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ABSTRACT 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS 

                              JAKARTA 

(A) FIONNY VELLAMY (115200005) 

(B) THE EFFECT OF PRODUCT DESIGN AND FEATURE ON CUSTOMER LOYALTY 

AT APPLE USER IN TARUMANAGARA UNIVERSITY WITH CUSTOMER 

SATISFACTION AS A MEDIATION VARIABLE 

(C) Roman xv + 77 Pages, 22 Tables, 7 Pictures, 8 Attachments 

(D) MARKETING MANAGEMENT 

(E) Abstract:  This research aims to empirically examine the influence of product design 

and features on customer loyalty among users of Apple products, mediated by customer 

satisfaction. The study employs a quantitative method and utilizes primary data as the 

data source. The research design is descriptive cross-sectional. The target population 

for this research is students at Tarumanagara University, and the sample consists of 

234 respondents. Data collection is carried out by distributing questionnaires through 

Google Forms online. The sampling technique used in this research is non-probability 

sampling with purposive sampling. Data analysis in this research is performed using 

the SmartPLS-SEM (Partial Least Square- Structural Equation Modelling) version 4.0. 

The results of this study indicate that product design has a positive and significant 

influence on customer loyalty. Additionally, features have a positive and significant 

impact on customer loyalty. Furthermore, product design has a positive and significant 

influence on customer satisfaction, and features also have a positive and significant 

impact on customer satisfaction. Finally, customer satisfaction has a positive and 

significant influence on customer loyalty. 

(F) Keywords: Product Design, Features, Customer Loyalty, and Customer Satisfaction 

(G) References List: 54 (1999 – 2023) 

(H) Arifin Djakasaputra S.E., S.Kom., M.Si. 
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ABSTRAK 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

                        JAKARTA 

(A) FIONNY VELLAMY (115200005) 

(B) PENGARUH DESAIN PRODUK DAN FITUR TERHADAP LOYALITAS 

PELANGGAN PADA PENGGUNA PRODUK APPLE DI UNIVERSITAS 

TRAUMANAGARA DENGAN KEPUASAN KONSUMEN SEBAGAI VARIABEL 

MEDIASI 

(C) Romawi xv + 77 Halaman, 22 Tabel, 7 Gambar, 8 Lampiran 

(D) MANAJEMEN PEMASARAN 

(E) Abstrak: Penelitian ini memiliki tujuan untuk menguji secara empiris pengaruh desain 

produk dan fitur terhadap loyalitas pelanggan pada pengguna produk Apple dengan 

dimediasi oleh kepuasan pelanggan. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dan 

menggunakan data primer sebagai sumber data. Populasi yang dituju dalam penelitian 

ini adalah Mahasiswa/i Universitas Tarumanagara. Penelitian ini menggunakan sampel 

sebanyak 234 responden. Pengambilan data yang dilakukan dengan cara menyebarkan 

kuesioner menggunakan google forms yang disebarkan melalui daring. Teknik 

pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah non-probability 

sampling dengan pengambilan sampelnya menggunakan purposive sampling. Pengujian 

data yang dilakukan pada penelitian ini menggunakan teknik analisis data SmartPLS-

SEM (Partial Least Square- Structural Equation Modelling) versi 4.0. Dan, hasil pada 

penelitian ini menujukkan bahwa desain produk memiliki pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kemudian, fitur memiliki pengaruh yang positif 

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Selain itu, desain produk memiliki 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasaan pelanggan. Lalu, fitur memiliki 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Serta, kepuasan 

pelanggan memiliki pengaruh yang positif dan signfikan terhadap loyalitas pelanggan. 

(F) Kata Kunci: Desain Produk, Fitur, Loyalitas Pelanggan, dan Kepuasan Pelanggan 

(G) Daftar Acuan 54 (1999 – 2023) 

(H) Arifin Djakasaputra S.E., S.Kom., M.Si. 
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BAB I 

 PENDAHULUAN 

 

A. PERMASALAHAN 

1. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan teknologi yang semakin pesat membawa dampak besar terhadap 

berbagai sektor, termasuk bidang industri. Revolusi industri 4.0 merupakan 

fenomena yang mengubah paradigma industri dengan menggabungkan teknologi 

digital dan fisik untuk menciptakan sistem produksi yang efisien, fleksibel, dan 

terhubung. 

