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ABSTRAK : Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi 

Consumer Loyalty, dengan variabel yang digunakan yaitu Consumer Trust, Product Quality, Brand Image 
dan Customer Satisfaction. Dalam penelitian ini, menggunakan teknik purposive sampling dengan 160 sampel 
dengan kriteria yaitu konsumen yang menggunakan dan membeli sepatu olahraga merek Adidas, Nike, Ardiles, 
Diadora dan Reebok minimal 1x dalam 1 tahun terakhir. Alat yang digunakan penelitian ini yaitu Structural 
Equation Model (SEM) yang dijalankan oleh program AMOS.Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 
terdapat pengaruh positif Consumer Trust terhadap Consumer Loyalty, terdapat pengaruh positif Product 
Quality terhadap Consumer Loyalty, terdapat pengaruh positif Brand Image terhadap Consumer Loyalty, dan 
terdapat pengaruh positif Customer Satisfaction terhadap Consumer Loyalty. 

 

Kata kunci – Consumer Trust, Product Quality, Brand Image, Customer satisfaction, Consumer Loyalty. 

 

ABSTRACT : The purpose of this study was to determine what factors influence consumer loyalty, with the 

variables used namely consumer trust, product quality, brand image and customer satisfaction. this study used 

a purposive sampling technique with 160 samples with the criteria of consumers who use and buy sports shoes 

from the Adidas, Nike, Ardiles, Diadora and Reebok brands at least once in the last 1 year. The tool used in this 

research is the Structural Equation Model (SEM) by the AMOS program. The results of this study indicate that 

there is a positive influence of Consumer Trust on Consumer Loyalty, there is a positive influence on Product 

Quality Consumer Loyalty, there is a positive influence of Brand Image on Consumer Loyalty, and there is a 

positive influence of Customer Satisfaction on Consumer Loyalty. 

 

Keywords – Consumer Trust, Product Quality, Brand Image, Customer Satisfaction, Consumer Loyalty. 
 

 

PENDAHULUAN 
 

Dunia pemasaran saat ini sedang mengalami perubahan yang luar biasa. Munculnya produk-

produk baru dengan kualitas dan harga yang kompetitif membuat lingkungan persaingan semakin 

kompetitif. Dalam kondisi pasar seperti ini, pelaku bisnis perlu lebih waspada dan kreatif untuk 

memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumennya. Bisnis harus dapat mengomunikasikan kepada 

konsumen bahwa produk mereka bernilai lebih tinggi dari pada produk perusahaan lain. 

 

Kepercayaan konsumen sangat besar pengaruhnya terhadap keberlangsungan suatu 

perusahaan, karena semakin sulitnya mengembangkan produk di pasar ketika produk perusahaan 

tidak lagi dipercaya oleh konsumen. Di sisi lain, jika konsumen mempercayai produk perusahaan, 

produk perusahaan akan terus berkembang di pasar. Bisnis harus selalu mendapatkan kepercayaan 

ini agar konsumen percaya bahwa bisnis akan terus menjaga hubungan baik dengan mereka. 
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Di masa pandemic Covid-19, keinginan masyarakat Indonesia akan kesehatan dan olahraga 

semakin meningkat. Salah satu produk yang diminati masyarakat saat ini adalah sepatu olahraga. 

Peningkatan eksplosif kasus Covid-19 varian omicron telah menahan sector industri sepatu dalam 

negeri. Namun, saat ini tingkat utilitasi kapasitas sector industri mulai membaik kembali. 

Belakangan ini banyak bermunculan sepatu olahraga baru dari merek lokal dengan harga 

murah. Untuk itulah perusahaan alas kaki sering berinovasi untuk merebut pangsa pasar khususnya 

di Indonesia. 

