sebelumnya di pasar smartphone
mengindikasikan = bahwa  kepuasan
pelanggan berperan dalam

meningkatkan persepsi positif dan
tindakan pasca pembelian, yang pada
akhirnya berkontribusi pada
peningkatan kesetiaan pelanggan
(Gerpott et al, 2001; Kim et al., 2004).
Serupa dengan itu, Khadka & Maharja
(2017) menemukan hubungan yang kuat
yaitu dengan adanya kepuasan akan
mengarah pada loyalitas, dan loyalitas
pelanggan merupakan bentuk dari
kepuasan pelanggan. Penelitian Yoo et al.
(2015) yang mengatakan jika customer
satisfaction meningkat maka akan
meningkatkan customer loyalty, dan
sebaliknya jika customer satisfaction
menurun maka akan menurunkan
customer loyalty. Penelitian terdahulu
yang dilakukan oleh Slack et al. (2020)
dan Zaid et al. (2021) membuktikan
customer  satisfaction  berhubungan
langsung dengan customer loyalty. Selain
itu, Minh (2021) dan Koay et al. (2022)
membuktikan  customer  satisfaction
berdampak positif terhadap customer
loyalty. Dari penjelasan tersebut,
diajukan hipotesis sebagai berikut:

Ha: customer satisfaction
mempengaruhi customer loyalty secara
positif.

Hubungan Antar Product
Quality terhadap Customer Loyalty
memediasi Customer Satisfaction

Al-Slehat, (2021)
menggambarkan loyalitas pelanggan
sebagai keinginan pelanggan untuk
mempertahankan hubungan dengan
perusahaan, terus membeli dan
menggunakan product quality dan jasa
yang ditawarkan perusahaan, dan
menyarankan orang lain untuk membeli
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produk dan jasa tersebut. Product quality
berpengaruh  dalam  meningkatkan
customer satisfaction dan customer
loyalty, jadi perusahaan harus
memberikan pengalaman pelanggan
yang luar biasa melalui kepuasan(Zhong
& Moon, 2020).Penelitian sebelumnya
yang dilakukan oleh Surya & Kurniawan,
(2021) menunjukkan bahwa product
quality berpengaruh positif terhadap
customer loyalty melalui customer
satisfaction. Selain itu, hasil penelitian
yang dilakukan oleh (Albari &
Kartikasari, 2019 ; Agustin et al., 2023)
menunjukkan bahwa product quality
berpengaruh positif terhadap customer
loyalty melalui customer satisfaction.Dari
penjelasan tersebut, diajukan hipotesis
sebagai berikut:

Hs: Customer satisfaction secara
positif memediasi produk quality dan
customer loyalty

Hubungan Antar Price dan
Customer Loyalty memediasi Customer

Satisfaction
Price  sangat memengaruhi
customer satisfaction dan customer

loyalty terhadap perusahaan (Kaura et
al, 2015). Price berpengaruh penting
dalam customer satisfaction dan loyalty
produk karena pelanggan sangat
memperhatikan apakah mereka
mendapatkan manfaat paling banyak
dari produk dari pada jumlah uang yang
mereka belanjakan (Wantara & Tambrin,
2019). Selain itu, penelitian oleh
Setiawan et al. (2021) menemukan
bahwa jika tingkat price yang diberikan
sesuai dengan apa yang mereka
dapatkan dan rasakan, pelanggan akan
merasa puas,semakin tinggi rasa puas
ini, lebih mudah bagi suatu bisnis untuk
mendapatkan pelanggan yang setia.Hal
tersebut sejalan dengan penelitian
sebelumnya yang dilakukan oleh
(Herawaty et al, 2022) yang
menunjukkan bahwa price memiliki
hubungan yang positif terhadap
customer loyalty melalui Customer
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Satisfaction. Selain itu Ali et al
(2021);Yaqub et al. (2019) menemukan
bahwa price memiliki pengaruh positif
terhadap customer loyalty melalui
customer satisfaction. Dari penjelasan
tersebut diajukan hipotesisi sebagai
berikut:

