DIPONEGORO JOURNAL OF MANAGEMENT Volume 11, Nomor 1, Tahun 2022, Halaman 1
https://ejournal3.undip.ac.id/index.php/djom/index ISSN (Online): 2337-3792

ANALISIS PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN CITRA MEREK
TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN MELALUI KEPUASAN

KONSUMEN SEBAGAI VARIABEL INTERVENING
(Studi Pada Konsumen Smartphone Samsung di Semarang)

Tommy Yon Prakoso, Retno Hidayati*

Departemen Manajemen Fakultas Ekonomika dan Bisnis Universitas Diponegoro
JI. Prof. Soedharto SH Tembalang, Semarang 50239, Phone: +622476486851

ABSTRACT

Technology developments are getting faster and faster, this leads to intense
competition between companies. Companies must retain their customers by building
loyalty so that consumers do not switch to competitors. Seeing these conditions, this study
aims to analyze service quality and brand image on consumer loyalty through customer
satisfaction as an intervening variable for Samsung consumers in Semarang.

The population used in this study are consumers who have purchased smartphone
Samsung more than 1 time or consumers who have used smartphone Samsung for more
than 1 year in Semarang. The number of samples used in this study were 150 respondents.
The method of data collection is done through a questionnaire. The data obtained were
then processed and analyzed using the Structural Equation Modeling (SEM) analysis
techniques with AMOS 24.0 analysis tool.

The results of this study indicate that Customer Satisfaction has a positive and
significant effect on Customer Loyalty. Service Quality has a positive and significant effect
on Customer Loyalty. Service Quality has a positive and significant effect on Customer
Satisfaction. Brand Image has a positive and significant effect on Customer Loyalty. Brand
Image has a positive and significant effect on Customer Satisfaction. Service Quality has a
positive and significant effect on Brand Image.
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PENDAHULUAN
Pada abad 21, perkembangan teknologi di dunia melaju dengan sangat cepat.
Banyak inovasi — inovasi yang dihadirkan oleh para ilmuwan yang bertujuan untuk

membantu kegiatan — kegiatan manusia. Salah satu contoh perkembangan teknologi yang
pesat adalah dalam hal komunikasi yang terlihat dengan berkembangnya industri telepon
genggam. Setiap perusahaan yang memproduksi telepon genggam berusaha untuk terus
berinovasi agar dapat memberikan yang terbaik untuk para konsumennya. Perkembangan
teknologi juga diikuti dengan perkembangan informasi, konsumen saat ini sudah cukup
pintar untuk memilih produk yang sesuai dengan dirinya. Maka dari itu, perusahaan harus
selalu berinovasi dan selalu berkembang agar dapat menjaga loyalitas konsumen. Loyalitas
konsumen merupakan hal yang penting karena loyalitas konsumen merupakan aset
perusahaan dan memberikan dampak positif terhadap perusahaan.

Perkembangan pangsa pasar smartphone Samsung di Indonesia pada beberapa
bulan terakhir semakin menurun yaitu pada periode Oktober 2020 hingga September 2021.
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Berikut ini adalah merupakan data perkembangan vendor ponsel di Indonesia oleh
Statcounter.com.

Perkembangan Pangsa Pasar Vendor Ponsel di Indonesia
Waktu Samsung | Oppo | Xiaomi

September 2020 | 23,3% | 21,4% | 19,8%

Oktober 2020 23,7% | 22,1% | 20,3%

November 2020 | 26,2% | 24,9% | 21,8%

Desember 2020 | 23,3% | 22,1% | 20%

Januari 2021 234% |22 1% | 20%

Februari 2021 23,1% | 22,1% | 19,7%

Maret 2021 22,7% | 22,1% | 19,8%

April 2021 22,3% 22% 20%

Mei 2021 22,3% | 21,4% | 20,2%
Juni 2021 22,1% | 21,6% | 20%
Juli 2021 21,9% | 21,3% | 19,8%

Agustus 2021 215% | 21,3% | 19,9%

September 2021 21% 21,5% | 19,8%

Sumber: Statcounter.com, 2021

Dari data tersebut dapat dilihat bahwa Samsung mengalami kemunduran dalam hal
pangsa pasar. Apabila dibiarkan saja permasalahan tesebut akan menjadi fatal di masa
depan. Tentunya Samsung tidak ingin hal tersebut terjadi, sehingga tentunya Samsung
memutar otak untuk mencari dan menerapkan strategi yang baik dan sesuai agar dapat
mengembalikan kembali pangsa pasarnya. Pangsa pasar tersebut dapat dimenangkan
apabila Samsung dapat menjaga konsumen yang loyal dan mencari konsumen baru.

