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Abstrak: Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui Pengaruh Product Quality terhadap Customer Loyalty dengan 

Customer Satisfaction sebagai variabel intervening pada pengguna iPhone di Surabaya. Jenis penelitian yang 

digunakan pada penelitian ini adalah kuantitatif kausal dengan menggunakan program SmartPLS. Responden pada 

penelitian ini adalah pengguna iPhone di kota Surabaya dengan jumlah responden sebanyak 200 orang dengan 

menggunakan teknik purposive sampling yang dipadukan dengan Cluster. Teknik pengambilan data pada 

penelitian ini adalah kuisioner (angket) melalui Google Form. Hasil dari penelitian ini menemukan bahwa Product 

Quality memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty, Product Quality memiliki 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction, Customer Satisfaction memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty.  

 
Kata kunci: Product Quality, Customer Loyalty, Customer Satisfaction  

Abstract: This research was conducted to determine the effect of Product Quality on Customer Loyalty with 

Customer Satisfaction as an intervening variable on iPhone users in Surabaya. This type of research used in this 

study is causal quantitative using the SmartPLS program. Respondents in this study are iPhone users in Surabaya, 

with 200 respondents using purposive sampling technique combined with Cluster. The data collection technique 

in this study was a questionnaire through Google Form. The results of this study found that Product Quality has a 

positive and significant effect on Customer Loyalty, Product Quality has a positive and significant effect on 

Customer Satisfaction, Customer Satisfaction has a positive and significant effect on Customer Loyalty.  
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PENDAHULUAN  

  

Perusahaan yang menjadi market leader 
dalam bidang teknologi dan dipercaya memiliki 

product quality  dan customer loyalty yang sangat 

baik saat ini yaitu Apple Inc. Apple merupakan 

salah satu merek yang meluncurkan berbagai 

produk berteknologi seperti, Macbook, iMac, 
iPad, iPod, iPhone, Apple Watch, Airpods, dan 

masih banyak lagi. Berbagai macam produk yang 

dimiliki Apple memiliki kelebihan masing-

masing. Konsumen yang ingin memperoleh 

produk Apple perlu mengeluarkan uang yang 

banyak atau dapat dikatakan lebih mahal daripada 

produk serupa milik merk lain, namun tetap 

banyak orang yang memilih produk tersebut (Citra 

et al., 2014). 

Penelitian yang dilakukan Tantama pada 
tahun 2017 menyatakan bahwa faktor utama dalam 

memilih produk berteknologi adalah dari sisi 

kualitas produk. Kualitas adalah totalitas fitur dan 

karakteristik produk atau jasa yang bergantung 

pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan 

yang dinyatakan atau tersirat (Kotler, 2009). 

Dengan adanya product quality yang baik 

diharapkan dapat meningkatkan customer 

satisfaction dan memperoleh customer loyalty 
pada produk tersebut.  

Kualitas produk merupakan salah satu 
faktor utama yang dapat mempengaruhi konsumen 

dalam memutuskan memilih suatu produk untuk 

memenuhi kebutuhan dan keinginannya. 

Keinginan atau niat beli konsumen timbul setelah 

adanya suatu evaluasi terhadap produk. Setiap 

pembelian mengandung resiko sehingga membuat 

konsumen mencari informasi terlebih dahulu untuk 

memperkecil resiko. Hal ini menyebabkan pembeli 

perlu mengumpulkan dan mengevaluasi sejumlah 

informasi yang berkaitan dengan produk yang akan 

dibeli (Kotler, 2005). Selain itu, kepuasan 

pelanggan dijadikan sebagai prioritas utama 

karena dipandang sebagai salah satu indikator 



 

 

terbaik untuk laba masa depan (Fornell dan Kotler, 

2007:349). Adapula menurut Fajrianthi (2005:6), 

kepuasan konsumen merupakan faktor kunci bagi 

konsumen untuk melakukan pembelian ulang. 

Mardalis (2005:115) juga berpendapat bahwa 

kepuasan pelanggan senantiasa merupakan 

penyebab utama timbulnya loyalitas. Konsumen 

akan merasa loyal ketika mereka memperoleh 

value yang lebih baik dibandingkan dengan apa 

yang bisa dia peroleh dengan reposisi terhadap 

pemasok lain (Lovelock dan Wright, 2003). Maka 

dari itu, konsumen akan memilih barang yang 

memiliki value tinggi sesuai dengan dirinya. 

