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ABSTRAK 

 
Perkembangan media teknologi komunikasi di Indonesia belakangan ini pada 

masyarakat semakin tidak dapat dihindarkan. Salah satu teknologi media komunikasi yang 

semakin diminati belakangan ini adalah Smartphone. Produk Smartphone merek Samsung saat 

ini menjadi contoh produk yang sangat diperhitungkan di pasaran dibandingkan dengan 

Smartphone merek lainnya. Saat ini banyak pula perusahaan Smartphone yang berusaha 

menyaingi perusahaan Samsung. Namun saat ini muncul issue fenomena naik –turun 

grafik presentase produk smartphone merek Samsung yang terjadi setiap tahunnya yang 

diakibatkan oleh banyaknya variasi produk smartphone lain yang mempengaruhi 

keputusan pembelian pelanggan untuk memilih / membeli produk smatphone merek 

Samsung. Hal ini tentu juga mempengaruhi loyalitas pelanggan dimana yang seharusnya 

semakin banyak pelanggan melakukan keputusan pembelian maka semakin besar 

loyalitas pelanggan. Keputusan pembelian sendiri dapat menciptakan loyalitas pelanggan. 

Hal tersebut penting bagi suatu perusahaan, dikarenakan loyalias pelanggan dapat 

mendukung keberlangsungan hidup suatu perusahaan. Dalam penelitian ini dilakukan 

untuk menganalisis ada atau tidaknya hubungan antara variable independen dan dependen. 

Maka dari itu penelitian ini menggunakan menggunakan metode kuantitatif dengan 

menggunakan pengukuran objektif dan analisis matematis. Teknik analisa data dalam 

penelitian ini menggunaka Partial Least Square (PLS). Populasi dalam penelitian ini 

adalah warga Kota Surabaya berusia 18 tahun keatas yang menggunakan produk 

smartphone merek Samsung dalam kurun waktu 1 tahun terakhir sebanyak 100 orang 

responden. Penelitian ini menghasilkan kesimpulan variable Word of Mouth berpengaruh 

signifikan terhadap variable Keputusan Pembelian serta variable Kualitas Produk, Word 

of Mouth dan Layanan Purna Jual berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. 

 
Kata Kunci : Kualitas Produk, Word of Mouth, Layanan Purna Jual, Keputusan Pembelian, 

Loyalitas Pelanggan. 
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ABSTRACT 

 
The development of communication technology media in Indonesia lately in society 

is increasingly unavoidable. One of the communication media technologies that are 

increasingly in demand lately is Smartphone. The Samsung brand Smartphone product is 

currently an example of a product that is highly reckoned with in the market compared to other 

Smartphone brands. Currently, many smartphone companies are trying to compete with the 

Samsung company. But now there is an issue of the phenomenon of ups and downs of the 

percentage graph of Samsung brand smartphone products that occurs every year caused by the 

many variations of other smartphone products that influence customer purchasing decisions to 

choose/buy Samsung brand smartphone products. This of course also affects customer loyalty 

where the more customers make purchasing decisions, the greater customer loyalty. 

Purchasing decisions alone can create customer loyalty. This is important for a company, 

because customer loyalty can support the survival of a company. In this research was conducted 

to analyze whether or not there is a relationship between independent and dependent variables. 

Therefore this study uses quantitative methods using objective measurements and 

mathematical analysis. The data analysis technique in this study uses Partial Least Square 

(PLS). The population in this study were Surabaya City residents aged 18 years and over who 

used Samsung brand smartphone products in the last 1 year as many as 100 respondents. This 

research concludes that the Word of Mouth variable has a significant effect on the Purchasing 

Decision variable and the Product Quality, Word of Mouth and After Sales Service variables 

have a significant effect on Customer Loyalty. 

 

 
Keywords : Product Quality, Word of Mouth, After Sales Service, Purchasing Decision, 

Customer Loyality. 
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