He: Customer satisfaction secara
positif memediasi price dan customer
loyalty

Hubungan Antar Service
quality dan  Customer  Loyalty
memediasi Customer Satisfaction

Fida et al. (2020) menjelaskan
bahwa jika service quality semakin baik
maka customer satisfaction dan customer
loyalty akan semakin tinggi. Chaniago,
(2021) menyatakan bahwa service
quality sangat berpengaruh terhadap
customer satisfaction diberikan oleh
penjual di toko. Mereka bersedia
mengeluarkan uang untuk mendapatkan
barang dan jasa berkualitas tinggi yang
sesuai dengan preferensi mereka, yang
pada akhirnya akan membangun dan
mempertahankan loyalitas konsumen
yang kuat. Penelitian sebelumnya yang
dilakukan oleh Jahanshahi et al. (2011)
menunjukkan bahwa service quality
berpengaruh positif terhadap customer
loyalty melalui customer satisfaction.
Selain itu, hasil penelitian yang dilakukan
oleh (Keni & Sandra, 2021; Yum & Yoo,
2023) menunjukkan bahwa service
quality berpengaruh positif terhadap
customer loyalty melalui customer
satisfaction. Dari penjelasan tersebut,
diajukan hipotesis sebagai berikut:

H7: Customer satisfaction secara
positif memediasi Service quality dan

customer loyalty
Dengan mempertimbangkan
hipotesis tersebut, model penelitian

adalah sebagai berikut:
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Gambar 1. Model Penelitian

METODE PENELITIAN

Desain Penelitian

Desain penelitian menggunakan
desain penelitian asosiatif dengan
menjelaskan hubungan kausal bersifat
sebab akibat. Variabel dalam penelitian
terdiri dari variabel independen
(mempengaruhi) yaitu product quality,
price, service quality dan variabel
dependen (dipengaruhi) yaitu customer
satisfaction sebagai mediasi dan variabel
customer loyalty. Selanjutnya peneliti

menerapkan pendekatan secara
kuantitatif. Untuk pengumpulan data
dilakukan dengan menyebarkan

kuesioner secara online melalui google
form, yang kemudian disebarkan melalui
platform media sosial seperti WhatsApp,
Telegram dan social media lainnya.

Pengukuran Instrumen

Setiap jawaban diberi skor
berdasarkan skala Likert 1-5 untuk
pengukuran (Bishop & Herron, 2015; Wu
et al, 2015). Tanggapannya adalah 1
Sangat Tidak Setuju (STS), 2 Tidak Setuju
(TS), 3 Netral (N), 4 Setuju (S) dan 5
Sangat Setuju (SS). Variabel product
quality  dinilai  menggunakan 6
pernyataan yang diambil dari Rakib et al,
(2022) ;Araujo etal, (2023). Selanjutnya,
price dinilai menggunakan 6 pernyataan
yang diambil dari Rakib et al, (2022);
Setiawan et al. (2021). Service quality
dinilai menggunakan 5 pernyataan yang
diambil dari Kim & Kim, (2023).
Kemudian customer satisfaction dinilai
menggunakan 6 pernyataan yang
diambil dari Lee & Shin, (2018); Hwang,
(2022). Terakhir customer loyalty dinilai
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memakai 4 pernyataan yang diambil dari
dari (Mai & Cuong, 2021).

Populasi dan Sampel

Pengguna smartphone samsung
di Jakarta Pusat merupakan populasi
yang akan diteliti. Selanjutnya untuk
pengambilan sampel memakai metode
non probability sampling dengan teknik
purposive sampling (Turner, 2020). Maka
dari itu, kriteria responden yang
dibutuhkan pada penelitian ini yaitu
seseorang pengguna smartphone
samsung yang menggunakan smartphone
samsung mid range dengan harga
kisaran 2.9 juta - 5 juta serta generasi
milenial dalam jangka umur 28-43 tahun
yang berdomisili di Kota Jakarta Pusat.
Penentuan jumlah sampel dihitung
dengan menjumlahkan indikator dikali 5
sampai 10, sehingga pada penelitian ini
membutuhkan (27x5) 135 responden
(Hair et al, 2019).

