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ABSTRAK 

 

 

 

Kepuasan pelanggan akan mempengaruhi loyalitas pelanggan terhadap suatu 

produk. Hal itu akan mendorong pelanggan untuk bersedia membayar lebih 

terhadap suatu produk yang sesuai dengan apa yang mereka harapkan. Tujuan dari 

penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terahadap 

willingness to pay melalui loyalitas sebagai mediasi.  

Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah para pengguna 

smartphone Samsung di Surabaya. Teknik pengambilan sampel menggunakan 

purposive sampling dengan syarat pernah membeli smartphone Samsung. Jumlah 

sampel yang diteliti sebanyak 137 orang konsumen.  

Variabel dalam penelitian ini adalah kepuasan pelanggan sebagai variabel 

eksogen serta loyalitas pelanggan dan willingness to pay sebagai variabel endogen. 

Selanjutnya, penulis mengolah data hasil penelitian menggunakan Lisrel 8.80 untuk 

memperoleh kesimpulan yang signifikan berdasarkan hasil penelitian tersebut. 

Berdasarkan pengujian hipotesis yang telah dihitung, maka hasil penelitan ini yaitu 

kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan dan pada akhirnya akan meningkatkan willingness to pay pada produk 

smartphone Samsung di Surabaya 

 

Kata Kunci:  Kepuasan pelanggan, Loyalitas Pelanggan, Willingness to pay. 
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ABSTRACT 

 

 

Customer satisfaction will affect customer loyalty to a product. It will 

encourage customers to be willing to pay more for a product that is in line with 

what they expect. The purpose of this research is to know the impact of customer 

satisfaction willingness to pay through loyalty as mediation.  

The population used in this research is Samsung smartphone users in 

Surabaya. Sampling techniques use purposive sampling on the condition of buying 

a Samsung smartphone. The number of samples researched as many as 137 

consumers.  

The variables in this study are customer satisfaction as an exogenous variable 

as well as customer loyalty and willingness to pay as endogenous variables. 

Furthermore, the authors process the research results using Lisrel 8.80 to obtain 

significant conclusions based on the results of the study. Based on the testing of the 

hypothesis that has been calculated, the results of this research are customer 

satisfaction positive and significant to customer loyalty and will eventually increase 

willingness to pay on Samsung smartphone products in Surabaya 

 

Keywords: customer satisfaction, customer loyalty, Willingness to pay 