Dalam rangka untuk melihat kondisi aktual loyalitas konsumen pada perusahaan
Samsung di Semarang, perlu dilakukannya pra-survei penelitian. Pra-survei tersebut
menggunakan indikator loyalitas konsumen yang telah ditentukan. Indikator tersebut
adalah melakukan pembelian ulang, menjadikan prioritas, kebal terhadap pesaing,
merekomendasikan kepada orang lain, dan memiliki komentar positif. Hasil dari pra-survei
digunakan sebagai data pelangkap yang dapat memperkuat latar belakang masalah.
Ternyata loyalitas konsumen Samsung di Semarang memiliki angka yang tidak seperti
yang diharapkan. Berikut adalah hasil pra-survei yang dilakukan terhadap 15 orang
pengguna produk Samsung di Semarang.
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Hasil Pra-Survei Loyalitas Konsumen
Smartphone Samsung di Semarang

Jawaban
15 Responden
Indikator Pernyataan Ya Tidak | Tidak
Tahu
Melakukan Saya memiliki melakukan | 46,7% | 20% 33,3%
Pembelian pembelian ulang produk
Ulang Samsung
Menjadikan Saya lebih memilih 40% 40% 20%
Prioritas membeli produk Samsung

dibanding pesaingnya
Kebal Terhadap | Saya tetap memilih produk | 33,3% | 26,7% 40%
Pesaing Samsung walaupun
harganya lebih tinggi dari
pesaingnya
Merekomendas | Saya merekomendasikan 40% | 26,7% | 33,3%
ikan Kepada | Samsung kepada teman atau

Orang Lain orang lain
Komentar Saya memiliki komentar 53,3% | 20% 26, 7%
Positif positif terhadap Samsung
Loyalitas Konsumen 42,7% | 26,6% | 30,7%

Sumber: Hasil survei penulis,2021

Berdasarkan hasil pra-survei pada 15 responden yang dapat dilihat pada tabel di
atas yang terkait mengenai loyalitas konsumen, menunjukan bahwa tingkat loyalitas
konsumen Samsung di Semarang dapat dikatakan cukup rendah. Ada beberapa
permasalahan yang ditemukan antara lain masih banyak konsumen tidak memiliki niat
untuk melakukan pembelian ulang produk Samsung, masih banyak konsumen tidak
menjadikan Samsung sebagai prioritas, masih banyak konsumen yang tidak kebal terhadap
pesaing, masih banyak konsumen yang tidak mau merekomendasikan Samsung kepada
orang lain, dan juga masih banyak konsumen yang tidak memiliki komentar positif
terhadap Samsung.

Loyalitas konsumen memiliki dampak yang signifikan kepada perusahaan.
Loyalitas konsumen dapat berjalan dengan baik apabila konsumen dan perusahaan
memiliki hubungan yang baik. Menurut Griffin (2005) ada beberapa keuntungan yang
didapatkan perusahaan apabila memiliki konsumen yang loyal yaitu perusahaan dapat
menghemat biaya pemasaran dikarenakan menarik konsumen baru akan mengeluarkan
biaya yang lebih besar, mengurangi biaya transaksi seperti negosiasi, kontrak, dan proses
pemesanan, dapat mengurangi biaya turn over konsumen, meningkatkan penjualan produk
yang lain sehingga dapat memperbesar pangsa pasar perusahaan, pemasaran melalui mulut
ke mulut yang dilakukan oleh konsumen yang loyal tersebut, mengurangi biaya kegagalan
dalam usaha untuk mendapatkan konsumen. Dengan adanya loyalitas konsumen tersebut
membuat perusahaan akan memiliki umur yang panjang.
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Tujuan dari penelitian ini adalah membentuk model konseptual penelitian yang
mengggambarkan bagaimana kualitas layanan dan citra merek dapat meningkatkan
loyalitas konsumen melalui variabel kepuasan konsumen.