Dengan value yang tinggi tersebut, maka value 

yang diberikan kepada konsumen akan sesuai 

dengan value dan seluruh harga yang dibayarkan 

untuk memenuhi kebutuhan konsumen (Bahaderan 

dan Saeed, 2008). Loyalitas pelanggan akan 

memberikan dampak besar bagi sebuah bisnis 

(Olsen & Johnson, 2003) dan pada pengembangan 

serta mempertahankan sebuah bisnis, Hal tersebut 

juga membawa organisasi untuk mendapatkan 

competitive advantage yang stabil dalam 

perusahaan (Grönroos, 2010). 

Faktor-faktor yang mempengaruhi 

loyalitas pelanggan yang dikemukakan oleh 

Marconi (1993) adalah adanya enam faktor yaitu 

value (price dan quality) yang berarti penerapan 

harga yang sesuai dengan kualitas produknya, 

image yang berarti citra dari perusahaan yang baik, 

convenience and ease of availability yang berarti 

pelanggan akan melakukan pembelian ulang jika 

suatu produk tersebut mudah didapatkan. Selain itu 

satisfaction yang berarti kepuasan pelanggan yang 

diperoleh setelah memiliki produk. Faktor kelima 

adalah service, yang merupakan layanan yang 

diberikan oleh perusahaan pada pelanggan saat 

membeli dan pasca membeli karena hal itu akan 

mempengaruhi loyalitas. Faktor yang terakhir 

yaitu guarantee or warranty, yang berarti nilai 

tambah untuk suatu produk atau jasa dengan 

jaminan bahwa barang yang dibeli merupakan 

ungkapan rasa kepedulian pada pelanggan. Dari 

beberapa faktor diatas bisa kita lihat adanya 

hubungan antara value yang meliputi quality dan 

satisfaction dengan loyalty. 

Dalam penelitian ini peneliti ingin 

mendalami mengenai salah satu produk Apple 

yang paling laris dan memiliki loyalitas yang 

cukup tinggi yaitu iPhone. Produk iPhone 

merupakan smartphone yang dimiliki Apple saat 

ini dan bersaing di pasaran dengan kompetitor 

utamanya, yaitu Android. iPhone generasi pertama 

diperkenalkan pertama kali oleh Apple pada tahun 

2007. Saat itu Steve Jobs sebagai founder sekaligus 

orang penting dalam lahirnya smartphone pertama 

Apple dan menjadi cikal bakal smartphone dengan 

kemampuan layar sentuh. Pada tahun 2020 atau 13 

tahun setelah iPhone pertama diluncurkan, iPhone 

sudah terjual hampir 2 miliar unit, menurut data 

dari Bloomberg. Berbeda dari beberapa 

pesaingnya yang masih berupa kolaborasi antara 

Google sebagai produsen software dengan 

produsen hardware seperti Samsung, Oppo, 

Huawei dan masih banyak lagi, iPhone memiliki 

software dan hardware yang dibuat sendiri oleh 

perusahaan Apple. Dengan begitu software yang 

dibuat Apple sendiri sangat cocok dan berjalan 

lancar dan sangat mudah untuk digunakan pada 

hardware yang dibenatkanya. iPhone terkenal 

karena menawarkan user interface yang mudah 

dinavigasi bagi sebagian besar pengguna. Desain 

iPhone sangat sederhana, sehingga menjadi hal 

yang umum untuk melihat seorang balita berhasil 

menavigasi menu. Meskipun tingkat 

kesederhanaan ini mungkin tampak 

kontraproduktif, karena alasan inilah iOS telah 

menjadi sistem operasi pilihan bagi banyak 

pengguna di seluruh dunia (blog.udemy.com, 

2013).  

Pada penelitian yang terdahulu juga telah 

menguji hubungan antara product quality terhadap 

customer loyalty dengan menggunakan variabel 

perantara customer satisfaction pada produk 

Apple secara luas. Penelitian kali ini akan 

memfokuskan pada loyalitas pelanggan pada 

produk Apple secara spesifik yaitu iPhone, untuk 

mendapatkan pola hubungan variabel product 

quality terhadap customer loyalty melalui variabel 

perantara  customer satisfaction untuk mengetahui 

pola hubungan variabel tersebut secara spesifik 

pada produk iPhone saja.  

