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ABSTRAK

Di era globalisasi perkembangan teknologi komunikasi semakin maju dan
berkembang serta tingkat persaingan bisnis yang saat ini semakin ketat sehingga
mengalami pertumbuhan yang kuat dan pesat. Dalam industri smartphone banyak
kompetitor yang semakin bermunculan mengeluarkan gadget yang canggih dengan
memiliki keunggulan serta kualitas yang berbeda sehingga kompetitor harus
berlomba-lomba untuk selalu memperbaiki dan meningkatkan mutu kualitasnya.
Agar dapat bersaing dan bertahan dalam persaingan industri adalah dengan
menciptakan loyalitas pelanggan untuk kemajuan serta kelangsungan hidup
perusahaan. Dalam penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah product
quality dan brand trust berpengaruh terhadap consumer loyalty dengan consumer
satisfaction sebagai variabel intervening pada smartphone Samsung di Kota
Surabaya Barat. Metode penelitian ini menggunakan metode kuantitatif,
menggunakan non-probability sampling dan teknik purposive sampling dengan
sampel yang berjumlah 118 responden. Analisis data yang digunakan adalah
analisis jalur dengan bantuan IBM SPSS Statistics versi 20. Hasil penelitian dapat
disimpulkan bahwa product quality dan brand trust berpengaruh positif dan
signifikan terhadap consumer satisfaction. Sedangkan untuk product quality, brand
trust dan consumer satisfaction berpengaruh positif dan signifikat terhadap
consumer loyalty.

Kata Kunci: Product Quality, Brand Trust, Consumer Satisfaction, Consumer
Loyalty.



ABSTRACT

In the era of globalization, the development of communication technology is
increasingly advanced and developing and the level of business competition is
currently getting tighter so that it is experiencing strong and rapid growth. In the
smartphone industry, many competitors are increasingly emerging releasing
sophisticated gadgets that have different advantages and qualities so that
competitors must compete to always improve and improve their quality. In order to
be able to compete and survive in industrial competition is to create customer
loyalty for the progress and survival of the company. This study aims to determine
whether product quality and brand trust affect consumer loyalty with consumer
satisfaction as an intervening variable on Samsung smartphones in West Surabaya
City. This research method uses quantitative methods, using non-probability
sampling and purposive sampling techniques with a sample of 118 respondents.
Analysis of the data used is path analysis with the help of IBM SPSS Statistics
version 20. The results can be concluded that product quality and brand trust have
a positive and significant effect on consumer satisfaction. Meanwhile, product
quality, brand trust and consumer satisfaction have a positive and significant effect
on consumer loyalty.

Keywords: Product Quality, Brand Trust, Consumer Satisfaction, Consumer
Loyalty.