KERANGKA PEMIKIRAN TEORITIS DAN PERUMUSAN HIPOTESIS
Kepuasan Konsumen dan Hubungannya dengan Loyalitas Konsumen

Kepuasan konsumen memegang peranan penting dalam siklus bisnis perusahaan,
saat ini banyak perusahaan mulai untuk memberikan perhatian yang lebih besar untuk
menciptakan kepuasan konsumen. Menurut Mattila and Wirtz (2000), kepuasan konsumen
merupakan hasil dari proses pelayanan yang didapatkan oleh pelanggan sudah sesuai
dengan apa yang diharapkan. Sedangkan menurut Oliver (1980) kepuasan konsumen
merupakan respon afektif yang mengikuti pengalaman dan harapan yang melibatkan proses
kognitif. Dapat dikatakan bahwa kepuasan konsumen merupakan hasil dari harapan yang
sesuai dengan realita yang dirasakan oleh konsumen. Apabila terdapat kesesuaian antara
harapan dan realita maka konsumen tersebut merasa puas. Namun apabila antara harapan
dan realita tidak sesuai maka dapat dikatakan konsumen tidak merasa puas dengan produk
atau layanan yang diberikan. Ada beberapa peneliti sebelumnya yang telah meneliti
hubungan antara kepuasan konsumen dengan loyalitas konsumen, hasil penelitian yang
dilakukan oleh Meesala dan Paul (2018), Brunner et al., (2008), Famiyeh et al., (2018)
menunjukan bahwa kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas konsumen.

H1: Kepuasan konsumen berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen.

Kualitas Layanan dan Hubungannya dengan Loyalitas Konsumen

Kualitas layanan merupakan salah satu elemen yang dapat mempengaruhi loyalitas
konsumen. Menurut Grénroos (1984) layanan adalah kegiatan yang bersifat tidak berwujud
yang terjadi dalam interaksi antara konsumen dan karyawan layanan atau sistem penyedia
layanan, hal tersebut disediakan sebagai solusi atas masalah konsumen. Kualitas layanan
menurut Zeithaml dan Bitner M J (2003) adalah penilaian konsumen atas keunggulan dari
sebuah pelayanan yang diberikan oleh perusahaan terhadap produk atau jasa yang mereka
miliki. Ada beberapa penelitian terdahulu yang telah meneliti hubungan antara kualitas
layanan dengan loyalitas konsumen, hasil penelitian yang dilakukan oleh Khanh Giao dan
Vuong (2021), Slack dan Singh (2020), Bei dan Chiao (2006) menunjukan bahwa kualitas
layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen.

H2: Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen.

Kualitas Layanan dan Hubungannya dengan Kepuasan Konsumen

Kualitas layanan yang diberikan oleh perusahaan dapat mempengaruhi kepuasan
konsumen. Saat konsumen merasakan kualitas layanan yang diberikan oleh perusahaan
berada pada tingkat yang baik, maka konsumen cenderung merasa puas. Ada beberapa
penelitian terdahulu yang meneliti hubungan antara kualitas layanan dengan kepuasan
konsumen. Hasil penelitian yang dilakukan oleh Cheng dan Rashid (2013), Gede Mahatma
Yuda Bakti dan Sumaedi (2013), Kim, Wang dan Roh (2020) menunjukan bahwa kualitas
layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

H3: Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.

