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ABSTRAK

Semakin berkembang pesatnya kecanggihan teknologi pada masa kini, persaingan
antara perusahaan smartphone menjadi semakin ketat serta tidak dapat terhindarkan hal ini
dibuktikan dengan munculnya berbagai macam merek smartphone baru yang mulai
bermunculan. Hal ini menjadikan perusahaan perlu untuk melakukan berbagai macam strategi
agar tetap dapat bertahan dalam jangka waktu yang lama. Perusahaan perlu memperhatikan
brand experience, perceived value, dan brand trust yang memiliki tujuan untuk memberikan
kepuasan terhadap konsumen sehingga berpengaruh terhadap loyalitas konsumen.

Skripsi saya yang berjudul “Pengaruh Brand Experience, Perceived Value, dan
Brand Trust terhadap Loyalitas Konsumen melalui Kepuasan Konsumen sebagai
variabel mediasi (Studi pada mahasiswa universitas negeri di Surabaya pengguna
smartphone Samsung) “ bertujuan untuk menambah pengetahuan tentang Brand Experience,
Perceived Value,dan Brand Trust terhadap Loyalitas Konsumen dengan Kepuasan Konsumen.

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif, teknik pengambilan sampel
yang digunakan adalah teknik purposive sample sebanyak 102 responden. Pengumpulan data
dilakukan dengan menyebarkan kuesioner secara  online menggunakan google form.
Kuesioner diolah menggunakan bantuan statistik dengan analisis data menggunakan Partial
Least Square (PLS) yang terdiri dari dua tahapan yaitu outer model dan inner model dengan
bantuan program SmartPLS 3.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Brand Experience berpengaruh negatif dan tidak
siginfikan terhadap loyalitas konsumen. Brand Experience berpengaruh negatif dan tidak
siginfikan terhadap kepuasan konsumen. Perceived Value berpengaruh negatif dan tidak
siginfikan terhadap loyalitas konsumen. Perceived Value berpengaruh positif dan siginifikan
terhadap kepuasan konsumen. Brand Trust berpengaruh negatif dan tidak siginfikan terhadap
loyalitas konsumen. Brand Trust berpengaruh positif dan siginifikan terhadap kepuasan
konsumen. Kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
konsumen. Brand Experience melalui kepuasan konsumen tidak berpengaruh terhadap
loyalitas konsumen. Perceived Value melalui kepuasan konsumen berpengaruh positif dan
siginfikan terhadap loyalitas konsumen. Brand Trust melalui kepuasan konsumen tidak
berpengaruh terhadap loyalitas konsumen.

Dengan adanya hasil penelitian ini, perlu adanya beberapa peningkatan untuk
memberikan experience dan nilai positif dari produk smartphone Samsung pada penggunanya
dan meningkatkan kepercayaan agar memberikan kepuasan pada konsumen dan akan
berdampak pada loyalitas konsumen. Serta diharapkan bisa menjadi bahan masukan dan
evaluasi untuk menghadapi persaingan bisnis smartphone dengan harapan agar smartphone
Samsung memiliki nilai lebih dibandingkan produk lainnya.

Kata Kunci : Brand Experience, Perceived Value, Brand Trust, Kepuasan Konsumen dan

Loyalitas Konsumen
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ABSTRACT

With the rapid development of technology today, competition between smartphone
companies is getting tighter and it is inevitable that this is proven by the emergence of various
new smartphone brands that are starting to emerge. This makes it necessary for companies to
carry out various strategies in order to survive in the long term. Companies need to pay
attention to brand experience, perceived value, and brand trust which aim to provide
satisfaction to consumers so that they affect consumer loyalty.

My thesis entitled "The Influence of Brand Experience, Perceived Value, and Brand
Trust on Consumer Loyalty through Consumer Satisfaction as a mediating variable
(Study on state university students in Surabaya who use Samsung smartphones)" aims to
increase knowledge about Brand Experience, Perceived Value, and Brand Trust on Consumer
Loyalty with Consumer Satisfaction.

This study uses a quantitative research type, the sampling technique used is the
purposive sample technique with 102 respondents. Data collection was carried out by
distributing questionnaires online using google form. The questionnaire was processed using
statistical assistance with data analysis using Partial Least Square (PLS) consisting of two
stages, namely the outer model and inner model with the assistance of the SmartPLS 3 program.

The results of the study indicate that Brand Experience has a negative and insignificant
effect on consumer loyalty. Brand Experience has a negative and insignificant effect on
consumer satisfaction. Perceived Value has a negative and insignificant effect on consumer
loyalty. Perceived Value has a positive and significant effect on consumer satisfaction. Brand
Trust has a negative and insignificant effect on consumer loyalty. Brand Trust has a positive
and significant effect on consumer satisfaction. Consumer satisfaction has a positive and
significant effect on consumer loyalty. Brand Experience through consumer satisfaction does
not affect consumer loyalty. Perceived Value through consumer satisfaction has a positive and
significant effect on consumer loyalty. Brand Trust through consumer satisfaction does not
affect consumer loyalty.

With the results of this study, there needs to be some improvements to provide positive
experience and value from Samsung smartphone products to its users and increase trust in order
to provide satisfaction to consumers and will have an impact on consumer loyalty. And it is
expected to be input and evaluation material to face the smartphone business competition with
the hope that Samsung smartphones have more value than other products.

Keywords: Brand Experience, Perceived Value, Brand Trust, Consumer Satisfaction and

Consumer Loyalty
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