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Abstract

This study aims to examine and analyze the influence of consumer dissatisfaction and variety seeking on
brand switching Toshiba laptop. Used as a sample 110 respondents drawn from visitors Hi-Tech Mall Surabaya and
Plaza Marina Surabaya. The sampling technique is non probability sampling using judgmental sampling method.
Data analysis techniques using multiple linear regression. The results showed that there are positive influence
between consumer dissatisfaction and variety seeking on Toshiba laptop brand switching to other laptop brands.
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PENDAHULUAN

Persaingan di dunia usaha khususnya dalam bidang
teknologi dan informasi menimbulkan adanya berbagai
macam produk dan merek yang sangat beragam. Salah satu
produk yang saat ini banyak diperebutkan oleh para pelaku
bisnis adalah produk laptop. Produsen laptop berlomba-
lomba untuk menghasilkan produk laptop yang sesuai
dengan kebutuhan konsumen saat ini. Namun banyaknya
pilihan produk dan merek yang ditawarkan oleh produsen
akan berdampak pada perilaku perpindahan merek.

Menurut Peter dan Olson (2002; dalam Arianto,
2013) perpindahan merek adalah pola pembelian yang
dikarakteristikkan dengan perubahan atau pergantian dari
satu merek ke merek yang lain. Perilaku perpindahan merek
ini dapat terjadi dikarenakan beragamnya penawaran produk
dipasaran sehingga menyebabkan adanya perilaku memilih
produk yang sesuai dengan kebutuhan atau karena adanya
masalah dengan produk yang sudah dibeli maka konsumen
kemudian beralih ke merek lain.

Model Hoyer dan Ridgway (1984) menjelaskan melalui
model Exploratory Purchase Behavior bahwa tindakan
eksplorasi pembelian salah satunya yaitu perpindahan merek.
Dimana tindakan tersebut dipengaruhi oleh faktor
karakteristik perbedaan individu, Kkarakteristik produk,
strategi  keputusan, faktor situasional atau normatif,
ketidakpuasan terhadap produk atau merek, dan pemecahan
masalah.

Ketidakpuasan pasca konsumsi merupakan salah satu
faktor yang dapat mempengaruhi konsumen dalam
perpindahan merek. Menurut Hoyer dan Ridgway (1984),
Ketidakpuasan adalah salah satu penyebab perilaku
pembelian eksplorasi, yang mana ketidakpuasan dapat
menimbulkan eksplorasi pembelian salah satunya adalah
perpindahan merek. Menurut Peter dan Olson (2014:184)
ketidakpuasan terjadi pada saat daya guna produk lebih
rendah dari pada yang diharapkan. Di dalam suatu proses
keputusan, konsumen tidak akan berhenti hanya sampai
proses konsumsi saja. Konsumen akan melakukan proses
evaluasi terhadap konsumsi yang telah dilakukannya. Hasil
dari proses evaluasi pasca konsumsi adalah konsumen puas
atau tidak puas terhadap konsumsi produk atau merek yang
telah dilakukannya.

Menurut Hoyer & Ridgway (1984), pembelian ekplorasi
terjadi apabila konsumen mengalami masalah pada
pembelian sebelumnya. Kemudian untuk menanggung hal
tersebut, konsumen cenderung akan mencoba produk baru
dalam pembelian selanjutnya. Hal ini akan menyebabkan
adanya eksplorasi pembelian terhadap produk atau merek
lain.

Menurut Peter dan Olson (1999; dalam Nurdin, 2015)
kebutuhan mencari variasi adalah sebuah komitmen kognitif
untuk membeli merek yang berbeda karena berbagai alasan
yang berbeda keinginan baru atau timbulnya rasa bosan pada
sesuatu yang telah lama dikonsumsi. Konsumen yang
dihadapkan dengan berbagai variasi produk dengan berbagai
jenis merek yang ditawarkan dapat mempengaruhi konsumen

1



Jurnal llmu Manajemen Volume 4 Nomor 3 — Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Negeri

Surabaya

2016

untuk mencoba-coba berbagai macam produk dan merek
sehingga konsumen tidak akan sepenuhnya setia pada satu
merek saja. Hal ini akan mengakibatkan konsumen menjadi
tidak loyal dan melakukan perpindahan merek.