Revolusi Industri 4.0 dikenal sebagai cyber physical system. Revolusi ini 

berkembang pada era ke-21. Era Revolusi Industri 4.0 membawa perubahan dan 

perkembangan pada perilaku konsumen saat ini. Salah satu fitur utama dari revolusi 

industri ini adalah penggabungan informasi dan teknologi komunikasi dalam 

bidang industri. Merujuk pada penjelasan Prasetyo dan Sutopo (2017) dalam artikel 

“Perkembangan Keilmuan Teknik Industri Menuju Era Industri 4.0”, revolusi 

industri ditandai oleh tren integrasi teknologi digital khususnya internet, dalam 

sistem produksi industri yang tradisional. Tujuan utama dari penggabungan 

teknologi digital ke dalam industri konvensional adalah untuk secara signifikan 

meningkatkan produktivitas, efisiensi, dan pelayanan kepada pelanggan. 

Munculnya revolusi industri 4.0 menyebabkan adanya perubahan dalam berbagai 

sektor. Jika dulunya membutuhkan pekerja yang banyak, namun sekarang dapat 

digantikan dengan penggunaan mesin teknologi.  

Dalam konteks global, perkembangan industri 4.0 juga dapat memberikan 

peluang bagi negara-negara berkembang untuk meningkatkan daya saing mereka 

dalam industri global. Dengan memanfaatkan teknologi digital dan fisik, negara-

negara berkembang dapat mempercepat pembangunan infrastruktur dan 

meningkatkan produktivitas sektor industri mereka. Namun, hal ini juga 

memerlukan investasi dan perhatian yang serius dari pemerintah dan sektor swasta.  

Perkembangan industri 4.0 merupakan fenomena yang tidak dapat dihindari dan 

terus berkembang. Sebagai Masyarakat yang hidup di era digital, kita harus 

menerima dan memanfaatkannya secara bijak. Industri 4.0 memberikan peluang 

besar untuk meningkatkan efisiensi dan mengoptimalkan sistem produksi, namun 



2 
 

tantangan seperti keamanan siber, dampak sosial dan lingkungan, serta kebutuhan 

akan sumber daya manusia yang berkualitas juga harus diatasi dengan serius dan 

bertanggung jawab. Dengan melakukan kolaborasi antara perusahaan, pemerintah, 

dan Masyarakat, kita dapat mengembangkan industri 4.0 yang berkelanjutan dan 

memberikan manfaat bagi semua pihak. 

Terdapat beberapa teknologi yang menjadi fokus utama pada revolusi industri 

4.0 yaitu: 

• Internet of Things (IoT) 

Penggabungan mesin digital, mekanis serta komputasi untuk menjalankan 

berbagai fungsi melalui komunikasi yang terhubung dengan internet. 

• Big Data 

Kumpulan data yang berjumlah besar dan banyak yang tujuannya agar bisa 

mengambil keputusan di organisasi maupun perusahaan dengan bijak. 

• Artificial Intelligence (AI) 

Teknologi mesin atau komputer yang memiliki tingkat kecerdasan seperti 

manusia. 

• Cloud Computing 

Teknologi yang menggunakan internet untuk melakukan pengelolaan data 

dan aplikasi. 

• Addictive Manufacturing 

Sering disebut sebagai 3D printing. Teknologi ini digunakan untuk 

membuat design secara digital sesuai dengan objek nyatanya. 

Dengan adanya perubahan dan berkembangnya teknologi tersebut yang 

semakin canggih, segala sesuatu yang dibutuhkan menjadi sangat mudah ditemukan 

dan didapatkan salah satunya informasi. Menurut Tata Rini (2019) bahwa 

kemunculan teknologi yang canggih ini disebut dengan disruptive innovation 

seperti pola ekonomi secara digital, artificial intelligence, big data, robotic, dan 

lain sebagainya. Di antara teknologi yang jenisnya beragam salah satunya yang 

sering ditemukan bahkan di kehidupan sehari - hari yaitu smartphone. Smartphone 

merupakan salah satu bentuk dari teknologi komunikasi dan informasi yang 

memiliki fungsi agar dapat memudahkan mencari atau mengakses informasi dengan 

bermodalkan handphone dan internet. Selain itu, memudahkan proses komunikasi 

dengan tersedianya fitur kamera di ponsel, serta munculnya berbagai aplikasi yang 
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memiliki layanan video call. Dengan teknologi, dapat memudahkan pekerja untuk 

mendapatkan peluang yang tinggi untuk menghasilkan keuntungan dengan mencari 

kerja sistem remote (online). Teknologi infomasi dan komunikasi ini juga 

memberikan kemudahan pada transaksi dimana transfer uang menjadi mudah yang 

dapat dilakukan kapan saja dengan aplikasi internet banking tanpa harus ke ATM. 