Metode Analisis Data
Metode analisis yang digunakan
pada penelitian ini yaitu dengan

Structural Equation Modeling (SEM), dan
metode pengujian instrumen adalah
Partial Least Square (PLS). Analisis PLS-
SEM dilakukan dengan alat pengukuran
SmartPLS (Ringle et al., 2020). Analisis
PLS adalah metode statistik multivariat
yang memanfaatkan beberapa variabel
dependen dan independen untuk
membandingkan satu sama lain
(Leguina, 2015). Mengevaluasi model
luar dan dalam adalah langkah pertama
dalam proses analisis PLS (Ringle et al.,
2020). Untuk pengujian Outer Model, uji
reliabilitas dan validitas adalah dua
metode pengukuran yang digunakan.
Pengujian validitas melibatkan dua
tahap. Pada tahap pertama, pengujian
validitas konvergen dilakukan untuk
memeriksa setiap konstruk berdasarkan
nilai Loading Factor >0.7. Pada tahap
kedua, pengujian validitas diskriminan
dilakukan = untuk  membandingkan
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konstruk dengan menggunakan ukuran
Average Variance Extracted (AVE) >0.5.
Untuk mengevaluasi reliabilitas, nilai
Composite Reliability dan Cronbach’s
Alpha yang seharusnya Nilai CA dan CR >
0,7 menurut rule of thumb (Hair et al,
2020). Selanjutnya pada tahap kedua
melakukan evaluasi Inner Model untuk
menguji kesesuaian data dengan model
dan pengujian hipotesis. Dalam menilai
koefisien determinasi (R?), nilai R? lebih
dari 0.67 menunjukkan model inner yang
kuat; nilai antara 0.33 dan 0.67
menunjukkan moderat; dan nilai di
bawah 0.33 menunjukkan model yang
lemah Adapun Nilai Q* 0 menunjukkan
bahwa model memiliki relevansi
prediktif yang rendah. Sedangkan, nilai
Q? >0,25 menunjukkan bahwa model
moderat. Dan >0,50 menunjukan bahwa
model memiliki akurasi prediksi yang
kuat (Chin, 1998). Kemudian untuk
Untuk menentukan kelayakan atau
kecocokan model, dilakukan
perhitungan nilai goodness-of-fit index
(GoF) dengan nilai GoF yang dibutuhkan
>0,36. (Hair et al, 2020).

Uji hipotesis dilakukan dengan
metode resampling  boothstrapping
dengan uji t. Nilai t tabel adalah 1,656,
dan nilai p-value adalah 0,05.Dalam
menentukan  diterima dan, pada
penelitian ini menggunakan pengujian
satu arah maka kriteria ditolaknya
sebuah hipotesis yaitu, jika t statistic> t
table (1,656) dan p value < 0,05, maka Ha
di terima HO ditolak (Hair et al, 2020). Ini
menunjukkan bahwa variable idependen
tersebut memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap variable dependen.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Analisis Responden

Data dikumpulkan dari
kuesioner yang sudah dikumpulkan
melalui google form secara online.
Setelah menyebarkan kuesioner,
penelitian ini mendapatkan 135
responden yang memenuhi Kkriteria.
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Jumlah responden perempuan adalah 52
sebanyak 38,5%, dan responden laki-laki
adalah 83 sebanyak 61,5%. Peneliatian
memfokuskan pada gen y usia 28 - 43
dari rentang usia 28 hingga 35 tahun
adalah 110 sebanyak 81,5%, dan dari
rentang usia 36 hingga 43 adalah 25
sebanyak 18,5%. Selain itu, ada kriteria
gaji yang ditentukan yaitu dari Rp. <
2.999.999 (12,6 %), Rp. 3.000.000 -
3.999.999 (18,5 %), Rp. 4.000.000 - Rp
4,999.999 (47,4 %) dan >Rp. 5.000.000
(21,5 %). Penelitian ini menunjukkan
bahwa responden dominan adalah laki-
laki dalam rentang usia 28 hingga 35
tahun, dengan sebagian besar memiliki
gaji di kisaran Rp. 4.000.000 hingga Rp.
4.999.999. Hal ini bisa memberikan
wawasan tentang karakteristik
demografis dan ekonomi dari sampel
Gen Y yang diteliti.