 

LANDASAN TEORI 

Product Quality  

 Produk merupakan totalitas dari semua 

fitur dan karakteristik yang mampu memuaskan 

kebutuhan pelanggan, yang dinyatakan maupun 

tidak dinyatakan, kualitas mencakup pula daya 

tahan produk, kehandalan produk, ketepatan, 

kemudahan operasi dan perbaikan, serta atribut-

atribut nilai lainnya. Sebuah produk yang 

ditawarkan oleh perusahaan akan sangat 

berpengaruh terhadap apa yang akan dilakukan 

perusahaan, mulai dari mendesain produk, 

mengadakan sistem produksi dan operasi, 

menciptakan startegi pemasaran, sistem distribusi, 

iklan dan mengarahkan tenaga penjual untuk 

menjual. Secara umum definisi produk adalah 

segala sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar 

untuk memenuhi kebutuhan konsumen. Menurut 



 

William. J Stanton (2004:139), Produk adalah 

seperangkat atribut yang berwujud maupun tidak 

berwujud termasuk didalamnya warna, harga, 

nama baik produk, nama baik toko yang menjual 

dan pelayanan pabrik serta pelayanan penjual 

yang diterima oleh pembeli guna memuaskan 

kebutuhan dan keinginan. Sedangkan menurut 

Kotler (2005:84) produk yaitu segala sesuatu yang 

dapat ditawarkan untuk memuaskan suatu 

kebutuhan dan keinginan konsumen.  

Menurut Tjiptono (2008: 25) terdapat 

delapan dimensi product quality, sebagai 

berikut:  

1. Kinerja (Performance) 

2. Keistimewaan tambahan (Features) 

3. Kesesuaian dengan spesifikasi 

(Conformance of Spesification) 

4. Keandalan (Realibility) 

5. Daya tahan (Durability) 

6. Estetika (Esthetica) 

7. Kualitas yang dipersepsikan (Perceived 
Quality) 

8. Dimensi kemudahan perbaikan 

(Serviceability) 

 

Customer Satisfaction 

 

Menurut Tjiptono & Chandra 

(2011:292) kata kepuasan berasal dari bahasa 

latin “satis” (artinya cukup memadai) dan 

‘facio” (melakukan atau membuat). Jadi dapat 

disimpulkan kepuasan adalah upaya 

pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu 

memadai. Kepuasan sendiri merupakan 

gambaran ataupun perasaan seseorang atau 

pelanggan akan hal yang telah ia capai atau 

peroleh. Kemampuan suatu perusahaan untuk 

memenuhi, menganalisa dan memuaskan 

kebutuhan para pelanggannya dengan baik 

adalah tujuan yang ingin dicapai oleh setiap 
perusahaan. Kepuasan pelanggan ini menjadi 

pusat utama pembicaraan dalam dunia bisnis. 

Adanya rasa puas yang dialami oleh pelanggan 

akan membuahkan makna yang baik yaitu 

pelanggan akan melakukan pembelian ulang. 

Menurut Kotler & Keller (2009:139), 

kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang timbul karena 

membandingkan kinerja yang dipersepsikan 

produk (atau hasil) terhadap ekspektasi 

mereka. Bagi bisnis, kepuasan pelanggan 

sangat penting seperti yang dikemukakan 

Tjiptono, dkk (2008:42) kepuasan pelanggan 

sangat krusial bagi kelangsungan hidup dan 

daya saing setiap organisasi, baik bisnis 

maupun nirlaba. 

Berdasarkan pendapat tersebut maka 

dapat diketahui bahwa kepuasan pelanggan 

berhubungan erat dengan dua hal yaitu 

harapan dan hasil yang diterima. Kepuasan 

pelanggan yaitu kesesuaian antara harapan 

dengan persepsi pelayanan yang diterima 

(hasil yang diperoleh atau kenyataan yang 

dialami). Kepuasan pelanggan tercipta pada 

masa pembelian, pengalaman menggunakan 

produk atau jasa dan masa setelah pembelian. 

Pelanggan yang merasa puas pada produk 

yang digunakannya akan kembali 

menggunakan produk yang ditawarkan. Hal ini 

mengakibatkan kepuasan pelanggan 

merupakan salah satu faktor yang paling 

penting untuk memenangkan persaingan.  

Wilkie (2009) menyatakan bahwa 

terdapat lima dimensi dalam Customer 
Satisfaction, yaitu:   

1. Harapan   

2. Performa  

3. Perbandingan  

4. Konfirmasi / tidak konfirmasi  

  

Customer Loyalty  

 

Menurut Kotler (2008: 138), Loyalitas 

adalah sebagai komitmen yang dipegang secara 

mendalam untuk membeli atau mendukung 

kembali produk atau jasa yang disukai di masa 

depan meski pengaruh situasi dan usaha 

pemasaran yang menyebabkan pelanggan beralih. 

