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Intisari

Loyalitas konsumen pada suatu merek/perusahaan merupakan indikator
kemampuan perusahaan yang baik dalam membangun hubungan jangka panjang
dengan konsumen. Untuk meningkatkan loyalitas pelanggan ada banyak cara atau
strategi yang dapat dilakukan antara lain adalah dengan menciptakan rintangan
pengalihan (switching cost), menciptakan kepuasan dan kepercayaan konsumen
pada produk atau jasa perusahaan.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kepuasan konsumen,
kepercayaan dan rintangan pengalihan terhadap loyalitas konsumen. Responden
pada penelitian ini adalah konsumen pengguna sepatu olah raga (sepatu basket)
sebanyak 133 orang responden.

Hasil penelitian membuktikan bahwa kepuasan dan kepercayaan
konsumen memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap rintangan
pengalihan maupun loyalitas konsumen. Hasil lain dari penelitian ini memberikan
informasi bahwa rintangan pengalihan memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap loyalitas konsumen.

Kata kunci: kepuasan, kepercayaan, biaya berpindah dan loyalitas.
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