Citra Merek dan Hubungannya dengan Loyalitas Konsumen

Citra merek merupakan keunggulan kompetitif yang tidak dimiliki oleh pesaing, setiap

perusahaan pastinya memiliki citranya masing — masing. Citra merek dibangun untuk

membedakan perusahaan dengan para pesaingnya. Menurut Nguyen dan Leblanc (2002),

citra merek adalah presepsi pelanggan terhadap perusahaan atau organisasi, ini mengacu

pada merek dan jenis hubungan yang dimiliki konsumen dengan merek, barang, layanan,
4
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dan perusahaan. Sedangkan menurut Keller (1993) citra merek adalah persepsi yang ada di
dalam memori konsumen mengenai perusahaan, persepsi tersebut diperoleh dari
pengalaman secara langsung, informasi yang diberikan di dalam promosi, pengalaman
yang telah terjadi sebelumnya. Ada beberapa penelitian terdahulu yang meneliti hubungan
antara citra merek dengan loyalitas konsumen. Hasil penelitian yang dilakukan oleh
Souiden dan Pons (2009), Ozkan et al., (2020), Christina, (2014) menunjukan bahwa citra
merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen.
H4: Citra merek berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen.

Citra Merek dan Hubungannya dengan Kepuasan Konsumen

Citra merek juga dapat mempengaruhi kepuasan konsumen. Dengan adanya citra baik yang
dimiliki perusahaan dapat mempengaruhi kepuasan konsumen melalui harapan yang
dimiliki oleh konsumen terhadap produk atau layanan perusahaan atau bahkan perusahaan
itu sendiri. Ada beberapa penelitian terdahulu yang meneliti hubungan antara citra merek
dengan kepuasan konsumen. Hasil penelitian yang dilakukan oleh Lahap et al., (2016),
Mutmainnah (2018), Erkmen and Hancer (2019) menunjukan bahwa citra merek
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

H5: Citra merek berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.

Kualitas Layanan dan Hubungannya dengan Citra Merek

Citra merek dapat dipengaruhi oleh kualitas layanan, dengan adanya kualitas layanan yang
baik maka dapat memunculkan citra merek yang baik. Konsumen yang merasakan kualitas
layanan yang baik yang diberikan oleh perusahaan akan memiliki pemikiran atau anggapan
bahwa citra merek perusahaan baik. Ada beberapa penelitian terdahulu yang meneliti
hubungan antara kualitas layanan dengan citra merek. Hasil penelitian yang dilakukan oleh
Hapsari, Clemes and Dean (2018), Mainardes, Melo and Moreira (2021), Wu, Yeh and
Hsiao (2011) menunjukan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap citra merek.

H6: Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap citra merek.

Berdasarkan landasan teori dan penelitian terdahulu, maka dapat disusun kerangka
pemikiran dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut:

Kerangka Pemikiran

Kualitas
Layanan

XI)

Kepuasan

H6 K

(Y2)

Citra
Merek

(Y1)

Sumber: Slack dan Singh (2020), Mutmainnah (2018), Meesala dan Paul (2018), Kim,
Wang dan Roh (2020), Christina (2014), Ozkan et al (2020) dan sudah dikembangkan
untuk penelitian ini.
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METODE PENELITIAN
Variabel Penelitian
a. Variabel Eksogen
Terdapat satu variabel eksogen pada penelitian ini, yaitu Kualitas layanan (X1)
b. Variabel Intervening
Variabel intervening yang digunakan pada penelitian ini adalah Kepuasan
konsumen (Y2)
c. Variabel Endogen
Variabel endogen yang digunakan pada penelitian ini adalah Citra merek (Y1) dan
Loyalitas konsumen (Y2)

Definisi Operasional Variabel

Variabel Indikator

Loyalitas 1. Melakukan pembelian ulang (LK1)

Konsumen (Y3) 2. Menjadikan prioritas (LK2)

3. Kebal terhadap pesaing (LK3)

4. Merekomendasikan perusahaan kepada orang lain (LK4)
5. Komentar positif terhadap perusahaan (LK5)

Sumber: e.g., Lam et al., (2004); Morgan and Hunt, (1994);
Zeithaml et al, (1996)

Kepuasan 1. Kesesuaian harapan (KK1)

Konsumen (Y2) 2. Tingkat kepuasan terhadap pelayanan (KK2)

3. Pengalaman positif (KK3)

4. Perasaan senang (KK4)

Sumber: Oliver, (1997); Spreng et al., (1996); Westbrook, (1987);
\Westbrook and Oliver, 1991).