Berdasarkan pendapat tersebut, dapat diketahui 

bahwa loyalitas adalah komitmen dari pelanggan 

yang membentuk kesetiaan pelanggan akan suatu 

produk maupun jasa, sehingga mengakibatkan 

pelanggan akan melakukan pembelian secara 

terus-menerus terhadap produk maupun jasa yang 

dipilih. Pelanggan akan tetap konsisten dan tidak 

mudah terpengaruh pada situasi pasar yang mudah 

berubah dan pada umumnya dapat mempengaruhi 

perilaku konsumen.  

Pada dasarnya loyalitas yang 

sesungguhnya tidak akan dapat terbentuk apabila 

konsumen tidak atau belum melakukan proses 

pembelian terlebih dahulu. Menurut Hurriyati 

(2008, p.129) loyalitas adalah komitmen 

pelanggan bertahan secara mendalam untuk 

berlangganan kembali atau melakukan pembelian 

ulang produk/jasa terpilih secara konsisten di 

masa yang akan datang, meskipun pengaruh 

situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai 

potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku. 

Pelanggan yang puas akan memiliki tingkat 

loyalitas yang tinggi terhadap produk atau jasa 

yang ditawarkan dibandingkan dengan pelanggan 



 

 

yang tidak puas. Menurut Ali Hasan (2008, p.83) 

loyalitas pelanggan didefinisikan sebagai orang 

yang membeli, khususnya yang membeli secara 

teratur dan berulang-ulang. Pelanggan merupakan 

seseorang yang terus menerus dan berulang kali 

datang ke suatu tempat yang sama untuk 

memuaskan keinginannya dengan memiliki suatu 

produk atau mendapatkan suatu jasa dan 

membayar produk atau jasa tersebut.  

Terdapat dimensi dari Customer 

Loyalty menurut Yang dan Peterson (Yang & 

Peterson, Customer Perceived Value, 

Satisfaction, and Loyalty:The Role of 
Switching Costs, 2016), yaitu:  

1. Recommendation  

2. Refuse  

3. Repeat Purchase   

  

Model Penelitian  

 

Gambar 1.  Model Penelitian  

  

Hipotesa  

H1: Terdapat pengaruh Product Quality 

terhadap Customer Loyalty.  

H2: Terdapat pengaruh Product Quality 

terhadap Customer Satisfaction.  
H3:   Terdapat pengaruh Customer Satisfaction 

terhadap Customer Loyalty.  

 

METODE PENELITIAN  

  

Populasi  

Populasi adalah gabungan dari seluruh 

elemen yang berbentuk peristiwa, hal, atau 

orang yang memiliki karakteristik yang 

serupa yang menjadi pusat perhatian 

seorang peneliti karena itu dipandang 

sebagai sebuah semesta penelitian 

(Ferdinand, 2014). Populasi pada penelitian 

ini merupakan pengguna iPhone yang 

berdomisili di Kota Surabaya.  

  

Sampel  

        Sampel adalah subset dari populasi, terdiri 

dari beberapa anggota populasi (Ferdinand, 2014), 

dengan mempelajari sampel, peneliti akan mampu 

menarik suatu kesimpulan yang akan 

digeneralisasi ke populasi. Sampel dari populasi 

dalam penelitian ini dipilih sesuai dengan teknik 

sampling. Penelitian ini merupakan riset terapan, 

maka sampel akan diambil berdasarkan 

pengetahuan spesifik  dan informasi yang dapat 

menjawab dari pertanyaan riset. 

Dengan adanya hal tersebut, peneliti akan 

memilih sampel secara sengaja untuk menjawab 

pertanyaan-pertanyaan dari penelitian ini. 

     Peneliti menggunakan teknik analisis statistik 

yang dinamakan Structural Equation Modeling 

(SEM). Menurut Hair et al. (2014) dengan 

menggunakan SEM memungkinkan dilakukannya 

analisis terhadap serangkaian hubungan secara 

simultan sehingga memberikan efisiensi secara 

statistik. Maka dari itu jumlah sampel yang 

digunakan pada penelitian ini adalah 200 

responden 

 

Definisi Operasional Variabel  

Product Quality (X1)   

Variabel Independen yaitu variabel yang 

mempengaruhi atau yang menjadikan timbulnya 

variabel dependen atau endogen (Sugiyono, 

2009:39). Pada penelitian ini variabel independen 

yang digunakan adalah Product Quality. Product 

Quality sendiri merupakan kemampuan sebuah 
produk dalam memperagakan fungsinya, hal itu 

termasuk keseluruhan durabilitas, reliabilitas, 

ketepatan, kemudahan, pengoperasian dan 

reparasi produk juga atribut produk lainnya 

(Kotler, 2003). Ada delapan dimensi dari Product 
Quality sebagai berikut: 

• X1.1.  iPhone mempunyai sistem operasi yang 

mudah digunakan.  