Perilaku brand switching tidak hanya cenderung terjadi
pada produk yang memerlukan tingkat keterlibatan rendah,
akan tetapi terjadi juga pada produk dengan keterlibatan
tinggi (high involvement). Tinggkat keterlibatan produk
dikatakan tinggi, apabila konsumen melibatkan banyak
faktor pertimbangan dan informasi yang harus diperolehnya
sebelum keputusan untuk membeli diambil. Termasuk dalam
faktor pertimbangan tersebut adalah faktor resiko, yaitu
resiko performance, fisik, keuangan, dan waktu. Pola
perilaku brand switching yang melibatkan high involvement
ini diantaranya terjadi pada pembelian produk otomotif dan
elektronik (Sambandam, 1995 dalam Putra;2013).

Salah satu produk yang saat ini banyak diperebutkan
oleh para pelaku bisnis adalah produk laptop. Penjualan
laptop sendiri mengalami peningkatan yang cukup besar dari
tahun 2014 yang awalnya terjual 2.969.149 unit, naik
menjadi 4.369.149 unit pada tahun 2015
(webcache.googleusercontent.com/KoranSindo).

Tingginya permintaan laptop di Indonesia tentu saja
menjadi peluang yang baik bagi perusahaan yang
memproduksi laptop. Produk laptop yang sempat mencuri
perhatian konsumen Indonesia adalah laptop Toshiba.

Toshiba memiliki varian produk yang cukup beragam
dan banyak pilihan seperti, notebook Toshiba Libretto,
Portege, Qosmio, Satellite dan Chromebook. Keunggulan
dari laptop Toshiba yaitu Toshiba merupakan merek laptop
nomor satu di Indonesia sehingga harga jual kembalinya
stabil, laptop Toshiba mudah dicari, servis dan spare part
lebih gampang, LCD berkualitas baik, dan konsep konstruk
kokoh, beberapa seri terdapat pelindung HDD sehingga saat
jatuh tidak mengalami kerusakan.
(http://anugerahpratama.com).

Di samping keunggulan-keunggulan yang ditawarkan,
laptop Toshiba juga memiliki beberapa kekurangan, seperti
konsep desain terkesan kuno dan tidak mengikuti
perkembangan zaman dan harga produk yang tergolong
mahal. Selain itu, laptop Toshiba juga kerap mendapatkan
keluhan-keluhan yang dilayangkan oleh pelanggannya.
Seperti seorang pengguna laptop Toshiba yang menuliskan
keluhannya di halaman sebuah blog yang mengatakan
mengalami masalah pada laptop Toshiba seperti kerusakan
pada hardisk, VGA yang cepat mengalami kerusakan, seing
hang atau restart sendiri, baterai laptop yang cepat rusak,
speaker laptop yang kurang bagus/jernih, blue screen pada
starat up (booting), mati total, gambar pecah, random restart,
dan lain-lain. (http://archive.kaskus.co.id). Selain itu, laptop
Toshiba juga mengalami penurunan tingkat kepuasan

pelanggan terhadap laptop Toshiba yang awalnya pada tahun
2013 sebesar 4,078 turun menjadi 4,036 pada tahun 2014 dan
turun lagi sebesar 4,035 pada tahun 2015 (Majalah SWA).
Hal tersebut menunjukan telah terjadi ketidakpuasan
konsumen terhadap laptop Toshiba.

Penurunan tingkat kepuasan pelanggan terhadap laptop
Toshiba mengakibatkan market share laptop Toshiba juga
terus mengalami penurunan, yang awalnya pada tahun 2012
market shere nya sebesar 8.7%, turun sebesar 7,5% pada
tahun 2013, kemudian turun lagi sebesar 6,6% pada tahun
2014, turun lagi menjadi 4,2% pada tahun 2014, dan turun
lagi sebesar 1,6% pada tahun 2016.
(http://www.digitaltrends.com). Dengan merek yang sudah
terkenal, kualitas laptop yang bagus seharusnya laptop
Toshiba mampu mempertahankan market share-nya di
Indonesia karena penjualan laptop di Indonesia sendiri juga
terus mengalami kenaikan.

