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ABSTRACT  
Entering the era of globalization in this era, it cannot be denied that technology is 

increasingly sophisticated. One of them is a smartphone, in addition to providing 

information also offers entertainment and reliability. This study aims to obtain 

information and empirical evidence of the influence of physical factors, physical 

factors 2 and non-physical factors on satisfaction and loyalty which are moderated by 

gender on smartphones with Samsung smartphone objects. This study used a 

questionnaire with the criteria of student respondents in the Gresik, Bangkalan, 

Mojokerto, Surabaya, Sidoarjo and Lamongan regions. All questionnaires distributed 

were 130 questionnaires. The method used is Partial Least Squares Structural 

Equation Modeling (PLS-SEM). The test results identified that physical factors 

influence satisfaction, physical factors 2 did not affect satisfaction, non-physical 

factors influence satisfaction, gender influences physical factors and satisfaction, 

gender influences physical factors 2 and satisfaction, gender influences non-physical 

factors and satisfaction , satisfaction affects loyalty. The results of this study are 

expected to be made as a reference material for Samsung to create a new strategy so 

that people are more intent on using Samsung products. 
 

Keywords: gender, product factors, satisfaction and loyalty. 
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ABSTRAK 
 

 

Memasuki era globalisasi pada era ini sudah tidak dapat dipungkiri bahwa 

teknologi semakin canggih. Salah satunya adalah smartphone, selain memberikan 

informasi juga menawarkan hiburan dan kehandalan. Penelitian ini bertujuan 

untuk memperoleh informasi dan bukti empiris adanya pengaruh faktor fisik, 

faktor fisik 2 dan faktor nonfisik terhadap kepuasan dan loyalitas yang dimoderasi 

dengan gender pada smartphone dengan objek smartphone Samsung. Penelitian 

ini menggunakan kuisioner dengan kriteria responden mahasiswa di wilayah 

Gresik, Bangkalan, Mojokerto, Surabaya, Sidoarjo dan Lamongan.Seluruh 

kuisioner yang disebar yaitu sebanyak 130 kuisioner.Metode yang digunakan 

yaitu Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM). Hasil 

pengujian mengidentifikasikan bahwa faktor fisik berpengaruh terhadap kepuasan, 

faktor fisik 2 tidak berpengaruh terhadap kepuasan, faktor non fisik berpengaruh 

terhadap kepuasan, gender berpengaruh terhadap faktor fisik dan kepuasan, 

gender berpengaruh terhadap faktor fisik 2 dan kepuasan, gender berpengaruh 

terhadap faktor non fisik dan kepuasan, kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas. 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat di jadikan sebagai bahan pertimbanagan 

Samsung untuk membuat strategi baru agar masyarakat lebih berniat untuk 

menggunakan produk-produk Samsung. 
 

Kata kunci: gender, faktor produk, kepuasan dan loyalitas. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

xv 


