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ABSTRAK

Tingkat persaingan yang ketat sering terjadi pada teknologi telekomunikasi
terutama pada smartphone yang dalam beberapa tahun terakhir. Salah satunya
adalah smartphone iPhone. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa
besar pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen dan loyalitas
konsumen pada smartphone iPhone. Instrumen dalam metode survei kuisioner yang
diberikan secara pribadi kepada 3 mahasiswa/i universitas di kota Batam. Sampel
mencakup 100 responden dengan simple random sampling dan penentuan oleh
unknown populations. Data dianalisis menggunakan Structural Equation Modeling
(SEM) pada program SmartPLS versi 2.0 M3. Hasil temuan menunjukkan bahwa
kualitas produk terhadap kepuasan konsumen memiliki nilai original sample
sebesar 0.40405 dengan signifikansi dibawah 5% yang ditunjukkan dengan nilai t-
statistik 9.782119 lebih besar dari nilai t-tabel sebesar 1,962 dan kualitas produk
memperoleh nilai original sample sebesar 0.411893 dengan nilai t-statistik sebesar
12.898847 lebih besar dari nilai t-tabel sebesar 1.962. Berdasarkan hasil pengujian
dengan menggunakan Structural Equation Modeling (SEM) maka dapat dinyatakan
dan disimpulkan bahwa kualitas produk memiliki berpengaruh signifikan positif
terhadap kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen.

Kata kunci: Kualitas Produk, Kepuasan Konsumen dan Loyalitas Konsumen.



ABSTRACT

The tight competition often occurs in telecommunications technology, especially on
smartphones for over past years. One of them is an iPhone. This study examined
the effect of product quality on customer satisfaction and customer loyalty on
smartphone iPhone. The instrument method is in a survey questionnaire was
administered personally to 3 university students in Batam city. The sample was
covered by 100 respondents by simple random sampling and retrieval by unknown
populations. Data were analyzed using Structural Equation Modeling (SEM) of
SmartPLS version 2.0 M3 program. The results of the assessment indicate that
product quality towards customer satisfaction has an original sample value of
0.40405 with a significance below 5% which is discussed with a t-statistic value of
9.782119 greater than the t-table value of 1.962 and product quality obtains an
original sample value of 0.411893 with a t-statistic value of 12.898847 greater than
the t-table value of 1.962. Based on the results of testing using Structural Equation
Modeling (SEM), it can be stated and concluded that product quality has a
significant positive effect on customer satisfaction and consumer loyalty.

Keyword: Quality Product, Customer Satisfaction and Customer Loyalty.
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