Selain disebabkan oleh keluhan-keluhan yang telah
dijelaskan diatas, penurunan pangsa pasar laptop Toshiba
juga disebabkan oleh munculnya vendor-vendor laptop lain
yang lebih canggih, dengan berbagai macam fitur yang
lengkap, desain yang lebih menarik dan harga yang lebih
terjangkau dibandingkan dengan laptop Toshiba.Beberapa
vendor laptop tersebut antara lain yaitu laptop Acer, Asus,
Lenovo, HP, Dell dan lain-lain.

Terdapat beberapa penelitian yang telah menunjukan
hubungan antara ketidakpuasan konsumen dan kebutuhan
mencari variasi terhadap perpindahan merek. Diantaranya
adalah peneltian yang dilakukan oleh Uturestantix, et al
(2012) yang menyatakan bahwa ketidakpuasan konsumen
dan kebutuhan mencari variasi berpengaruh terhadap
perpindahan merek. Selain itu, juga didukung oleh penelitian
yang dilakukan oleh Thawil (2014) Zakaria (2015), Arianto
(2013), Nilasari (2012), dan Nurdin (2015) yang juga
menyatakan bahwa ketidakpuasan konsumen dan kebutuhan
mencari variasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan perpindahan merek.

Lokasi yang dipilih dalam penelitian ini adalah Hi-
Tech Mall Surabaya yang terletak di jalan Kusuma Bangsa
No. 116-118 Surabaya. Dan juga di Plasa Marina yang
terletak di jalan Margorejo Indah No. 97-99 Surabaya. Dari
latar belakang tersebut, maka dapat dirumuskan
permasalahan sebagai berikut (1) Apakah ketidakpuasan
konsumen berpengaruh terhadap perpindahan merek laptop
Toshiba? (2) Apakah kebutuhan mencari variasi berpengaruh
terhadap perpindahan merek laptop Toshiba?. Dengan tujuan
penelitian ini adalah (1) Menganalisis dan membahas
pengaruh ketidakpuasan konsumen terhadap perpindahan
merek laptop Toshiba (2) Menganalisis dan membahas
pengaruh kebutuhan mencari variasi terhadap perpindahan
merek laptop Toshiba.


http://anugerahpratama.com/
http://archive.kaskus.co.id/
http://www.digitaltrends.com/
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KAJIAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN
HIPOTESIS

Perpindahan Merek

Menurut Peter dan Olson (2002; dalam Arianto,
2013), perpindahan merek (brand switching) adalah pola
pembelian yang dikarakteristikan dengan perubahan atau
pergantian dari satu merek ke merek yang lain. Penyebab
lain terjadinya perilaku perpindahan merek adalah
beragamnya penawaran produk lain dan adanaya sebuah
masalah dengan produk yang telah dibeli. Konsumen yang
dihadapkan dengan berbagai variasi produk dengan berbagai
jenis merek yang ditawarkan dapat mempengaruhi konsumen
untuk mencoba-coba berbagai macam produk dan merek
sehingga konsumen tidak akan sepenuhnya setia pada satu
merek saja.Hal ini akan mengakibatkan konsumen menjadi
tidak loyal dan melakukan perpindahan merek.

Aaker (1997; dalam Rachmawati, 2011) membagi
kategori perpindahan merek ke dalam lima tingkatan,
sebagai berikut : (a)Switcher, (b)Habitual buyer, (c)Satisfied
Buyer, (d)Liking the brand, (¢)Commited buyer.

Pengukuran variabel perpindahan merek merujuk
pada penelitian Wibowo (2014) dan Putro (2014) vyaitu
ketidaksediaan menggunakan produk ulang dan lebih
memilih merek lain.

Ketidakpuasan Konsumen

kepuasan didefinisikan sebagai evaluasi pascakonsumsi
bahwa suatu alternatif yang dipilih setidaknya memenuhi
atau  melebihi  harapan  (Engel, dkk, 1994:210).
Ketidakpuasan tentu saja adalah hasil dari harapan yang
diteguhkan secara negatif (Engel, dkk, 1994:210). Menurut
Peter dan Olson (2014:184) ketidakpuasan terjadi pada saat
daya guna produk lebih rendah dari pada yang diharapkan.
Hal tersebut akan menyebabkan konsumen merasa tidak puas
atas produk yang sudah dibelinya. Dan bila konsumen tidak
puas, kemungkinan besar konsumen akan berganti produk
atau merek lain dan mengadukan keluhan kepada produsen
barang, pengecer, dan konsumen lain.