Citra Merek (Y1) 1. Citra perusahaan (CM1)

2. Citra produk (CM2)

3. Citra pengguna (CM3)

Sumber: Aaker, Biel and Biel (2013)

Kualitas Layanan  |1. Emphaty: Perhatian kepada konsumen (KL1)
(X1) 2. Reliability: Kehandalan perusahaan (KL2)

3. Assurance: Jaminan perusahaan (KL3)

4. Responsiveness: Daya tanggap perusahaan (KL4)
5. Tangibles: Bukti fisik perusahaan (KL5)
Sumber: Parasuraman et al., (1988)

Populasi dan Sampel

Populalsi yang digunakan dalam penelitian ini adalah konsumen loyal smartphone
Samsung di Semarang. Penarikan sampel dilakukan dengan menggunakan teknik
nonprobability sampling dan metode purposive sampling. Kriteria yang ditetapkan dalam
penelitian ini yaitu konsumen yang melakukan pembelian minimal satu kali atau
menggunakan smartphone Samsung minimal 1 tahun.

Jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 150 responden. Menurut Hair et al.,
(2010) penelitian yang menggunakan metode SEM dan menggunakan teknik maximum
likelihood estimation dengan jumlah variabel lima atau kurang disarankan menggunakan
sampel sebanyak 100 hingga 200 responden.

Jenis dan Sumber Data
a. Data Primer: Kuesioner penelitian.



DIPONEGORO JOURNAL OF MANAGEMENT  Volume 11, Nomor 1, Tahun 2022, Halaman 7

b. Data Sekunder: Artikel, Jurnal, dan studi kepustakaan.

Metode Analisis
Dalam penelitian ini, teknik analisis yang digunakan adalah Structural Equation
Model (SEM) yang dioperasikan melalui program Analysis of Moment Structure (AMOS)

24.
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Kelompok Item Jumlah Persentase
Jenis Kelamin Pria 69 46%
Wanita 81 54%
Usia 17 — 22 Tahun 98 65%
23 — 28 Tahun 35 23%
29 — 34 Tahun 12 8%
35 —40 Tahun 0 0%
>40 Tahun 5 3%
Jenis Pekerjaan Pelajar/Mahasiswa 104 69%
Karyawan Swasta 14 9%
PNS/TNI/Polri 18 12%
Wiraswasta 4 3%
Lainnya... 10 7%
Pengeluaran <Rp. 1.000.000 58 39%
Perbulan Rp. 1.000.001 — Rp. 2.000.000 54 36%
Rp. 2.000.001 — Rp. 3.500.000 18 12%
Rp. 3.500.001 — Rp. 5.000.000 11 7%
>Rp. 5.000.000 9 6%
n=150

Sctructural Equation Model (SEM)
Full Model SEM

Konsumen

GOODNESS OF FIT INDEX
i-5q=123 64

d=113
Probability= 232
CMINDF=1.034
GFI=917
AGFI= 887
TLI=.989
CFI=.991
RMSEA=.025

Sumber: Hasil Pengolahan Penelitian, 2022
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Uji Kesesuaian Model (Goodness of Fit)

Goodness of fit Cut-off Hasil Evaluasi
Index Value Model
Chi-Square <138,811 | 123,641 | Good Fit
> .
SF!?QS;E?I?E; >0.05 0,232 Good Fit
CMIN/DF <2.0 1,094 Good Fit
GFI >0.90 0,917 Good Fit
AGFI >0.90 0,887 | Marginal Fit
TLI >0.90 0,989 Good Fit
CFlI >0.90 0,991 Good Fit
RMSEA <0.08 0,025 Good Fit

Sumber: Hasil Pengolahan Penelitian, 2022

Hasil pengujian pada full model SEM dan Goodness of Fit full model SEM dapat
dilihat bahwa model dapat diterima dengan baik karena nilai chi-square yaitu 123,641 dan
tingkat significance probability sebesar 0,232 > 0,05. Untuk kriteria goodness of fit seperti
CMIN/DF, GFlI, TLI, CFI, RMSEA menunjukan hasil yang seusuai dan AGFI (0,887) <
cut-off value sehingga masuk ke dalam kategori marginal. Secara keseluruhan model ini
dapat dapat diterima.