• X1.2. Performa iPhone tidak pernah lambat 

dalam melakukan task.  

• X1.3. iPhone memiliki fitur yang sangat 

membantu bagi pengguna.  

• X1.4. iPhone memiliki standar kualitas produk 

yang sesuai dengan harapan konsumen.  

• X1.5 Produk iPhone jarang terjadi gagal 

fungsi.  



 

• X1.6. Produk iPhone memiliki produk life time 

yang lama. 

• X1.7. iPhone memiliki keindahan desain yang 

authentich. 

• X1.8.Pengguna iPhone memiliki persepsi yang 

baik pada produk yang digunakan. 

• X1.9. Produk iPhone mudah untuk diservis. 

 

Customer Satisfaction (Y1)  

Variabel intervening adalah variabel yang 

menjadi perantara dari hubungan variabel penjelas 

ke variabel terpengaruh (Supriyanto & Maharani, 

2013).  

• Y1.1. Konsumen puas dalam menggunakan 

iPhone. 

• Y1.2. Konsumen puas dengan mudah 

mengakses service center.  

• Y1.3. Konsumen puas terhadap produk iPhone 

yang dibeli.  

• Y1.4. Konsumen puas terhadap iPhone karena 

jarang terjadi problem. 

  

Customer Loyalty (Z1)  

Variabel dependen adalah variabel output, 
kriteria, dan konsekuen. Variabel dependen juga 

bisa disebut sebagai variabel terikat. Variabel 

terikat memiliki arti sebagai variabel yang 

merupakan pengaruh dari adanya variabel bebas 

(Sugiyono, 2011). Customer Loyalty adalah 

komitmen pelanggan bertahan secara mendalam 

untuk berlangganan kembali atau melakukan 

pembelian ulang produk/jasa. Dimensi dari 

Customer Loyalty adalah sebagai berikut:  

• Z1.1. Konsumen tidak keberatan untuk share 

pengalamannya menggunakan iPhone.  

• Z1.2. Konsumen akan tetap menggunakan 

iPhone sebagai pilihan utama.  

• Z1.3. Konsumen akan melakukan pembelian 
ulang terhadap produk iPhone karena sudah 

terpercaya.  

  

ALAT ANALISA  

Path Analysis  

Pengumpulan data sekaligus pengujian 

hipotesis yang ada dalam penelitian ini 

menggunakan teknik path analysis, sehingga 

menunjukkan beberapa hubungan yang kuat 

antara variabel - variable yang telah diuji. Teknik 

path analysis ini digunakan untuk menyatakan dan 
menguji model hubungan antar variabel yang 

berbentuk sebab akibat (Sugiyono, 2007).  Teknik 

ini merupakan hasil dari korelasi yang telah 

dikembangkan dan diurai menjadi interpretasi 

akibat yang ditimbulkan.  

Pengujian yang telah dilakukan pada 

model path analysis dapat dilakukan dengan 

menggunakan metode partial least square (PLS). 

Partial least squares (PLS) merupakan sebuah 

teknik statistika multivariat yang melakukan 

perbandingan antara variabel dependen berganda 

dan variabel independen berganda. PLS 

merupakan salah satu metode statistika SEM 

berbasis varian yang didesain untuk 

menyelesaikan regresi berganda ketika terjadi 

permasalahan spesifik pada data, seperti ukuran 

sampel penelitian kecil, adanya data yang hilang 

(missing values) dan multikolinearitas (Jogiyanto, 

2009, p. 11).  Simulasi PLS sudah diuji secara riil 

(Tennenhaus, 1998 dalam Jogiyanto, 2009, p. 12). 

PLS tidak mengasumsikan distribusi tertentu 

untuk mengestimasi parameter dan memprediksi 

hubungan kausalitas. Karena itu, teknik 

parametrik untuk menguji signifikansi parameter 

tidak diperlukan dan model evaluasi untuk 

prediksi bersifat non-parametrik. Evaluasi model 

PLS dilakukan dengan mengevaluasi outer model 

dan inner model (Jogiyanto, 2009, p. 57).  