Menurut Solomon (1992; dalam Lestari, 2011)
menyatakan bahwa konsumen memiliki tiga tindakan yang
berbeda dalam menghadapi ketidakpuasan, yaitu 1) Voice
response, 2) Private response, 3) Third-party response.

Pengukuran variabel ketidakpusan konsumen merujuk
pada penelitian Lu, et al (2012) dan Ishadi (2012) yaitu
ketidakpuasan pembelian, pengalaman negative, rasa kecewa
setelah menggunakan produk, dan rasa tidak puas akan
kualitas produk.

Kebutuhan Mencari Variasi
Kebutuhan mencari variasi merupakan kemauan

yang dimiliki konsumen untuk terus mencari merek produk

terbaik yang dapat memenuhi segala keinginannya. Menurut

Peter dan Olson (1999, dalam Nurdin:2015) kebutuhan

mencari variasi adalah sebuah komitmen kognitif untuk

membeli merek yang berbeda karena berbagai alasan yang
berbeda keinginan baru atau timbulnya rasa bosan pada
sesuatu yang telah lama dikonsumsi.

Menurut schiffman dan Kanuk (2012; dalam Arafat,
2014) mengklsifikasikan beberapa tipe konsumen yang
mencari variasi, yaitu (1)Exploratory Purchase Behavior, (2)
Vicarious Exploration, (3) Use Innovativeness.

Pengukuran variabel kebutuhan mencari variasi
merujuk pada penelitian Arafat (2014) dan Arianto (2013)
yaitu kejenuhan terhadap merek, adanya rasa penasaran
terhadap merek lain, keinginan untuk mencoba merek lain,
dan perilaku pembelian yang bersifat penyelidikan.

Exploratory Purchase Behavior merupakan tindakan
mendapatkan alternatif baru yang lebih baik. Menurut Hoyer
dan Ridgway (1984) terdapat dua macam tindakan yaitu
perpindahan merek dan melakukan inovasi. Sebelum
melakukan dua hal tersebut konsumen melewati berbagai
penyebab eksplorasi, diantaranya adalah karakteristik
perbedaaan individu, Kkarakteristik produk, strategi
keputusan, dan faktor situasional/normatif, ketidakpuasan
terhadap produk/merek yang digunakan sebelumnya, dan
pemecahan masalah.

Penelitian ini mengambil dua faktor yang
mempengaruhi perpindahan merek vyaitu ketidakpuasan
konsumen dan kebutuhan mencari variasi, yang mana pada
model Hoyer dan Ridway (1984) kebutuhan mencari variasi
termasuk dalam faktor penyebab eksplorasi yaitu pemecahan
masalah, ketidakpuasan juga salah satu penyebab eksplorasi.
Dan perpindahan merek adalah salah satu tindakan dari
eksplorasi pembelian.

Berdasarkan uraian tersebut
menggunakan dua hipotesis, yaitu :

H1 = Terdapat pengaruh positif ketidakpuasan konsumen
terhadap perpindahan merek laptop Toshiba ke
merek lain.

H2 = Terdapat pengaruh positif kebutuhan mencari variasi
terhadap perpindahan merek laptop Toshiba ke
merek lain.

tersebut, peneliti

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kausal untuk
mencari bukti hubungan sebab akibat melalui pengaruh yang
ditimbulkan antara variabel independen dan variabel
dependen.
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Penelitian ini bertujuan untuk mendapatkan bukti
hubungan sebab akibat (kausal) anatara variabel bebas
(variabel independen) yaitu ketidakpuasan konsumen dan
kebutuhan mencari variasi terhadap variabel terikat (variabel
dependen) yaitu perpindahan merek dari laptop Toshiba ke
merek lain studi pada konsumen laptop Toshiba.