. Standar | Measurement (X .
Indik- | Standard Loading” | Error (1-Std Standar | Construct | Variance
ator Loading 2 Loading”2) Loa}ijzlng) Reliability | Extracted

Kualitas Layanan
KL1 0,721 0,520 0,480
KL2 0,714 0,510 0,490
KL3 0,724 0,524 0,476 12,917 0.842 0517
KL4 0,724 0,524 0,476
KL5 0,711 0,506 0,494
Total 3,594 2,584 2,416
Citra Merek
CM1 0,718 0,516 0,484
CM2 0,791 0,626 0,374
CM3 0,792 0,627 0,373 5,295 0811 0:589
Total 2,301 1,768 1,232
Kepuasan Konsumen
KK1 0,768 0,590 0,410
KK2 0,712 0,507 0,493
KK3 0,709 0,503 0,497 8,691 0,826 0,544
KK4 0,759 0,576 0,424
Total 2,948 2,176 1,824
Loyalitas Konsumen
LK1 0,764 0,584 0,416
13,646 0,858 0,547
LK2 0,709 0,503 0,497
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LK3 0,771 0,594 0,406
LK4 0,708 0,501 0,499
LK5 0,742 0,551 0,449
Total 3,694 2,733 2,267

Sumber: Hasil Pengolahan Penelitian, 2022

Hasil uji reliabilitas menunjukan reliabel dikarenakan nilai construct reliability
berada di atas 0,70 (>0,70) dan pada nilai variance extracted menunjukan nilai yang lebih
besar dari 0,05 (>0,05). Uji reliabilitas ini telah memenuhi kriteria yang telah ditentukan.

Hasil uji validitas menunjukan valid dikarenakan nilai signifikansi pada seluruh
indikator berada di nilai 0,00 dan nilai loading factor pada seluruh indikator berada di atas
>0,60. Uji validitas ini telah meemnuhi kriteria yang telah ditentukan.

Hasil Uji Pengaruh Langsung, Tidak Langsung, dan Total

Kualitas  Citra  Kepuasan
Layanan Merek Konsumen
PENGARUH LANGSUNG
CitraMerek 596 .000 .000
KepuasanKonsumen 546 321 .000
LoyalitasKonsumen 239 301 406
PENGARUH TIDAK LANGSUNG
CitraMerek .000 .000 .000
KepuasanKonsumen 191 .000 .000
LoyalitasKonsumen 479 130 .000
PENGARUH TOTAL

CitraMerek 596 .000 .000
KepuasanKonsumen 738 321 .000
LoyalitasKonsumen 718 432 406

Sumber: Hasil Pengolahan penelitian

Hasil uji pengaruh langsung, tidak langsung, dan total menunjukan bahwa nilai
pengaruh tidak langsung pada variabel kualitas layanan ke variabel loyalitas konsumen
lebih besar dari pada pengaruh langsung variabel kualitas layanan ke variabel loyalitas
konsumen, hal tersebut menunjukan bahwa kepuasan konsumen memiliki peran yang
cukup besar dalam memediasi kualitas layanan dengan loyalitas konsumen. Sedangkan
pada variabel citra merek ke variabel loyalitas konsumen, terlihat bahwa adanya mediasi
parsial dimana pengaruh langsung signifikan dan pengaruh mediasi atau tidak langsung
juga signifikan.
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Hasil Uji Efek Mediasi Kualitas
Layanan terhadap Loyalitas
Konsumen melalui Kepuasan

Konsumen

variable
3 g
- (G 1Sk,
variable > variablo

8: (0417 |@

sex (0120 |@

sk (0136 |@

Calculate!

Sobel test statistic: 2.56392122
One-tailed probability: 0.00517485
Two-tailed probability: 0.01034970

Hasil Uji Efek Mediasi Citra Merek
terhadap Loyalitas Konsumen
melalui Kepuasan Konsumen

mediator
variable
A
- 15EA 1Sk,
variablo variablo

A 0354 |@

i

8: (0417 @

sex (0118 |@
SEx (0136 |@©

Calculate!