Hasil Model Pengukuran
(Outer Model Analysis)
Hasil pengolahan data

menemukan bahwa dari 27 indikator
memiliki niliai loading factor diatas 0,7,
sehingga dinyatakan valid. Ditahap
berikutnya, reliabilitas dari setiap
variabel akan diukur berdasarkan nilai
composite reliability dengan nilai lebih
dari > 0,7, yang diartikan bahwa variabel
tersebut memiliki reliabilitas yang kuat.
Pada penelitian ini, menjelaskan bahwa
variabel Product Quality (PQ) dengan
nilai composite reliability sebesar 0.928,

variabel Price (P) sebesar 0.908,
selanjutnya variabel Service Quality
sebesar 0.937, berikutnya variabel

Customer Satisfaction (CS) sebesar 0.902,
dan variabel terakhir yaitu Customer
Loyalty (CL) sebesar 0.870. Sehingga,
dapat diartikan semua variabel dalam
penelitian ini dinyatakan reliable.
Selanjutnya pada pengujian
validitas  diskriminan, nilai yang
dibutuhkan adalah AVE >0,5. Pada
penelitian ini, variabel Product Quality
memiliki nilai AVE 0.682, variabel Price
memiliki nilai AVE 623, variabel Service
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Quality memiliki nilai AVE 0.714,
variabel Customer Satisfaction memiliki
nilai AVE 0.648, dan variable Customer
Loyalty memiliki nilai AVE 0.627.

Hasil Model Struktural (Inner
Model Analysis)

Uji R-square (R?)

Nilai R-square menjadi acuan
dalam analisis uji struktural. Uji statistik
R-Square ini menggambarkan besarnya
variasi variabel endogen yang mampu
dijelaskan oleh variabel
eksogen/endogen lainnya dalam suatu
model. Berdasarkan hasil pengolahan di
atas maka dapat dikatakan bahwa
besarnya pengaruh Product Quality, Price
dan Sevice Quality terhadap Customer
Satisfaction sebesar 87.7% (Kuat).
Kemudian besarnya pengaruh Product
Quality, Price dan Sevice Quality dan
Customer satisfaction terhadap Customer
Loyalty sebesar 93.1% (baik).

Uji Q Square/Q2

Q Square  menggambarkan
ukuran akurasi prediksi yaitu seberapa
baik  setiap  perubahan  variabel

eksogen/endogen mampu memprediksi

variabel endogen. Adapun nilai Q2
predict Customer Satisfaction dan
Customer  Loyalty. Nilai Q* 0

menunjukkan bahwa model memiliki
relevansi  prediktif yang rendah.
Sedangkan, nilai Q% >0,25 menunjukkan
bahwa model moderat. Dan >0,50
menunjukan bahwa model memiliki
akurasi prediksi yang kuat (Chin, 1998).
Berdasarkan hasil pengolaha diatas
maka Variabel Customer Satisfaction
memiliki nilai 0.844>0,50 yang berarti
dinyatakan kuat. Kemudian, Variabel
Customer Loyalty memiliki nilai 0.918>
0,50 yang berarti dinyatakan kuat.

Pengujian Goodness of Fit

Index (GOF)

Penghitungan nilai Goodness of
Fit Index (GOF) dilakukan untuk
mengetahui apakah model dapat
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dinyatakan fit/layak atau tidak dengan
persyaratan nilai GOF besar = 0.36
(Ghozali & Latan, 2015). Hasil
penghitungan nilai GOF dalam penelitian
ini sebesar (0,598).