Adapun lokasi penelitian yang dipilih adalah Hi-
Tech Mall Surabaya yang terletak di jalan Kusuma Bangsa
No. 116-118 Surabaya dan Plasa Marina yang terletak di
jalan Margorejo Indah No. 97-99 Surabaya.

Populasi dalam penelitia ini adalah infinite (tidak
terbatas), yaitu pengunjung di Hi-Tech Mall Surabaya dan
Plasa Marina Surabaya yang mempunyai karakteristik seperti
yang dikehendaki dalam penelitian ini.

Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah
pengunjung Hi-Tech Mall Surabaya dan Plasa Marina yang
merupakan konsumen yang sudah pernah memiliki dan
menggunakan laptop Toshiba dan berpindah ke merek lain.

Sampel dalam penelitian ini diambil 100 responden
karena jumlah sampel yang diperlukan untuk penelitian lebih
besar dari 30 dan kurang dari 500.(Roscoe 1975 dalam
Ferdinand 2006:225).

Untuk menjaga target yang dipenuhi, banyak peneliti
menambahkan 10% dari jumlah ukuran sampel yang sudah
ditentukan Sarwono (2008:147) yaitu menentukan tingkat
kesalahan dalam penentuan jumlah sampel dari populasi
sebesar 10%. Hal tersebut untuk mengantisipasi apabila
terdapat data yang rusak, maka jumlah sampel total menjadi
110 responden.

Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam
penelitian ini adalah nonprobability sampling, dengan
menggunakan metode judgmental sampling

Jenis dan dan sumber data dalam penelitian ini ada
dua yaitu data primer diperoleh dengan menyebarkan angket
kepada pengunjung di Hi-Tech Mall Surabaya dan Plasa
Marina Surabaya yang menjadi responden pada penelitian
ini. Kedua yaitu data sekunder adalah berupa buku literatur,
jurnal, artikel yang terkait denga teori ketidakpuasan
konsumen, kebutuhan mencari variasi, dan perpindahan
merek serta informasi yang diperoleh dari internet tentang
laptop Toshiba, penggunan dan persaingan industri laptop
yang ada di Indonesia.

Adapun teknik pengumpulan data yang digunakan
dalam penelitian ini adalah dengan menyebarkan angket, di
mana angket dalam peneliian ini diberikan langusng kepada
responden. Sedangkan pernyataan yang digunakan berupa
pernyataan tertutup. Pernyataan tertutup ialah pernyataan
yang pilihan jawabannya telah disediakan di dalam angket.

HASIL DAN PEMBAHASAN

HASIL

Teknik analisis data menggunakan regresi linier
berganda, dengan bantuan program Statistic Program of
Social Science (SPSS) for Windows versi 18.0. Sebelum
melakukan analisis data, terlebih dahulu melakukan uji
validitas dan reliabilitas. Hasil uji validitas dinyatakan valid
karena memiliki nilai Corrected Item — Total Correlation
lebih besar dari 0,361. Sedangkan hasil uji relabilitas
memiliki nilai Cronbach Alpha lebih besar 0,70, sehingga
dapat disimpulkan bahwa pernyataan pada instrument
penelitian (angket) reliabel dan dapat digunakan sebagai alat
ukur untuk penelitian.

Karakteristik Responden

Responden dalam penelitian ini adalah konsumen
yang sudah pernah memiliki dan menggunakan laptop
Toshiba minimal 2 (dua) tahun penggunaan dengan usia
dewasa awal minimal 21 tahun yang pernah berpindah merek
menggunakan laptop merek lain. Deskripsi karakteristik
responden berdasarkan jenis kelamin, umur, pekerjaan, dan
jumlah belanja perbulan. Berikut adalah tabel karakteristik
responden :

