ABSTRAK

Dalam era Teknologi yang kini berkembang, alat canggih sudah menjadi kebutuhan
bagi siapa saja terutama masyarakat perkotaan yang aktif sehari-harinya
membutuhkan dukungan teknologi, baik untuk komunikasi maupun mencari
informasi, ditambah banyaknya jumlah penduduk di Indonesia yang menggunakan
smartphone. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan menguji pengaruh
pengalaman merek terhadap loyalitas konsumen smartphone Samsung dengan
kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi. Penelitian yang digunakan oleh
peneliti adalah kausal eksplanatori. Dalam penelitian ini terdapat 250 responden.
Pada tingkat signifikansi a = 0,05 menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang
signifikan pengalaman merek terhadap loyalitas konsumen konsumen dengan
kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi pada smartphone Samsung. Hasil
analisis jalur menunjukkan bahwa nilai pengalaman merek ke loyalitas konsumen
dengan kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi didapatkan hasil sebesar
46,51%, jadi pengalaman merek memengaruhi loyalitas konsumen dengan
kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi pada smartphone Samsung.
Diharapkan untuk penelitian yang akan datang dapat menambah variabel penelitian
yang mempengaruhi loyalitas konsumen diluar pengalaman merek dan kepuasan
konsumen seperti brand personality & dimensi dari brand personality.

Kata-kata kunci: -~ pengalaman merek, kepuasan konsumen, dan loyalitas
konsumen
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ABSTRACT

In the current era of technology, advanced tools have become a necessity for
anyone, especially urban communities who actively need daily support technology,
both for communication and seeking information, plus the number of people in
Indonesia who use smartphones. This study aims to analyze and test the effect of
the brand experience on Samsung smartphone consumer loyalty with consumer
satisfaction as a mediation variable. The research used by researchers is causal
explanatory. In this study there are 250 respondents. At the level of significance o.
= 0.05 indicates that there is a significant influence of brand experience on
consumer consumer loyalty with consumer satisfaction as a mediation variable on
Samsung smartphones. The result of lane analysis shows that the value of the brand
experience to consumer loyalty with customer satisfaction as the mediation variable
is 46.51%, so the brand experience influences consumer loyalty with consumer
satisfaction as the mediation variable on Samsung smartphone. It is expected that
future research can add research variables that influence consumer loyalty beyond
brand experience and customer satisfaction such as brand personality & dimension
of brand personality.

Keywords: brand experience, consumer satisfaction, and consumer loyalty
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