 

Menurut Laricchia (2022) bahwa pada tahun 2021, sekitar 1,43 milliar 

smartphone yang laku terjual di seluruh dunia. Pada kuartal keempat dalam tahun 

tersebut, sekitar 24% dari seluruh smartphone yang terjual itu berasal dari brand 

Apple.   

 

Industri pada bidang smartphone ini termasuk persaingan yang ketat dan 

kemajuan teknologi yang begitu pesat dengan adanya banyak merek yang berbeda 

seperti Apple. Samsung, Xiaomi, Huawei, Sony Erickson, Asus, dan Lenovo yang 

menawarkan beragam model smartphone dengan harga yang berbeda-beda. 

Menurut Khalid, MA & Vida, V. (2023) laporan yang didapatkan pada tahun 2021, 

pasar smartphone global memiliki harga sebesar sekitar USD 457,18 milliar. 

Kedepannya, pasar diperkirakan akan mengalami peningkatan yang signifikan 

dengan perkiraan proyeksi meningkat dari USD 484,81 milliar pada tahun 2022 

akan menjadi USD 792,51 milliar pada tahun 2029. Angka ini mewakili tingkat 

pertumbuhan tahunan gabungan sekitar 6%.  

 

 

Gambar 1.1 Penjualan Smartphone Global 
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Persaingan antara Apple dan Samsung untuk memperebutkan posisi teratas di 

pasar smartphone secara global sudah menjadi fenomena umum yang terjadi 

dengan Apple yang mengalami tingkat penjualan yang lebih tinggi pada tahun ini 

(gambar 1.1). Namun, persaingan untuk mendapatkan posisi lima teratas itu sangat 

ketat, dengan Huawei, Xiaomi, dan pabrik Tiongkok lainnya bersaing untuk 

mendapatkan pangsa pasar. Selain banyaknya merek dan model smartphone yang 

ada, pada industri smartphone juga ditandai dengan tingkat peluncuran produk yang 

tinggi dan pembaruannya. Hal tersebut dapat menjaga pasar tetap dinamis dan 

membantu mendorong adanya inovasi serta kemajuan. 

 

   Gambar 1.2 Penjualan Smartphone di Indonesia Q1 

 

   Gambar 1.3 Penjualan Smartphone di Indonesia Q2 
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Namun, berbeda dengan apa yang terjadi di Indonesia, Apple masih kalah 

bersaing dengan produk lainnya seperti tertera di gambar 1.2 dan gambar 1.3. Dari 

data penjualan smartphone. 

 

Dengan adanya hal tersebut, perusahaan dituntut agar dapat bersaing secara 

kompetitif untuk membangun, menjaga, dan mempertahankan komitmen serta 

loyalitas pelanggan. Sehingga dapat dijadikan peluang bagi perusahaan terutama 

yang bergerak di bidang teknologi yang menghasilkan produk smartphone. 

Smartphone merupakan salah satu alat elektronik yang canggih dengan dilengkapi 

desain dan berbagai fitur yang berfungsi untuk memudahkan pengguna saling 

berkomunikasi, menambah wawasan, ilmu pengetahuan, dan hiburan dengan 

menjelajahi internet.  Hal itu menyebabkan perusahaan smartphone berlomba-

lomba menciptakan dan meluncurkan produk baru dengan desain yang menarik 

serta fitur - fitur yang terus meningkat dan baru.  

 

Salah satu perusahaan smartphone yang paling besar di dunia adalah Apple. 

Perusahaan Apple atau Apple inc didirikan oleh Steve Jobs, Steve Wozniak, dan 

Ronald Wayne awalnya yang merupakan suatu perusahaan yang bergerak dibidang 

komputer yang biasanya disebut sebagai Personal Computer (PC). Pada tahun 

2007, Apple Inc membuat inovasi baru dalam dunia smartphone sehingga membuat 

perusahaan Apple mengalami peningkatan pada penjualan (Gilang Irwan, 2020) 

dalam (Krismajayanti dan Darma, 2021). Apple Inc. kini menggambarkan Apple 

sebagai “Mobile Device Company” – the largest one ini the world. Selama 

bertahun-tahun, salah satu produk Apple yaitu Iphone yang menjadi kemasan utama 

dalam penjualan smartphone diseluruh dunia seperti yang tertera pada gambar 1.1. 