Tabel 1 Karakteristik Demografi Responden

No Kriteria Jumlah | Persentase
1. | Jenis Kelamin
a. Laki-laki 53 48,2%
b. Perempuan 57 51,8%
2. Usia
a. 21-25tahun 77 70,0%
b. 26 —29 tahun 6 5,5%
c. 30-35tahun 11 10,0%
d. 36 —40 tahun 10 9,1%
e. > 40 tahun 6 5,5%
3. | Pekerjaan
a. Mahasiswa 66 60,0%
b. PNS/Guru/Dosen 23 20,9%
c. Wiraswasta 14 12,7%
d. Lainnya 7 6,4%
4. | Jumlah Belanja Perbulan
a. <Rp500.000 18 16,4%
b. Rp500.000 - Rp 28 25,5%
1.000.000
c. Rp1.000.001-Rp1. 12 10,9%
500.000
d. Rp1.500.001-Rp 16 14,5%
2.000.000
e. >Rp2.000.000 36 32, 7%
Sumber: Data diolah Peneliti
Pada kriteria jenis kelamin, diketahui bahwa

responden dalam penelitian ini didominasi oleh responden
yang berjenis kelamin perempuan yaitu sebanyak 57
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(51,8%). Hal tersebut dikarenakan pada saat penyebaran disimpulkan bahwa model regresi tidak terjadi

angket kebanyakan dilakukan pada hari sabtu dan minggu
pada jam 13.00 — 17.00 WIB. Pada hari dan jam-jam itu
kebanyakan yang melakukan belanja atau sekedar
menghabiskan waktu libur adalah perempuan dan ibu-ibu
rumah tangga. Pada kriteria usia, responden dalam penelitian
ini didominasi oleh responden yang berusia 21-25 tahun
yaitu sebanyak 77 (70,0%). Hal ini dikarenakan pada saat
penyebaran angket kebanyakan dilakukan pada hari sabtu
dan minggu pada jam 13.00 — 17.00 WIB. Sehingga
kebanyakan respondennya adalah usia-usia tersebut yang
suka menghabiskan waktu liburan mereka diluar rumah
bersama teman, keluarga dan kerabat. Pada kriteria
pekerjaan, responden dalam penelitian ini didiminasi oleh
responden vyang berprofesi sebagai mahasiswa yaitu
sebanyak 66 (60,0%). Hal tersebut dikarenakan pada usia 21
— 25 tahun kebanyakan adalah mahasiswa yang lebih banyak
memiliki waktu luang dan sering menghabiskan waktu
mereka untuk mencari informasi-informasi mengenai laptop
seperti spesifikasi, kehandalan, harga, tempat pembelian, dan
lain-lain. Salah satu cara mereka untuk mendapatkan
informasi-informasi tersebut yaitu dengan mendatangi Hi-
Tech Mall Surabaya dan Plasa Marina Surabaya. Pada
kriteria jJumlah belanja perbulan, responden dalam penelitian
ini didiminasi oleh responden yang memiliki pengeluaran
jumlah belanja perbulan >Rp 2.000.000 yaitu sebanyak 36
(32,7%). Hal ini dikarenakan tempat penyebaran angket
merupakan pusat IT yang berlokasi di Surabaya pusat,
tempat tersebut merupakan tempat berkumpulnya
mahasiswa-mahasiswa di Surabaya  yang merupakan
golongan menengah keatas. Sehingga wajar jika pengeluaran
jumlah belanja perbulan mereka diatas Rp 2.000.000.

Analisis Model dan Pembahasan Hipotesis

Model yang digunakan adalah analisis regresi linier
berganda. Model yang baik harus memenuhi uji asumsi yaitu
uji normalitas, uji multikolinearitas, uji heterokedastisitas.
Pada uji normalitas, untuk analisis grafik, titik-titik normal
probability plot menyebar disekitar garis diagonal dan
mengikuti arah garis diagonal. Untuk uji statistik, nilai
signifikansi uji kolmogorov-smirnov lebih besar dari 0,05
yaitu 0,842 sehingga data dalam penelitian dikatakan
berdistribusi normal. Untuk uji multikolinearitas, nilai
tolerance kedua variable bebas lebih besar dari 0,1 yaitu
0,694 dan nilai VIF dari kedua variable bebas kurang dari 10
yaitu 1,441, maka hal ini berarti dalam persamaan regresi
tidak ditemukan adanaya korelasi antara variabel bebas atau
multikolinieritas. Dan untuk uji heterokedastisitas, nilai
signifikansi pada saat uji glejser sudah lebih besar dari 0,05
yaitu variabel ketidakpuasan konsumen 0,962 dan variabel
kebutuhan mencari variasi 0,179, sehingga dapat

heterokedasitas, artinya penelitian ini mempunyai persamaan
variance residual dalam satu periode pengamatan dengan
periode pengamatan yang lain.

