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Abstrak
Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Merk Melalui Kecintaan
Merk Pada Pengguna Samsung Smartphone (Studi Kasus: Mahasiswi
Universitas Darussalam Gontor)

Hablya Geuna Tahta Archella Ardhani

42.2021.42.80.22

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh customer satisfaction
terhadap brand loyalty melalui brand love pada pengguna smartphone Samsung,
dengan fokus pada mahasiswi Universitas Darussalam Gontor. Dalam industri
smartphone yang sangat kompetitif, mempertahankan kesetiaan merek merupakan
tantangan utama. Namun, kepuasan pelanggan sering kali tidak memadai untuk
secara signifikan meningkatkan loyalitas merek. Oleh karena itu, penelitian ini
menekankan signifikansi kecintaan merk sebagai variabel mediasi yang dapat
memperkuat hubungan antara kepuasan pelanggan dan loyalitas merek. Penelitian
ini fokus pada pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas merek dengan
mempertimbangkan peran cinta merek sebagai mediator, khususnya pada pengguna
Samsung smartphone. Penelitian ini memilih mahasiswi Universitas Darussalam
Gontor sebagai subjek utama.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif melalui survei,
melibatkan 171 responden yang dipilith menggunakan teknik purposive sampling
berdasarkan kriteria pengguna Samsung smartphone minimal dua tahun. Data
dikumpulkan melalui kuesioner berbasis skala likert dan dianalisis menggunakan
SPSS versi 16 dengan metode analisis jalur untuk mengidentifikasi hubungan
langsung maupun tidak langsung antar variabel.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memiliki
pengaruh langsung yang signifikan terhadap cinta merek, tetapi tidak terhadap
loyalitas merek. Sebaliknya, cinta merek memberikan pengaruh signifikan terhadap
loyalitas merek dan berperan sebagai mediator yang efektif dalam hubungan antara
kepuasan pelanggan dan loyalitas merek. Studi ini menyimpulkan bahwa cinta
merek adalah elemen kunci dalam membangun loyalitas pelanggan, baik secara
langsung maupun melalui mediasi. Implikasi teoretis dari penelitian ini adalah
memperluas pemahaman tentang pentingnya cinta merek dalam memperkuat
hubungan antara kepuasan pelanggan dan loyalitas merek, khususnya dalam
industri elektronik. Secara praktis, hasil in1i memberikan pedoman strategis bagi
perusahaan seperti Samsung untuk fokus pada pengembangan hubungan emosional
yang lebih kuat dengan konsumennya.

Kata kunci: Kepuasan Pelanggan, Cinta Merek, Loyalitas Merek, Samsung
Smartphone



Abstract
The Influence of Customer Satisfaction on Brand Loyalty Through Brand
Love in Samsung Smartphone Users (Case Study: Female Students at
University of Darussalam Gontor)

Hablya Geuna Tahta Archella Ardhani

42.2021.42.80.22

This study aims to examine the effect of customer satisfaction on brand
loyalty through brand love among Samsung smartphone users. The research
focused on female students at the University of Darussalam Gontor. Maintaining
brand loyalty poses a significant challenge in the highly competitive smartphone
industry. However, customer satisfaction alone is often insufficient to enhance
brand loyalty significantly. Therefore, this study emphasized the critical role of
brand love as a mediating variable that strengthens the relationship between
customer satisfaction and brand loyalty. This study focused on the influence of
customer satisfaction on brand loyalty by considering the role of brand love as a
mediator, especially in Samsung smartphone users.

This study used a quantitative approach through a survey involving 171
respondents who were selected using a purposive sampling technique based on the
criteria of Samsung smartphone users for at least two years. The data were collected
through a questionnaire based on the Likert scale and analyzed using SPSS version
16 with the path analysis method to identify direct and indirect relationships
between variables.

The results showed that customer satisfaction had a significant direct
influence on brand love but not brand loyalty. In contrast, brand love exerts a
considerable impact on brand loyalty and is an effective mediator in the relationship
between customer satisfaction and brand loyalty. The study concluded that brand
love is key to building customer loyalty directly and through mediation. The
theoretical implications of this study are to broaden the understanding of the
importance of brand love in strengthening the relationship between customer
satisfaction and brand loyalty, particularly in the electronics industry. In practical
terms, these results provide strategic guidelines for companies like Samsung to
focus on developing stronger emotional relationships with their consumers.

Keywords: Customer Satisfaction, Brand Love, Brand Loyalty, Samsung
Smartphone.
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(At-Taubah: 129)

“But if they turn away, then say, "O Prophet,” “Allah is sufficient for me. There is
no god "worthy of worship” except Him. In Him, I put my trust. And He is the
Lord of the Mighty Throne.”
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