Pengujian Hipotesis

Tahapan uji hipotesis dilakukan
untuk membuktikan adanya pengaruh
dari variabel eksogen yaitu product
quality, price dan service quality terhadap
variabel endogen yaitu variable customer
satisfaction dan customer loyalty melalui
pengujian  parsial baik  pengaruh
langsung maupun tidak langsung dimana
customer satisfaction menjadi variabel
mediasi. Hasil penelitian membuktikan
dari 7 hipotesis yang diajukan semuanya
diterima.

Tabel 1. Hasil Uji Hipotesis

H1 | Product Quality 0.583 5.030 | 0.000 Data

Dberpengaruh positif diterima

terhadap Customer

ah | 0116 2.301 | 0.021 Data

diterima

0.296 2.664 | 0.008 Data

diterima

e Quality
berpengaruh positif
terhadap Customer

H4 | Customer 0.937 | 82.739| 0.000 Data

Satisfaction diterima
berpengaruh positif
terhadap Customer
Loyalty
HS | Product

Quality 0.546 4.997 | 0.000 Data

Dberpengaruh positif diterima
terhadap  Customer
Loyalty ~ melalui

Customer

Satisfaction

berpengaruh
terhadap

H6 | Pri 0.109 2.285 | 0.022 Dat:

diterime

ity | 0277 2.644 | 0.008 Dat:

diterima

DISKUSI

Hasil penelitian menemukan
bahwa product quality berpengaruh
positif terhadap customer satisfaction.
Sejalan dengan penelitian sebelumnya
yang mengatakan bahwa product quality
berpengaruh positif terhadap customer
satisfaction (Yu & Fang, 2009; Albari &
Kartikasari, 2019; Chai et al 2009).
Temuan ini membuktikan bahwa
kualitas produk memiliki pengaruh yang
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krusial terhadap kepuasan pelanggan.
Semakin baik kualitas fitur produk
samrtphone samsung maka kepuasan
pelanggan akan semakin meningkat.
Pelanggan utamanya ingin memiliki
produk dengan komponen kualitas, yang
terdiri dari kegunaan komponen, nilai
estetika, fitur, keandalan, dan daya tahan,
pemenuhan harapan pelanggan terhadap
produk atau jasa dapat menghasilkan
kepuasan pelanggan. Oleh karena itu
kualitas produk samsung harus di

kembangkan seperti fitur-fitur pada
smarrphone  untuk menjaga dan
meningkatkan kepuasan para
pelangganya.

Hasil penelitian menunjukan
bahwa price berpengaruh positif

terhadap customer satisfaction, Dimana
penelitian ini sejalan dari penelitian
sebelumnya yang menemukan bahwa
price berpengaruh positif terhadap
customer satisfaction (Amoako 2022;
Fabrizio & Thomas, 2012; Ingenbleek,
2014) Temuan Ini menunjukan bahwa
potongan harga dari produk dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan.
pelanggan cenderung puas dengan
produk ketika mereka merasa mereka
mendapatkan nilai yang sesuai atau dari
potongan harga yang mereka bayarkan
untuk smartphone Samsung. Oleh karena
itu harga smartphone Samsung harus
memberikan potongan harga secara
berkala untuk kepuasan para
pelangganya.

Hasil penelitian menemukan
bahwa service quality berpengaruh
positif terhadap customer satisfaction,
hal ini sejalan juga dengan penelitian
yang menemukan bahwa service quality
berpengaruh positif terhadap customer
(Pakurar et al,2019; Gonu et al. 2019
;Abror et al  2019). Temuan ini
membuktikan semakin baik kualitas
pelayanan yang diberikan maka semakin
tinggi pula tingkat kepuasan yang
dirasakan pelanggan. Pelanggan puas
dengan pelayanan yang diberikan
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karyawan di store smartphone samsung.
Para pegawai selalu menunjukkan
keramahan dan kesopanan saat
bertugas,mereka membantu pelanggan
berbelanja dengan menjawab
pertanyaan mereka tentang
ketersediaan barang yang dibutuhkan
pelangganya. Selain  itu, mereka
memberikan salam kepada pelanggan
saat mereka masuk ke store. Oleh karena
itu, service quality yang diberikan oleh

perusahaan dapat memenuhi atau
melampaui kebutuhan harapan
pelanggan dan sehingga pelanggan

menjadi puas.