 

Hal ini menandakan bahwa perusahaan harus bersaing ketat untuk menyenangkan 

konsumen yang menggunakan item sepatu olahraganya. Dengan adanya persaingan antara beberapa 

merek sepatu olahraga, perusahaan harus memperhatikan kualitas produk, citra merek serta 

kepuasan pelanggan agar mencapai loyalitas konsumen. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis kembali pengaruh Consumer 

Trust terhadap Consumer Loyalty dalam membeli dan menggunakan sepatu olahraga pilihan 

konsumen. Kualitas produk, Citra merek dan kepuasan pelangan merupakan sesuatu yang 

berhubungan dengan terpenuhinya kebutuhan pelanggan. Dengan meningkatnya kualitas produk, 

citra merek serta kepuasan pelangan dapat mengubah perilaku konsumen sehingga berdampak 

kepada perusahaan sepatu olahraga lainnya. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 
 

Consumer Trust dicirikan sebagai kecenderungan untuk melakukan kontrol atas mitra yang 

dapat diandalkan. Jika sebuah bisnis memberikan layanan yang baik kepada pelanggan dan kesan 

pertama yang positif, mereka akan mempercayainya. Consumer Trust terhadap kualitas layanan 

meningkatkan Consumer Loyalty terhadap layanan tersebut (Moorman, et al.1993). Menurut Mowen 

(2012:312), indeks kepercayaan dapat diukur dengan kualitas yang konsisten, pemahaman keinginan 

konsumen, pengorganisasian informasi kualitas produk, kepercayaan konsumen, dan produk yang 

dapat dipercaya. Consumer Trust adalah bentuk yakinnya konsumen terhadap penyedia layanan 

yang mereka percaya untuk memenuhi apa yang dibutuhkan mereka. Consumer Trust dihasilkan 

ketika konsumen mengamati pengetahuan dan daya tanggap karyawan, kemudian mengevaluasi 

kepercayaan ini dari kualitas (Boonlertvanich, 2019). 

 
Product Quality merupakan faktor utama yang mempengaruhi keputusan pembelian setiap 

pelanggan. Konsumen lebih cenderung membeli produk yang kualitasnya lebih tinggi (Ernawati 

2019). Windarti dan Ibrahim (2017) mendefinisikan kualitas produk sebagai sejauh mana persyaratan 

dan preferensi setiap produk terpenuhi secara memadai dalam spesifikasi produk. Product Quality 

adalah keadaan lingkungan, sumber daya lingkungan, dan layanan manusia untuk memenuhi 

harapan pelanggan. Kualitas harus distandarisasi agar dapat memberikan kualitas produk yang 

diinginkan. Agar konsumen tidak kehilangan kepercayaan terhadap produk yang dipermasalahkan, 

hal ini memastikan bahwa barang yang dihasilkan sesuai dengan kriteria yang telah ditetapkan.  

 
Brand Image adalah kumpulan koneksi yang dimiliki orang dengan merek dalam pikiran 

dan ingatan mereka (Schiffman dan Kanuk 2007). Namun, Brand Image adalah persepsi jangka 

panjang yang sebagian besar konstan dalam bentuk pengalaman, menurut Schiffan dan Kanuk (2014: 

184). Oleh karena itu, salah satu elemen utama yang mempengaruhi pembelian pelanggan adalah 
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sikap dan perilaku konsumen terhadap citra merek. Brand Image adalah penilaian konsumen 

terhadap sintesis dari berbagai potongan informasi (Simamora dan Lim, 2012). 

 
Customer Satisfaction secara keseluruhan, menurut Hansemark dan Albinnsson (2004), 

menunjukkan sikap terhadap penyedia layanan atau reaksi emosional terhadap perbedaan antara 

apa yang diantisipasi dan diterima klien. Sebaliknya, Customer Satisfaction, menurut Bitner dan 

Zeithaml (2003), adalah penilaian pelanggan terhadap suatu barang atau jasa dalam hal apakah 

memenuhi keinginan dan harapan mereka. 

 
Consumer Loyalty adalah pengabdian pelanggan terhadap usaha, merek, dan barang 

(Rangkuti, Freddy 2002:60). Sutisna (2003:41) menegaskan bahwa Consumer Loyalty adalah sikap 

menikmati suatu merek yang diwujudkan dalam pembelian rutin merek tersebut. Kotler (2015:561) 

menyatakan bahwa Consumer Loyalty dinilai dari frekuensi pembelian berulang, termasuk 

rekomendasi pembelian, bukan dari harga pembelian. 