 



6 
 

 

Gambar 1.4 Data Penjualan Produk Apple 

 

Berdasarkan data dari Internasional Data Corporation (2018) menunjukkan 

bahwa produk Apple yaitu Iphone termasuk salah satu diantara lima produk yang 

paling banyak terjual di dunia. Apple memiliki perusahaan yang bersaing 

dengannya yaitu Samsung Electronics, Huawei Technologies, Xiaomi, Oppo, dan 

lain sebagainya. Brand Apple menciptakan produk dengan desain yang unik dan 

fiturnya yang memiliki kualitas tinggi. Meskipun dengan harga yang relatif mahal 

tetapi tidak menyurutkan niat kaum millennial untuk tidak membeli dan 

menggunakannya.  

 

Selain iphone, perusahaan Apple juga memproduksi apple watch, ipad, 

macbook, dan airpod. Kesuksesan yang didapatkan Apple tidak terjadi dalam waktu 

cepat dimana kesuksesannya ini merupakan hasil inovasi dan kerja keras selama 

puluhan tahun. Apple juga melewati banyak tantangan untuk mencapai titik saat ini. 

Pada tahun 1990-an, perusahaannya mengalami kemunduran yaitu penurunan pada 

tingkat penjualan dan Steve Jobs meninggalkan perusahaan tersebut 

(Rawlinson,2017). Namun, Jobs kembali lagi ke Apple pada tahun 1997, dan 

dibawah kepempinannya, Apple meluncurkan beberapa produk yang membantu 

memperkuat posisinya di industri teknologi. Produk-produk ini termasuk iMac, 

iPod, iPhone, dan iPad. Harga yang perlu dikeluarkan oleh pelanggan untuk 

mendapatkan produk Apple sangat besar atau bisa dikatakan mahal. Namun, masih 

banyak orang tetap memilih produk tersebut. Hal tersebut dapat dikarenakan brand 
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Apple sudah dikenal banyak masyarakat sehingga mereka percaya dan selalu 

membeli produk Apple. Meskipun sudah banyak dikenal oleh masyarakat, produk 

Apple masih terdapat beberapa kekurangan pada fiturnya yang membuat pengguna 

produk Apple merasa kurang puas (Pramana, 2021). 

 

Menurut Juni Sasmiharti (2023) bahwa product design termasuk bagian 

terpenting dalam merancang suatu produk, sehingga memiliki nilai dan kegunaan 

untuk memenuhi keinginan pelanggan yang sesuai dengan perkembangan zaman. 

Menurut Kotler dan Armstrong (2019) menjelaskan kalau product design 

merupakan totalitas fitur yang memengaruhi tampilan, rasa, dan fungsi dari sebuah 

produk berdasarkan kebutuhan pelanggan. Semakin bagus desain dari produk 

tersebut dapat menarik keinginan pelanggan untuk membeli. Maka dari itu, penting 

bagi setiap perusahaan untuk memperhatikan desain dari produk supaya terlihat 

unik dan menarik agar pelanggan tertarik.  

 

Selain itu, Fitur dari sebuah produk juga termasuk indikator yang perlu 

diperhatikan oleh perusahaan. Dengan fitur yang lengkap itu dapat memudahkan 

pengguna untuk menggunakan produk tersebut. Fitur merupakan sarana kompetitif 

untuk mendeferensiasikan produk perusahaan dengan produk pesaing. Sebagian 

besar produk itu ditawarkan dengan berbagai macam fitur yang melengkapi fungsi 

dasar (Kotler dan Keller,2009). Dengan desain dari produk dan fitur-fitur yang 

dimiliki dari suatu produk yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan 

maka mereka akan merasa puas. 

 

Pelanggan merupakan salah satu aset yang sangat berharga bagi perusahaan, 

terlebih untuk pelanggan yang memiliki tingkat loyalitas yang tinggi karena 

pelanggan yang loyal cenderung memiliki komitmen yang cukup tinggi terhadap 

tingkat kepuasan pelanggan. Menurut Tjiptono (2020) jika Kepuasan pelanggan 

merupakan perasaan senang atau kecewa yang dirasakan oleh seseorang yang 

berasal dari perbandingan antara kesan, harapan, dan hasil suatu produk dengan 

harapan-harapannya. Dengan kata lain, perusahaan yang dapat memenuhi harapan 

pelanggan tentang produk ataupun jasa yang diberikan akan mendapatkan hati dari 

pelanggan tersebut karena kepuasan yang dirasakan. Dengan terciptanya rasa puas 

tersebut, maka diharapkan pelanggannya juga dapat menjadi setia pada produk 
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perusahaan seperti yang dikatakan Buttle (2007) dalam penelitiannya yang 

menyatakan dengan naiknya tingkat kepuasan akan meningkatkan juga 

kecenderungan pelanggan untuk melakukan pembelian ulang terhadap produk yang 

ditawarkan. 