 

T-test  

Di dalam penelitian ini terdapat variabel 

intervening yaitu penghubung antara variabel 

dependen dan variabel independen. Pengujian 

hipotesis mediasi (variabel intervening) dapat 

dilakukan dengan prosedur t-test. Pengujian t-test 
digunakan untuk mendapatkan nilai t-statistik 

yang diperlukan apabila peneliti ingin melakukan 

uji hipotesis, sehingga peneliti dapat mengatakan 

apakah sebuah variabel memiliki pengaruh yang 

signifikan atau tidak. T-test dilakukan dengan 

menggunakan metode bootstrapping. Metode 

bootstrapping adalah suatu proses pengujian re-

sampling yang dilakukan oleh sistem komputer 
untuk mengukur akurasi pada sampel estimate. 

Bootstrapping digunakan untuk mengukur akurasi 

pada sampel. Apabila nilai bootstrap lebih dari (>) 

1.96 maka dinyatakan bahwa variabel tersebut 

memiliki pengaruh yang signifikan sedangkan 

apabila nilai bootstrap lebih rendah (<) dari 1.96, 

maka dinyatakan pengaruh variabel tersebut 

lemah (Abdillah & Hartono, 2015)  

  

Statistik deskriptif  

Statistik deskriptif digunakan untuk 

menyajikan data secara deskriptif yang 

menggambarkan karakteristik responden serta 

jawaban-jawaban responden sehingga mampu 



 

 

digunakan sebagai kesimpulan dari hasil kuesioner 

yang sudah disebarkan selama penelitian ini.  
  

ANALISA DAN PEMBAHASAN  

  

Analisa Deskriptif  

  

Tabel 1. Rata-Rata dan Standar Deviasi Product 

Quality 

  
Pada tabel 1, Tanggapan responden terhadap 

variabel Product Quality cenderung baik. Hal ini 

dapat dilihat dari peryataan (X1.1), dimana mean 

sebesar 4,30 dan standar deviasinya sebesar 0,883, 

yang artinya pengguna iPhone dapat dengan 

mudah menggunakan Handphone yang mereka 

gunakan. Pernyataan (X1.2) memiliki mean 

sebesar 4,28 dan standar deviasi sebesar 0,969, 

yang artinya iPhone dapat melakukan task dengan 

lancar.  Pernyataan (X1.3) memiliki mean sebesar 

4,16 dan standar deviasi sebesar 1,019, yang 

artinya iPhone sudah memiliki fitur-fitur yang 
berguna bagi penggunanya. Pernyataan (X1.4) 

memiliki mean sebesar 4,23  dan standar deviasi 

sebesar 1,039, yang artinya iPhone telah memiliki 

kualitas produk yang konsisten. Pernyataan 

(X1.5) memiliki mean sebesar 4,22 dan standar 

deviasi sebesar 1,048, yang artinya iPhone tidak 

pernah hang. Pernyataan (X1.6) memiliki mean 

sebesar 4,22 dan standar deviasi sebesar 1,024, 

yang artinya iPhone telah menjadi produk yang 

tangguh dan memiliki life time yang lama. 

Pernyataan (X1.7) memiliki mean sebesar 4,35 

dan standar deviasi sebesar 1,021, yang artinya 

produk iPhone selalu memiliki design yang 

menarik. Pernyataan (X1.8) memiliki mean 

sebesar 4,22 dan standar deviasi sebesar 0,977, 

yang artinya produk iPhone mudah untuk 

diservice. 

 

Tabel 2. Rata-Rata dan Standar Deviasi Customer 

Satisfaction  

 
Tanggapan responden terhadap variabel 

Customer Satisfaction juga cenderung baik. Hal 

ini dapat dilihar dari peryataan (Y1.1), dimana 

mean sebesar 4,32 dan standar deviasinya sebesar 

0,995, yang artinya konsumen telah merasa 

nyaman dalam menggunakan iPhone yang didapat 

dari Product Quality yang didapat.  Pernyataan 

(Y1.2) memiliki mean sebesar 4,40 dan standar 

deviasi sebesar 0,981, yang artinya konsumen 

merasa mudah dalam mengakses Service Center 

iPhone.  Pernyataan (Y1.3) memiliki mean 

sebesar 4,23 dan standar deviasi sebesar 0,961, 

yang artinya konsumen telah terpenuhi 

harapannya dalam menggunakan iPhone.  

Pernyataan (Y1.4) memiliki mean sebesar 4,23  

dan standar deviasi sebesar 1,060, yang artinya 

konsumen sudah sangat puas dengan performa 

iPhone.  
 