 

Rerangka Konseptual 

Berdasarkan tinjauan pustaka (Suki, 2011; Kiyani et al., 2012; Danesh, Nasab, and Ling, 2012; 

Bloemer, de Ruyter, and Peeters, 1998; Orzan, 2016; Hur, Kim, and Kim, 2014; Bhattacherjee, 2002; 

Schumann, 2007), Consumer Trust diasumsikan memiliki tiga dimensi utama, yaitu Product Quality, 

Brand Image dan Customer Satisfaction. Rudzewicz (2018) telah membahas konsep ini secara luas, 

yang berpendapat bahwa Product Quality dan Brand Image yang tinggi adalah penyebab daripada 

konsekuensi Consumer Trust. Asumsi bahwa Consumer Trust dibangun karena Customer 

Satisfaction juga tampaknya lebih masuk akal. Oleh karena itu, Consumer Trust jangka panjang tidak 

dapat dibangun tanpa Product Quality yang tinggi, Brand Image yang positif, dan tingkat Customer 

Satisfaction yang tinggi. Pendekatan Consumer Trust ini harus berdampak positif pada Consumer 

Loyalty. 

 

 

H1 

H2 

H3 

H4 

 

 

 
H1: Consumer Trust memiliki pengaruh positif terhadap Consumer Loyalty. 

H2: Product Quality memiliki pengaruh positif terhadap Consumer Loyalty. 

H3: Brand Image memiliki pengaruh positif terhadap Consumer Loyalty. 

H4: Customer Satisfaction memiliki pengaruh positif terhadap Consumer Loyalty. 
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METODE 
Penelitian ini bersifat kuantitatif dimana penelitian dilakukan dengan cara melakukan teknis analisis 

data dan penelitian kuantitatif memiliki tujuan untuk mengkaitkan hipotesis dengan kejadian yang 

ada. Variabel dalam penelitain ini terbagi menjadi 5 variabel, yaitu 4 variabel independent dan 1 

variable dependent. Variabel independent atau variabel bebas pada penelitian ini adalah Consumer 

Trust, Product Quality, Brand Image dan Customer Satisfaction. Sementara variable dependent atau 

biasa disebut variabel terikat adalah Consumer Loyalty. Unit analisis yang akan digunakan pada 

penelitian ini adalah konsumen yang menggunakan sepatu olahraga merek Adidas, Nike, Ardiles, 

Diadora dan Reebok minimal 1 tahun terakhir. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah 

secara cross section. Cross Sectional adalah sekumpulan data untuk meneliti suatu fenomena tertentu 

dalam satu kurun waktu saja. (Umar, 2013:43).  

 

Item pernyataan yang menggunakan Skala Likert berfungsi sebagai alat pengukuran penelitian. 

Responden diminta untuk membalas kuesioner yang meminta mereka untuk menilai tingkat 

penerimaan pelanggan untuk sejumlah item pernyataan dengan menggunakan Skala Likert. Skala 

Likert dari 1 sampai 5 digunakan untuk mengukur indikator pernyataan, dan Skala Likert dijelaskan: 

1. Sangat Tidak Setuju (STS) 

2. Tidak Setuju (TS) 

3. Kurang Setuju (KS) 

4. Setuju (S) 

5. Sangat Setuju (SS)  

 

Informasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah informasi primer, atau informasi yang 

dikumpulkan oleh peneliti sendiri untuk menjawab pertanyaan dan tujuan mereka sendiri. Data 

primer adalah data yang diperoleh dari tangan pertama untuk analisis berikutnya untuk menemukan 

solusi atau masalah yang diteliti (Sekaran (2011:242)). Pengumpulan data dilakukan dengan 

menyebarkan survei online yang diisi responden melalui Google Form kepada 160 responden. 

Pengguna sepatu olahraga dari salah satu perusahaan sepatu, seperti Nike, Adidas, Ardilles, Diadora, 

dan Rebook memenuhi syarat sebagai responden penelitian ini. 

 

Metode pengumpulan data yang digunakan yaitu non - probability sampling, non – probability 

sampling adalah desain sampling dimana elemen dalam populasi tidak memiliki kesempatan yang 

sama bagi setiap unsur atau anggota populasi dipilih untuk menjadi sampel (Sekaran dan 

Bouige,2013:252).  