Setelah data terbebas dari asumsi-asumsi klasik,
kemudian dilakukan analisis regresi linier berganda. Analisis
linier berganda dilakukan untuk mengetahui pengaruh
ketidakpuasan konsumen  (X;) dan kebutuhan mencari
variasi (X;) terhadap perpindahan merek (). Perhitungan
data dilakukan dengan menggunakan Statistic Program of
Social Science (SPSS) for Windows versi 18.0. Hasil uji
analisis regresi linier berganda dapat dilihat pada tabel di
bawabh ini:

Tabel 2 Hasil Koefisiensi Regresi Linier Berganda

Mode Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients

B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -489 | .848 -.576 .566
Ketidakpuasan | 400 055 508 7.325 | .000
Konsumen
(X1)
Kebutuhan 075 035 177 2.168 | .032
Mencari '
Variasi (X2)

Sumber : Output SPSS 18.0

Berdasarkan tabel 2 (dua) diatas maka dapat diperoleh
model persamaan regresi linier berganda sebagai berikut :

Y =-0,489 + 0,400X; + 0,075X, + e

Keterangan :

Y = Perpindahan Merek

X3 = Ketidakpuasan Konsumen

X, = Kebutuhan Mencari Variasi

e =Error

Dari persamaan regresi tersebut dapat diketahui bahwa
nilai konstanta sebesar — 0,489 menunjukkan bahwa jika
ketidakpuasan konsumen (X;) dan kebutuhan mencari variasi
(Xz) = 0 atau tidak ada, maka besarnya perpindahan merek
dari laptop Toshiba ke merek laptop lain adalah — 0,489.
Artinya, variabel ketidakpuasan konsumen dan kebutuhan
mencari variasi diperlukan untuk mempengaruhi tingkat
perpindahan merek dari laptop Toshiba ke merek laptop lain.

Koefisien regresi untuk variabel ketidakpuasan
konsumen (X;) mempunyai pengaruh positif terhadap
perpindahan merek dari laptop Toshiba ke merek laptop lain
sebesar 0,400. Atinya semakin tinggi tingkat ketidakpuasan
yang dirasakan konsumen atas laptop Toshiba, maka akan
berdampak semakin tinggi tingkat perpindahan merek dari
laptop Toshiba ke merek laptop lain.

Sedangkan koefisien regresi untuk variabel kebutuhan
mencari variasi (X;) juga mempunyai pengaruh positif
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terhadap perpindahan merek dari laptop Toshiba ke merek
laptop lain sebesar 0,075. Artinya semakin tinggi kebutuhan
konsumen mencari variasi produk laptop Toshiba, maka
akan berdampak semakin tinggi terhadap tingkat
perpindahan merek dari laptop Toshiba ke merek laptop lain.

Ketepatan suatu model dapat dilihat dari nilai koefisien
determinasinya (R?). Adjusted R Square dimaksudkan untuk
mengetahui tingkat ketepatan paling baik dalam analisis
regresi dimana hal yang ditunjukan oleh besarnya Adjusted R
Square antara 0 dan 1. Apabila Adjusted R Square nol berarti
variabel independen sama sekali tidak berpengaruh terhadap
variabel dependen. Apabila Adjusted R Square semakin
mendekati 1 , maka dapat dikatakan bahwa variabel
independen berpengaruh terhadap variabel dependen, selai
itu Adjusted R Square dipergunakan untuk mengetahui
presentase perubahan variabel tidak bebas (Y) yang
disebabkan oleh vriabel bebas (X). (Ghozali, 2013:97).

Besarnya kontribusi variabel ketidakpuasan konsumen
(Xy) dan kebutuhan mencari variasi (X3) terhadap perpindaha
merek (Y). Nilai Adjusted R Square merupakan koefisien
determinasi dengan nilai Adjusted R Square sebesar 0,496 =
49,6%. Dari nilai tersebut menunjukkan  bahwa
ketidakpuasan konsumen (X;) dan kebutuhan mencari variasi
(X,) mempengaruhi perpindahan merek dari laptop Toshiba
ke merek laptop lain sebesar 0,496 atau 49,6%. Sedangkan
sisanya 0,504atau 50,4% dipengaruhi oleh variabel lain
diluar variabel yang digunakan dalam penelitian ini.