Tabel 3. Rata-Rata dan Standar Deviasi Customer 

Loyalty  

  
Tanggapan responden terhadap variabel 

Customer Loyalty cenderung baik. Hal ini dapat 

dilihar dari peryataan (Z1.1), dimana mean 

sebesar 4,00 dan standar deviasinya sebesar 1,053, 

yang artinya mayoritas pengguna iPhone tidak 

segan dalam berbagi pengalamanya menggunakan 

iPhone ke kerabatnya hal ini disebabkan mereka 

memiliki pengalaman yang baik dengan iPhone. 



 

Pernyataan (Z1.2) memiliki mean sebesar 4,15 

dan standar deviasi sebesar 1,050, yang artinya 

konsumen dengan tegas menyatakan bahwa 

mereka akan selalu tetap menggunakan iPhone. 

Pernyataan (Z1.3) memiliki mean sebesar 4,72 

dan standar deviasi sebesar 1.068, yang artinya 

konsumen menjadi loyal karena meraka akan 

melakukan pembelian ulang pada produk iPhone. 

 

Evaluasi Path Coefficient dan Coefficient of 

determination  

Evaluasi path coefficient digunakan untuk 

menunjukan seberapa kuat pengaruh variabel 

independen kepada variabel dependen. Sedangkan 

coefficient determination digunakan untuk 

mengukur seberapa banyak variabel endogen 

dipengaruhi oleh variabel lainnya. 

 

 
Gambar 2. Path Coefficient dan Coefficient of 

Determination  

    

Dari data diatas dapat dilihat bahwa Product 
Quality memiliki pengaruh besar dalam 

membentuk Customer Satisfaction, kualitas 

produk yang baik dan konsisten sangat berdampak 

pada kepuasan pelanggan. Konsumen yang 

merasa puas akan menjadi Loyal dengan produk 

tersebut karena merasa semua kebutuhan dan 

harapannya sudah terpenuhi dalam produk 

tersebut dan mereka akan terus menerus 
menggunakannya. Namun pada penelitian ini 

Customer Satisfaction memperlemah hubungan 

antara Product Quality terhadap Customer 

Loyalty. Hal ini disebabkan oleh adanya faktor 

ekspetasi dari pelanggan bahwa produk iPhone ini 

hampir sama dengan produk handphone lainnya 

yang beredar di Indonesia dikarenakan ada 

beberapa fitur yang dimiliki iPhone tidak dapat 

atau belum bisa digunkan di Indonesia pada saat 

ini. Maka dari itu kepuasan pelanggan pun 

berdampak pada loyalitas pelanggan iPhone di 

Indonesia. 

  

 

PEMBAHASAN  

 

Customer Satisfaction terhadap Customer 

Loyalty  

 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

variabel Customer Satisfaction dari pengguna 

iPhone di Surabaya memiliki pengaruh terhadap 

Customer Loyalty dengan nilai hasil uji T-

statistics >1,96 yaitu sebesar 5.212.  

Dilihat dari hasil tersebut maka pengaruh 

kepuasan pelanggan bisa menimbulkan pembelian 

ulang hal itu disebabkan oleh faktor dari kualitas 

produk yang baik dan bisa membuat para 

konsumen puas. Setelah konsumen merasa puas 

dengan produk yang diterimanya, pelanggan akan 

membandingkan produk yang diberikan. Apabila 

pelanggan merasa benar-benar puas, mereka akan 

membeli ulang serta memberi rekomendasi 

kepada orang lain untuk membeli produk yang 

sama,  Menurut Nurina (2014) tentang “Pengaruh 

Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan 

dalam Membentuk Loyalitas Pelanggan”, 

menyatakan bahwa kualitas produk terbukti 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan.   

  

Product Quality terhadap Customer Satisfaction 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

variabel Product Quality dari pengguna iPhone di 

Surabaya memiliki pengaruh terhadap Customer 

Satisfaction dengan nilai hasil uji T-statistics 

>1,96 yaitu sebesar 48.882.  

Dalam halnya kualitas produk yang telah di 

berikan iPhone, para pengguna merasa puas atas 

kualitas yang diberikan iPhone dari segi Sistem 

Operasi yang mudah digunakan, selalu lancar 

dalam melakukan task, design yang menarik, 

produk life time yang lama dan fitur yang 

berguna. Hal tersebut berpotensi besar 

menimbulkan Customer Loyalty karena para 

konsumen sudah merasa puas dengan produk 

iPhone yang mereka gunakan. 

 

Product Quality terhadap Customer Loyalty  

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

variabel Product Quality pengguna iPhone di 

Surabaya memiliki pengaruh terhadap Customer 

Loyalty dengan nilai hasil uji T-statistics >1,96 

yaitu sebesar 8.480.  