 

Peneliti menggunakan strategi yang dikenal dengan purposive sampling, yaitu memilih sejumlah 

orang yang dibutuhkan dan juga harus memenuhi kriteria tertentu (Sekaran & Bougie, 2016). Sesuai 

dengan gagasan yang dikemukakan oleh Hair et al. (2010), 160 sampel atau responden yang 

digunakan dalam penelitian ini dihitung dengan mengalikan 10 dengan 16 pernyataan. Dalam 

penelitian ini, Populasi yang dipilih adalah pelanggan yang pernah membeli dan menggunakan 

sepatu olahraga dari perusahaan sepatu yaitu Nike, Adidas, Ardilles, Diadora, dan Rebook dalam 

kurun waktu 1 tahun terakhir. 

 

Structural Equation Model (SEM) dan Software Analysis of Moment Structure (AMOS) 24 keduanya 

digunakan dalam pendekatan analisis data untuk melihat hubungan antar variabel. 

 

PEMBAHASAN 
 

Statistik deskriptif variabel Product Quality diketahui sebesar 4,45 maka dapat dinyatakan 

bahwa rata - rata responden merasakan bahwa sepatu olahraga yang mereka gunakan sangat unggul 
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dan nyaman saat digunakan, selain itu merek sepatu olaharaga yang digunakan responden tidak 

menimbulkan masalah serta memberikan nilai yang sesuai dengan harga. Sementara nilai standar 

deviasi yang diperoleh sebesar 0,464 yang menunjukkan bahwa jawaban yang diperoleh pada 

variabel Product Quality dikatakan cukup bervariasi. 

 

Statistik deskriptif variabel Brand Image diketahui sebesar 4,42 maka dapat dinyatakan 

bahwa rata – rata responden merasakan bahwa merek sepatu olahraga yang mereka gunakan 

bertangggung jawab dan dapat di percaya. Selain itu sepatu olaharaga yang digunakan dapat 

memenuhi kebutuhan para responden dan sepatu olahraga yang digunakan memiliki nilai yang baik. 

Sementara nilai standar deviasi yang diperoleh sebesar 0,493 yang menunjukkan bahwa jawaban 

yang diperoleh pada variabel Brand Image dikatakan cukup bervariasi. 

 

Statistik deskriptif variabel Customer Satisfaction diketahui sebesar 4,42 maka dapat 

dinyatakan bahwa rata – rata responden merasakan bahwa responden puas dalam membeli sepatu 

olahraganya dan merasa produk tersebut telah memenuhi harapan responden. Selain itu merek iklan 

sepatu olahraga juga memberikan infromasi yang dibutuhkan responden dan responden setuju 

untuk terus menggunakan sepatu olahraga tersebut. Sementara nilai standar deviasi yang diperoleh 

sebesar 0,641 yang menunjukkan bahwa jawaban yang diperoleh pada variabel Customer Satisfaction 

dikatakan cukup bervariasi. 

 

Statistik deskriptif variabel Consumer Loyalty diketahui sebesar 4,32 maka dapat dinyatakan 

bahwa rata – rata responden merasakan bahwa akan merekomendasikan sepatu olahraga yang 

responden gunakan dan akan terus membeli sepatu olahraga tersebut. Selain itu responden setuju 

bahwa mereka akan membeli sepatu olahraga yang original dan merek sepatu olahraga tersebut 

merupakan pilihan pertama responden. Sementara nilai standar deviasi yang diperoleh sebesar 0,693 

yang menunjukkan bahwa jawaban yang diperoleh pada variabel Consumer Loyalty dikatakan 

bervariasi. 

 

H1: Consumer Trust berpengaruh positif terhadap Consumer Loyalty 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis yang telah dilakukan, pada hipotesis pertama 

menunjukkan bahwa Consumer Trust memiliki pengaruh yang positif terhadap Consumer Loyalty, 

dengan nilai p – value sebesar 0,000 (< 0,05) dan nilai estimate sebesar 0,983, yang artinya semakin 

tinggi kepercayaan konsumen terhadap suatu merek maka menimbulkan pengaruh positif terhadap 

Consumer Loyalty pada merek tersebut. 

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian sebelumnya yang telah dilakukan oleh Adam 

Rudzewicz, Anna Strychalska-Rudzewicz (2021) yang menyebutkan bahwa Consumer Trust 

berpengaruh positif terhadap Consumer Loyalty. 

