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ABSTRAKSI 

 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh negative 

switching barriers dan positive switching barriers terhadap kepuasan 

konsumen pada Toko Chips Komputer di Surabaya, mengetahui pengaruh 

kepuasan konsumen terhadap loyalitas attitudinal pada Toko Chips 

Komputer di Surabaya, dan mengetahui kepuasan konsumen sebagai 

variabel mediasi pengaruh negative dan positive switching barriers terhadap 
loyalitas attitudinal pada Toko Chips Komputer di Surabaya. 

Penelitian ini menggunakan rancangan penelitian kausalitas. 

Populasi dari penelitian ini adalah pelanggan Toko Chips Komputer di 

Surabaya dengan jumlah sampel yaitu sebanyak 200 orang sebagai 

responden dengan kriteria pernah menggunakan jasa Toko Chips Komputer 

di Surabaya dan berusia 20 tahun ke atas. Teknik analisis data 

menggunakan analisis Structural Equation Model. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Negative switching barriers 

berpengaruh negatif terhadap kepuasan konsumen pada Toko Chips 

Komputer di Surabaya, Positive switching barriers berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen pada Toko Chips Komputer di Surabaya, Kepuasan 

berpengaruh positif terhadap loyalitas attitudinal pada Toko Chips 
Komputer di Surabaya, dan Kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi 

pengaruh negative dan positive switching barriers terhadap loyalitas 

attitudinal. Saran yang diajukan adalah sebaiknya Toko Chips Komputer di 

Surabaya  memberikan informasi produk yang lebih akurat atau up to date  

sehingga konsumen dapat memilih item atau produk – produk keluaran 

terbaru. 
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Tn [HEcr OF POSITIVE SWITCHING BARRIERS AND 
NIGATrvE SWITCHING BARRrERS OF' SATISF'ACnON AND 

LOYALTY TO A'nrrUDINAL CHIPS COMPUTt<~R SHOP 
IN SllRABAYA 

ABSTRAcr 

The purpose of this study was \0 determine the inOuence of 
negative switching barriers and positive switching barriers on cuSiomer 
satisfaction Chips Computer Shop in Surabaya, know the eftect of customer 
satisfacc ion on attitudinal loyalty Chips Computer Shop in Surabaya, and 
knowing the C\JstOIT\ef satisfaction as a mediating variable negative and 
positive effects of switching auitudinal barriers to loyalty Chips Computer 
Shop in Surabaya 

This research UseG tlte S(udy ~ign causality Population of this 
research is Chips Computer Shop customers in Surabaya with the sample 
,ize 01'200 people as respondents to the criteria had to hire Chips ('omputer 
SOOp in Surabaya and aged 20 yean and over Techniques of data analysis 
us.ing Structural Equation Model analysi~ 

The r~l1s show thaI switching barriers Negati"e negative 
influence on consumer satisfa~1.ion Chips Computer Shop in Surabaya, 
Positive switching barriers affect customef satisfaction at Chips Computer 
Shop in Suraba)'a. satisfaction has a positive eRect 011 aUitudinal loyalty 
Chips Computer Shop in Surabaya, and customer satISfaction as mediating 
variable negative and positive etfects of switching barriers 011 attitudinal 
loyalty Suggestions should be 5lIbmilted is Chips Computer Shop in 
Surabaya provides product information more aecurate or up to date ~ that 
consumen can .select an item or product - the latest product:o. 