Dengan kualitas produk yang diberikan 

iPhone sangatlah memuaskan penggunanya, maka 

dari itu konsumen merasa bahwa kebutuhannya 

sudah terpenuhi dengan baik dari sana akan timbul 



 

 

rasa kesetiaan konsumen terhadap produk iPhone 

tersebut. 

  

KESIMPULAN DAN SARAN  

Kesimpulan  

Penelitian ini menganalisa pengaruh 

Product Quality terhadap Customer Loyalty 
melalui Customer Satisfaction sebagai variabel 

mediasi pada pengguna iPhone di Surabaya. 

Berdasarkan hasil dari penelitian dan pembahasan, 

maka dapat disimpulkan sebagai berikut:  

1. Product Quality memiliki pengaruh yang 

positif dan signifikan terhadap Customer 

Loyalty pada pengguna iPhone di Surabaya. 

Jadi hipotesis pertama (H1) dalam penelitian 

ini diterima.  

2. Product Quality memiliki pengaruh yang 

positif dan signifikan terhadap Customer 

Satisfaction pada pengguna iPhone di 

Surabaya. Jadi hipotesis kedua (H2) dalam 

penelitian ini diterima.  

3. Customer Satisfaction memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap Customer 

Loyalty pada pengguna iPhone di Surabaya.  

Jadi hipotesis ketiga (H3) dalam penelitian ini 

diterima.  

4. Customer Satisfaction merupakan variabel 

intervening yang memperlemah pengaruh 

Product Quality terhadap Customer Loyalty. 

 

Saran  

        Berdasarkan kesimpulan yang telah 

diuraikan, maka saran yang dapat diberikan adalah 

sebagai berikut:  

1. Agar konsumen merasa semakin puas dalam 

menggunakan iPhone, usulan yang bisa 

dilakukan yaitu mengembangkan bentuk 

desain yang berbeda dan build quality yang 

menarik dibandingkan series yang 

sebelumnya. Dengan hal tersebut konsumen 

mendapatkan pengalaman emosional yang 

baru ketika menggunakannya. 

2. Melakukan Update Software yang lebih baik 

dan memperbanyak fitur agar konsumen tidak 

bosan dalam menggunakan iPhone. 

3. Memperluas jangkauan device yang 

compatible dengan Update Software terbaru, 

agar iPhone dengan umur 5 tahun keatas tetap 

mendapatkan fitur terbaru dan bisa digunakan 

dengan nyaman  tanpa menyebabkan kinerja 

iPhone melambat. 
4. Berkaitan pada mutu dan nilai guna kualitas 

iPhone yaitu tetap berada di kelas premium, 

dan tidak memberikan penjualan produk pada 

kelas yang dibawahnya sebagai contoh iPhone 

5C yang tidak laku dipasaran sehingga tidak 

perlu untuk membuatkan produk dengan beda 

kelas. 

5. Tetap memperluas Apple Ecosystem, dengan 

memberikan benefit yang lebih banyak dan 

fitur yang dapat memudahkan pengguna Apple 

Device dalam melakukan pekerjaanya lintas 

device. Hal ini dapat membuat konsumen 

enggan beralih ke produk lainnya karena 

merasa semua Apple Device yang dimilikinya 

dapat bekerjasama. 

6. Dengan melihat konsumen memiliki perasaan 

Loyal pada produk iPhone, maka Apple juga 

harus lebih peduli dengan konsumennya hal itu 

dapat ditunjukkan dengan memperkuat 

keamanan dan kepercayaan privacy dari 

penyimpanan ID Apple yang aman dari 

hackes. 

7. Harus tetap memberikan kualitas produk yang 

konsisten dan melakukan riset dengan apa 

yang diinginkan atau diharapkan oleh 

konsumen agar pengguna tetap merasa dekat 

dengan produk iPhone tersebut. 

8. Membagikan tips and trick penggunaan fitur 

pada iPhone yang mungkin tidak banyak 

konsumen yang tau atau bisa menggunakanya. 

9. Bagi penelitian selanjutnya diharapkan dapat 

melakukan penelitian serupa yang dilakukan 

lebih mendalam dengan menggunakan objek 

penelitian dan populasi yang berbeda untuk 

memvalidasi penelitian ini. Penelitian 

selanjutnya juga dapat menambahkan variabel-

variabel lain yang diduga kuat dapat 

mempengaruhi Customer Loyalty.  
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