 

H2: Product Quality berpengaruh positif terhadap Consumer Loyalty 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis yang telah dilakukan, pada hipotesis kedua 

menunjukkan bahwa Product Quality memiliki pengaruh yang positif terhadap Consumer Loyalty, 

dengan nilai p – value sebesar 0,091 (< 0,05) dan nilai estimate sebesar 0,133, yang artinya semakin 

bagus kualitas produk terhadap suatu merek maka menimbulkan pengaruh positif terhadap 

Consumer Loyalty pada merek tersebut. 
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Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian sebelumnya yang telah dilakukan oleh Adam 

Rudzewicz, Anna Strychalska-Rudzewicz (2021) yang menyebutkan bahwa Product Quality 

berpengaruh positif terhadap Consumer Loyalty. 

 

H3: Brand Image berpengaruh posistif terhadap Consumer Loyalty 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis yang telah dilakukan, pada hipotesis ketiga 

menunjukkan bahwa Brand Image memiliki pengaruh yang positif terhadap Consumer Loyalty, 

dengan nilai p – value sebesar 0,018 (< 0,05) dan nilai estimate sebesar 0,161, yang artinya semakin 

kuat dan semakin bagus Brand Image terhadap suatu merek maka menimbulkan pengaruh positif 

terhadap Consumer Loyalty pada merek tersebut. 

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian sebelumnya yang telah dilakukan oleh Adam 

Rudzewicz, Anna Strychalska-Rudzewicz (2021) yang menyebutkan bahwa Brand Image 

berpengaruh positif terhadap Consumer Loyalty. 

 

H4: Customer Satisfaction berpengaruh positif terhadap Consumer Loyalty 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis yang telah dilakukan, pada hipotesis keempat 

menunjukkan bahwa Customer Satisfaction memiliki pengaruh yang positif terhadap Consumer 

Loyalty, dengan nilai p – value sebesar 0,000 (< 0,05) dan nilai estimate sebesar 0,797, yang artinya 

semakin tinggi Customer Satisfaction maka semakin tinggi juga Consumer Loyalty. 

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian sebelumnya yang telah dilakukan oleh Adam 

Rudzewicz, Anna Strychalska-Rudzewicz (2021) yang menyebutkan bahwa Customer Satisfaction 

berpengaruh positif terhadap Consumer Loyalty. 

 

KESIMPULAN 
 

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan,dapat ditarik kesimpulan, yaitu terdapat 

pengaruh positif Consumer Trust terhadap Consumer Loyalty, yang berarti semakin kuat dan 

semakin besar rasa kepercayaan konsumen terhadap suatu merek maka menimbulkan Consumer 

Loyalty, Kerena semakin konsumen percaya dengan merek tersebut maka konsumen akan setia 

dengan merek tersebut. Lalu terdapat pengaruh positif Product Quality terhadap Consumer Loyalty, 

yang berarti semakin bagus kualitas produk terhadap suatu merek maka menimbulkan Consumer 

Loyalty pada merek tersebut, Karena konsumen akan lebih setia dengan merek yang memiliki kulitas 

produk terbaik. Lalu terdapat pengaruh positif Brand Image terhadap Consumer Loyalty, yang 

berarti semakin kuat dan semakin bagus Brand Image maka menimbulkan Consumer Loyalty pada 

merek tersebut, Karena Brand Image dapat memberikan kesan mendalam dan positif dimata 

consumen sehingga melekat dalam ingatan konsumen dan terdapat pengaruh positif Customer 

Satisfaction terhadap Consumer Loyalty, yang berarti semakin tinggi Customer Satisfaction maka 

semakin tinggi pula Consumer Loyalty pada merek tersebut, Karena jika konsumen merasa puas 

setelah menggunakan suatu produk maka timbul konsumen yang loyal. 

 

Saran untuk penelitian selanjutnya adalah melakukan penelitian pada merek sepatu olahraga 

lainnya seperti Puma, New Balance, Skechers, dan lain – lain atau melakukan penelitian terhadap 

produk Adidas, Nike, Ardiles, Diadora, dan Reebok lainnya seperti baju, tas, dan lain – lain. 
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