Sobel test statistic: 2.14433443
One-tailed probability: 0.01600305
Two-tailed probability: 0.03200610

Sumber: Hasil Pengolahan Penelitian, 2022. Dengan alat bantu:
https://www.danielsoper.com/statcalc/related.aspx?id=31

Hasil uji efek mediasi kualitas layanan terhadap loyalitas konsumen melalui
kepuasan konsumen memiliki nilai t hitung sebesar 2,56392122 > 1,98 (t tabel). Nilai
probabilitas pada uji sobel menunjukan hasil sebesar 0,01034970 < 0,05. Hal tersebut
menunjukan bahwa terdapat signifikansi pada variabel ini.

Hasil uji efek mediasi citra merek terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan
konsumen memiliki nilai t hitung sebesar 2,14433443 > 1,98 (t tabel). Nilai probabilitas
pada uji sobel menunjukan hasil sebesar 0,03200610 < 0,05. Hal tersebut menunjukan
bahwa terdapat signifikansi pada penelitian ini.

Pengujian Hipotesis Penelitian

Uji hipotesis dilakukan dengan melihat nilai critical ratio dan signifikansi P-value.
Dimana kriteria hipotesis diterima adalah nilai C.R > 1,96 dan P < 0,05. Hasil pengujian
dapat dilihat pada tabel berikut ini.

Standarized Regression Weight dan Regression Weight Full Model

Etsat?r?gtg Esimate o CR. P
KualitasLayanan - CitraMerek 596 555 103 5.375 falalel
KualitasLayanan > KepuasanKonsumen 546 561 120 4.677 falalel
CitraMerek - KepuasanKonsumen 321 354 118 3.004 .003
KualitasLayanan - LoyalitasKonsumen 239 252 126 2.000 .046
CitraMerek - LoyalitasKonsumen 301 341 118 2.882 .004
KepuasanKonsumen -> LoyalitasKonsumen 406 417 136 3.067  .002

Sumber: Data primer yang diolah, 2022

H1: Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas Konsumen

Berdasarkan hasil pengujian yang telah dilakukan, variabel Kepuasan Konsumen
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap variabel Loyalitas Konsumen. Hal
tersebut dapat dilihat pada nilai C.R. sebesar 3,067 > 1,96 dan signifikansi berada pada
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nilai 0,002. Maka dari itu, dapat disimpulkan bahwa hipotesis 1 yaitu Kepuasan Konsumen
(Y2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen (Y3) diterima.

H2: Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Konsumen

Berdasarkan hasil pengujian yang telah dilakukan, variabel Kualitas Layanan
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap variabel Loyalitas Konsumen. Hal
tersebut dapat dilihat pada nilai C.R. sebesar 2,000 > 1,96 dan signifikansi berada pada
nilai 0,046 < 0,05. Maka dari itu, dapat disimpulkan bahwa hipotesis 2 yaitu Kualitas
Layanan (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen (Y3)
diterima.

H3: Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil pengujian yang telah dilakukan, variabel Kualitas Layanan
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap variabel Kepuasan Konsumen. Hal
tersebut dapat dilihat pada nilai C.R. sebesar 4.677 > 1,96 dan signifikansi berada pada
nilai 0,000 < 0,05. Maka dari itu, dapat disimpulkan bahwa hipotesis 3 yaitu Kualitas
Layanan (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (Y2)
diterima.

H4: Pengaruh Citra Merek terhadap Loyalitas Konsumen

Berdasarkan hasil pengujian yang telah dilakukan, variabel Citra merek memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap variabel Loyalitas Konsumen. Hal tersebut dapat
dilihat pada nilai C.R. sebesar 2,882 > 1,96 dan signifikansi berada pada nilai 0,004 < 0,05.
Maka dari itu, dapat disimpulkan bahwa hipotesis 4 yaitu Citra Merek (Y1) berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen (Y3) diterima.

H5: Pengaruh Citra Merek terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil pengujian yang telah dilakukan, variabel Citra merek memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap variabel Loyalitas Konsumen. Hal tersebut dapat
dilihat pada nilai C.R. sebesar 3,004 > 1,96 dan signifikansi berada pada nilai 0,003 < 0,05.
Maka dari itu, dapat disimpulkan bahwa hipotesis 5 yaitu Citra Merek (Y1) berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (Y2) diterima.