Hasil penelitian menunjukan
bahwa customer satisfaction
berpengaruh positif terhadap customer
loyalty, hal ini selaras dengan penelitian
yang menemukan bahwa customer
satisfaction berpengaruh positif
terhadap customer loyalty (Slack & Singh
2020; Zaid et al. 2021; Minh 2021 ;Koay
et al. 2022). Temuan ini menyatakan

Kepuasan pelanggan yang tinggi
berdampak positif pada loyalitas
pengguna terhadap smartphone

Samsung. Ketika seseorang pengguna
merasa puas dengan dari segi kualias
produk, harga dan kualitas layanan maka
pengguna cenderung tetap setia pada
merek tersebut dan akan lebih sering
membeli produk merek tersebut dan
menyarankan  produk  smartphone
samsung kepada teman dan keluarga
mereka bahkan orang lain untuk
membeli produk merek tersebut.Dengan
demikian, tingkat kepuasan yang tinggi
secara langsung meningkatkan loyalitas
pelanggan, yang merupakan kunci
keberhasilan jangka panjang bagi
smartphone samsung,.

Hasil penelitian menunjukan
bahwa product quality berpengaruh
positif terhadap customer loyalty melalui
customer satisfaction ,hal ini juga sejalan
dengan penelitian yang menemukan
bahwa product quality berpengaruh
positif terhadap customer loyalty melalui
customer  satisfaction (Surya dan
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Kurniawan 2021; Albari dan Kartikasari
2019; Agustin et al .2023). Temuan ini
menyatakan bahwa kualitas produk
berdampak signifikan dan positif
terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan, dengan kata lain,
peningkatan kualitas produk seperti
fitur-fitur pada smartphone samsung
yang sesuai dengan harapan pelanggan
akan meningkatkan kepuasan pelanggan,
yang otomatis akan meningkatkan
loyalitas pelanggan.Oleh karena
itu,kualitas produk smartphone samsung
seperti fitur-fitur,desain serta kamera
harus dijaga dan ditingkatkan untuk
kepuasan para pelanggan serta sesuai
dari apa yang mereka harapkan sehingga
membuat pelanggan itu menjadi
pelanggan loyal.

Hasil penelitian menunjukan
bahwa price berpengaruh positif
terhadap customer loyalty melalui
customer satisfaction, hal ini juga sejalan
dengan penelitian yang menemukan
bahwa Price berpengaruh positif
terhadap customer loyalty melalui
customer satisfaction (Herawaty et al
2022; Ali et al 2021; Yaqub et al 2019).
Temuan Ini menunjukan bahwa
potongan harga dari produk produk
smartphone Samsung dapat
meningkatkan pelanggan loyal melalui
kepuasan pelanggan. Temuan ini
menunjukkan bahwa potongan harga
pada produk smartphone Samsung dapat
berperan penting dalam meningkatkan
loyalitas pelanggan melalui kepuasan
yang  mereka rasakan.  Dengan
menawarkan potongan harga Samsung
tidak hanya menarik minat konsumen
untuk membeli produknya, tetapi juga
memberikan pengalaman berbelanja
yang lebih memuaskan. Kepuasan ini
otomatis memperkuat hubungan
pelanggan dengan merek, mendorong
mereka untuk tetap setia dan terus
memilih produk Samsung di masa depan.

Hasil penelitian menunjukan
bahwa service quality berpengaruh
positif terhadap customer loyalty melalui
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customer satisfaction, dimana hal ini
sejalan  dengan  penelitian  yang
menemukan bahwa service quality
berpengaruh positif terhadap customer
loyalty melalui customer satisfaction
(Jahanshahi et al 2011; Keni dan Sandra
(2021); Rohani et al 2022). Temuan ini
menunjukkan  bahwa  peningkatan
kualitas layanan akan membuat
pelanggan menjadi loyal melalui
kepuasan pelanggan. Kepuasan
pelanggan menjadi faktor penting untuk
menjembatani antara service quality dan
customer  loyalty, seiring dengan
peningkatan kualitas layanan Samsung,
sehingga secara otomatis meningkatkan
loyalitas pelanggan. Para pegawai selalu
menunjukkan keramahan dan
kesopanan saat bertugas, mereka juga
membantu pelanggan berbelanja dengan
menjawab pertanyaan mereka tentang
ketersediaan barang yang dibutuhkan