 

Loyalitas merupakan bentuk komitmen yang dipegang oleh pelanggan secara 

mendalam untuk membeli atau mendukung kembali produk atau jasa yang 

ditawarkan pada masa depan meskipun terdapat pengaruh situasi dan usaha 

pemasaran yang berpotensi menyebabkan pelanggan pindah atau beralih. Loyalitas 

sangat penting bagi perusahaan untuk menjaga keberlangsungan usaha dan 

kesuksesannya. Maka dari itu, untuk mempertahankan kesuksesannya, perusahaan 

Apple terus memenuhi kebutuhan dan keinginan para konsumen dengan melakukan 

terobosan baru hampir setiap tahun dengan menciptakan produk baru dengan versi 

yang lebih baik dan desain yang lebih menarik dari produk sebelumnya serta fitur - 

fitur yang lebih lengkap sehingga itu menjadikan produk Apple memiliki ciri 

khasnya dan daya tarik yang luar biasa bagi konsumen. 

Tabel 1.1 Fitur Produk Apple 

Nama Produk Fitur 

 

 

Iphone 8 

1. Terdapat wireless charging, 

waterproof, dan haptic 

sensor. 

2. Peningkatan resolusi kamera. 

3. Menggunakan chipset Apple 

A11 bionic. 

4. Memiliki 3D touch 

5. Adanya teknologi true tone 

yang dapat menyesuaikan 

cahaya dengan lingkungan 

sekitar. 

 

 

 

 

1. Memiliki fitur face id. 

2. Sudah tidak terdapat tombol 

home. 



9 
 

 

 

Iphone X 

3. Menggunakan layer OLED 

sehingga menghasilkan 

kontras dan Cahaya yang 

lebih tinggi. 

4. Terdapat Animoji atau bisa 

disebut dengan Animated 

Emoji. 

 

 

Iphone XR 

1. Terdapat berbagai pilihan 

warna iphone. 

2. Memiliki perpaduan desain 

antara aluminium dan 

stainless steel. 

3. Tersedia beberapa varian 

memori yaitu 64GB, 128GB, 

dan 256GB. 

 

 

Iphone 11, 11 Pro, dan 11 Pro Max 

1. Memiliki fitur night mode 

2. Menggunakan Chip A13 

Bionic. 

3. Desain kamera yang dibuat 

berbeda dengan yang 

sebelumnya. 

4. Daya tahan baterai lebih 

lama. 

 

1. Menggunakan prossesor A14 

Bionic. 

2. Memori internal hingga 

512GB pada iphone 12 Pro 

dan 12 Pro Max. 

3. Resolusi kamera belakang 

lebih baik, fitur night mode, 
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Iphone 12, 12 Mini, 12 Pro, dan 12 Pro 

Max 

serta mendukung format 

video Dolby Vision. 

4. Memiliki konektivitas lebih 

cepat dengan dukungan 

jaringan 5G. 

 

 

Iphone 13, 13 Mini, 13 Pro, dan 13 Pro 

Max 

1. Desain kamera belakang 

disusun secara diagonal pada 

iphone 13 dan 13 mini. 

Sedangkan 13 Pro dan Pro 

Max terdapat 3 buah kamera 

belakang. 

2. Memori penyimpanan 

internal tersedia hingga 1 TB. 

3. Menggunakan prossesor 

chipset yang terbaru, yaitu 

A15 Bionic. 

 

 

Iphone 14, 14 Pro, dan 14 Pro Max 

1. Terdapat dual e-SIM. 

2. Terdapat beberapa variasi 

warna yang berbeda dengan 

versi sebelumnya. 