H6: Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Citra Merek.

Berdasarkan hasil pengujian yang telah dilakukan, variabel Kualitas Layanan
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap variabel Citra Merek. Hal tersebut dapat
dilihat pada nilai C.R. sebesar 5,375 > 1,96 dan signifikansi berada pada nilai 0,000 < 0,05.
Maka dari itu, dapat disimpulkan bahwa hipotesis 6 yaitu Kualitas Layanan (X1)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Citra Merek (Y1) diterima.

KESIMPULAN DAN KETERBATASAN
Kesimpulan
Berdasarkan penjelasan mengenai pengujian hipotesis, dapat disimpulkan bahwa hipotesis
1, 2, 3, 4, 5, dan 6 diterima dengan pengaruh positif dan signifikan. Masalah yang ada di
dalam penelitian ini adalah terjadinya penurunan loyalitas konsumen di konsumen
Samsung. Untuk mengatasi permasalahan ini, diusulkan dua cara yaitu meningkatkan
kualitas layanan dan citra merek sehingga kepuasan konsumen meningkat dan loyalitas
konsumen meningkat. Sebaiknya Samsung mengatasi masalah loyalitas konsumen dengan
berfokus kepada kualitas layanan dan citra merek seperti berikut:

1. Loyalitas konsumen disebabkan oleh kualitas layanan.
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Berdasarkan hasil pengolahan, pengujian dan analisis data yang telah dilakukan di
dalam penelitian ini, dapat diperoleh hasil bahwa kualitas layanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyaliats konsumen, baik secara langsung
maupun tidak langsung terhadap konsumen Samsung. Semakin baik kualitas
layanan maka loyalitas konsumen akan semakin baik.

Loyalitas konsumen disebabkan oleh citra merek.

Berdasarkan hasil pengolahan, pengujian dan analisis data yang telah dilakukan di
dalam penelitian ini, dapat diperoleh hasil bahwa citra merek berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyaliats konsumen, baik secara langsung maupun tidak
langsung terhadap konsumen Samsung. Semakin baik citra merek maka loyalitas
konsumen akan semakin baik.

Implikasi Manajerial
Adapun implikasi manajerial yang dapat digunakan oleh Samsung adalah sebagai berikut:

1.

Samsung dapat menambah karyawan, meningkatkan SOP, memberikan garansi
lebih lama (2 Tahun) kepada konsumen, mempercantik toko agar kualitas layanan
yang diberikan Samsung kepada konsumennya lebih maksimal.

Samsung dapat meningkatkan citra merek dengan menjadi sponsor dalam acara
olahraga atau kemanusiaan. Samsung dapat menggandeng selebriti atau figur
ternama dalam meningkatkan citra produk. Samsung dapat membuat komunitas
antar pengguna sebagai bentuk meningkatkan citra merek.

Samsung dapat menuliskan rincian produk secara lengkap di setiap produknya,
Samsung dapat membuat event — event menarik di Gerai Samsung, Samsung dapat
memberikan pelatihan kepada karyawannya agar kualitas layanan dapat terjaga.
Samsung dapat membuat promo menarik seperti cashback, tukar tambah, referral
kepada konsumen agar loyalitas konsumen dapat terjaga.

Keterbatasan Penelitian
Adapun keterbatasan yang ada didalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Hasil pengujian Goodness of Fit pada full model SEM terdapat nilai marginal yaitu
pada nilai AGFI sebesar 0,887. Dimana angka tersebut kurang dari cut-off value yaitu
>0,90.

Responden dari penelitian ini berdomisili di Semarang saja, sehingga hasil
penelitian ini kurang relevan jika digunakan pada daerah lainnya.

Saran untuk penelitian mendatang
Saran yang dapat diberikan untuk penelitian mendatang adalah sebagai berikut:

1. Penelitian mendatang dapat mengganti wilayah sampel atau memperluas wilayah
sampel.
2. Penelitian mendatang dapat menggunakan objek perusahaan yang berbeda namun
masih dalam satu lingkup yang sama.
3. Penelitian mendatang diharapkan menambah jumlah responden agar pada
pengujian hasil SEM memiliki angka yang lebih baik.
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