pelangganya serta membantu
permasalahan pada
smartphone.Kepuasan pelanggan

berfungsi sebagai penghubung antara
kualitas layanan dan loyalitas pelanggan.

SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian ini
menunjukan bahwa seluruh hipotesis
penelitian ini diterima. Hasil penelitian
menunjukan bahwa product quality
berpengaruh positif terhadap customer
satisfaction dan customer loyalty.
Pelanggan samsung menyukai fitur-fitur
yang ada pada smartphone samsung dan
sesuai apa yang mereka harapkan,
pelanggan akan menjadi puas dan secara
tidak langsung pelanggan menjadi setia.

Price berpengaruh positif terhadap
customer satisfaction dan customer
loyalty. smartphone samsung

memberikan potongan harga kepada
para pelanggan yang membuat mereka
jadi seakan di hargai dan pelanggan
menjadi puas bahkan nanti akan
merekomendasikan kepada keluarganya,
teman-temannya bahkan orang lain.
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service quality berpengaruh positif
terhadapap customer satisfaction dan
customer loyalty. Para pelanggan
samsung puas dengan pelayanan yang
diberikan karyawan di store smartphone
samsung. Para pegawai selalu
menunjukkan keramahan dan
kesopanan saat bertugas dan mereka

bersedia membantu pelanggan
berbelanja dengan menjawab
pertanyaan mereka tentang

ketersediaan barang yang dibutuhkan
pelangganya menjadikan pelanggan puas
dan pada nantinya menjadi setia.

Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini tentunya juga
memiliki beberapa keterbatasan.
Pertama, sampel penelitian ini sangat
terbatas karena  hanya  meneliti
pengguna smartphone samsung yang
berada di jakarta pusat dan mencakup
bagian dari Generasi Milenial saja.
Kedua, objek  penelitian  hanya
menggunakan satu perusahaan industri
smartphone saja yaitu samsung. Untuk
mendapatkan hasil penelitian yang
terbaik, diharapkan penelitian di masa
depan dapat mengembangkan kembali
sampel secara luas tergantung pada
cakupan tempat tertentu. Penelitian
selanjutnya diharapkan dapat
mengembangkan  objek  penelitian
dengan meneliti produk smartphone lain
atau perusahaan lain yang bergerak
dibidang teknologi maupun FnB. Ketiga
dalam penelitian ini hanya bahwa
product quality, price, service quality,
customer satisfaction dan customer
loyalty diharapkan pada penelitian
selanjutnya dapat menambahkan
variable brand image, perceived value
dan purchase intention.

Implikasi Manajerial

Dari hasil penelitian ini, product
quality mempunyai pengaruh dalam
meningkatkan customer satisfaction.
Yang menjadi implikasi dalam penelitian
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ini yang perlu dilakukan Manajemen
samsung untuk dapat meningkatkan
pengaruh product quality terhadap
customer satisfaction dengan
meningkatkan kualitas produk samsung
seperti fitur-fitur pada smartphone
samsung sesuai dengan apa yang mereka
harapkan sehingga pelanggan menjadi
puas. Kedua, service quality mempunyai
pengaruh dalam meningkatkan customer
satisfaction perusahaan samsung dapat
melakukan  pengembangan  berupa
pelatihan karyawannya Manajemen
perlu memastikan bahwa karyawan
terus dilatih untuk mempertahankan
sikap positif dan keterampilan layanan
pelanggan yang baik dan bisa mencakup
pelatihan tentang komunikasi efektif,
pemahaman produk, dan penanganan
keluhan pelanggan serta membantu para
pelanggan dengan sangat baik.
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