3. Terdapat fitur fast charging. 

 

Dari hal diatas, peneliti ingin memfokuskan untuk meneliti variabel product 

design dan features yang memengaruhi customer loyalty dengan customer 

satisfaction sebagai variabel mediasi. Desain termasuk salah satu unsur penting 

dalam pembuatan produk karena produk yang didesain secara baik akan mendapat 

perhatian yang lebih dan meningkatkan jumlah produk yang dijual (Heri 

Pranata,2017). Selain menarik perhatian, akan memengaruhi kepuasan konsumen 

terhadap produk yang dibeli serta memengaruhi loyalitas pelanggan terhadap brand 

tersebut. Fitur merupakan salah satu produk yang termasuk penting bagi pengguna 

karena hal tersebut menjadi hal yang diputuskan konsumen untuk membeli produk 
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tersebut serta menjadi saingan bagi perusahaan untuk membedakan produknya 

dengan produk pesaing. Perusahaan Apple menciptakan fitur-fitur yang 

menjelaskan karakteristik dari brand tersebut seperti fitur sidik jari, face id, air 

power, dan lainnya. 

 

2. Identifikasi Masalah 

Dari latar belakang yang sudah dibahas diatas, terdapat identifikasi masalah 

yang terdiri dari: 

- Faktor yang memengaruhi konsumen tetap setia atau melakukan pembelian 

yang berulang pada suatu produk tertentu. 

- Desain pada produk yang tidak sesuai dengan spesifikasi yang diinginkan 

sehingga akan menyebabkan konsumen berpindah. 

- Fitur produk yang belum dapat memberikan kepuasan kepada konsumen akan 

memengaruhi kesetiaan konsumen pada produk tersebut. 

- Kepuasan yang didapatkan oleh konsumen dari suatu produk yang tidak 

maksimal akan memengaruhi konsumen untuk pindah atau beralih pada produk 

pesaing. 

3. Batasan Masalah 

Dengan adanya Identifikasi masalah yang dijabarkan diatas, maka dilakukannya 

Batasan masalah dalam penelitian ini dimana fokus pada penelitian ini tertuju pada 

loyalitas pelanggan melalui kepuasaan yang didapatkan oleh konsumen pada 

produk Apple yang merupakan Mahasiswa/i Universitas Tarumanagara. Selain itu, 

dengan adanya keterbatasan waktu yang dimiliki maka penelitian ini hanya akan 

berfokus pada pengaruh Product Design dan Features terhadap Customer Loyalty 

pada pengguna produk Apple di Universitas Tarumanagara dengan Customer 

Satisfaction sebagai variable Mediasi. Melalui Batasan masalah ini, penelitian ini 

tidak menjadi pembahasan yang dilakukan secara luas diluar dari fokus penelitian 

ini. 

 

4. RUMUSAN MASALAH 

a. Apakah product design dapat memengaruhi customer loyalty? 

b. Apakah features dapat memengaruhi customer loyalty? 

c. Apakah product design dapat memengaruhi customer satisfaction? 

d. Apakah features dapat memengaruhi customer satisfaction? 
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e. Apakah customer satisfaction dapat memengaruhi customer loyalty? 

f. Apakah customer satisfaction dapat memediasi pengaruh product design 

terhadap customer loyalty? 

g. Apakah customer satisfaction dapat memediasi pengaruh features terhadap 

customer loyalty? 

 

B. TUJUAN DAN MANFAAT 

1. Tujuan 

a. Untuk menguji secara empiris pengaruh product design dan features 

terhadap customer satisfaction. 

b. Untuk menguji secara empiris pengaruh customer satisfaction terhadap 

customer loyalty. 

c. Untuk menguji secara empiris apakah customer satisfaction dapat 

memediasi pengaruh design product, dan features terhadap customer 

loyalty. 

 

2. Manfaat 

a. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini dapat memberikan ilmu pengetahuan beserta wawasan 

kepada peneliti selanjutnya dan membuktikan bagaimana pengaruh 

Product Design dan Features terhadap Customer Loyalty pada 

pengguna produk Apple di Universitas Tarumanagara dengan Customer 

Satisfaction sebagai variabel mediasi. 

 

b. Manfaat Praktis 

Manfaat yang diberikan dari suatu penelitian ini adalah berdasarkan 

praktis, harapan yang bisa diberikan dari penelitian ini kepada 

perusahaan Apple agar dapat memperbaiki kinerja perusahaan dan 

desain produk serta fitur produk yang lebih baik melalui variabel 

product design dan features terhadap customer loyalty pada pengguna 

produk Apple Di Universitas Tarumanagara dengan Customer 

Satisfaction sebagai variabel mediasi. 
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