Berdasarkan tabel 2 (dua) juga dapat diketahui untuk

hasil uji t (parsial) variabel - variabel penelitian. Nilai
signifikan untuk variabel ketidakpuasan konsumen (X;)
sebesar 0,000 < 0,05 atau 5%, maka H, ditolak dan H,
diterima, sehingga dapat dikatakan variabel ketidakpuasan
konsumen (X;) mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap perpindahan merek (). Sedangkan nilai signifikan
untuk variabel kebutuhan mencari variasi (X,) sebesar 0,032
< 0,05 atau 5%, maka Hy ditolak dan H, diterima, sehingga
dapat dikatakan variabel kebutuhan mencari variasi (X;)
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap perpindahan
merek (Y).

PEMBAHASAN
Pengaruh  Ketidakpuasan = Konsumen  Terhadap
Perpindahan Merek

Hasil ~ penelitian  ini  menunjukan  bahwa

ketidakpuasan konsumen memiliki hubungan positif dengan
perpindahan merek secara langsung. Hal ini ditunjukkan dari
konsumen yang berpindah merek dari laptop Toshiba ke
merek laptop lain di Hi-Tech Mall Surabaya dan Plasa
Marina Surabaya yang dijadikan sebagai responden dalam
penelitian ini mengatakan bahwa konsumen mengalami

ketidakpusan pada laptop Toshiba dan konsumen merasa
kualitas laptop Toshiba tidak sesuai dengan harapan mereka
seperti LCD, baterai, keyboard, dan hardsik yang mudah
rusak, sering hang, dan lemot.Ketidakpuasan adalah hasil
dari harapan yang diteguhkan secara negatif.(Engel, dkk,
1994:210). Ketidakpuasan yang dialami konsumen biasanya
timbul akibat dari merek atau produk yang digunakan tidak
sesuai dengan harapan mereka, dengan begitu konsumen
akan berpindah ke merek laptop lain yang dianggap lebih
unggul dari laptop Toshiba.

Konsumen yang merasa terpuaskan kebutuhan dan
keinginannya akan menindaklanjuti dengan melakukan
pembelian ulang terhadap merek yang sama. Sedangkan
konsumen yang mengalami ketidakpuasan cenderung
merubah perilaku pembeliannya dengan melakukan
perpindahan pada merek lain. Seperti yang dikemukakan
oleh Dharmmesta (2002; dalam Arianto, 2013) bahwa
penentu utama dari kemampuan diterimanya merek adalah
kepuasan ulang yang dirasakan oleh konsumen didalam
pembelian sebelumnya. Ketidakpuasan konsumen ini muncul
karena pengharapan konsumen tidak sama atau lebih tinggi
dari pada Kkinerja yang diterimanya dipasar. Hal ini
menimbulkan ketidakpuasan yang dapat mempengaruhi
sikap untuk melakukan pembelian pada masa konsumsi
berikutnya.

Indikator ketidakpuasan konsumen yang memiliki
nilai paling tinggi yaitu konsumen tidak puas akan kualitas
produk laptop Toshiba. Sedangkan indikator yang memiliki
nilai paling rendah vyaitu konsumen kecewa setalah
menggunakan produk laptop Toshiba yang sering hang atau
restart sendiri.

Berdasarkan hasil angket terbuka menunjukkan
bahwa sebagian besar konsumen laptop Toshiba berpindah
menggunakan laptop merek lain karena kualitas, yang lebih
baik dan harga yang lebih terjangkau dibandingkan dengan
laptop Toshiba. Sehingga hal tersebut menjadi pertimbangan
konsumen untuk beralih ke laptop merek lain.

Hasil penelitian ini juga didukung oleh Peter dan
Olson (2014:184) bahwa ketidakpuasan terjadi pada saat
daya guna produk lebih rendah dari pada yang diharapkan.
Hal tersebut akan menyebabkan konsumen merasa tidak puas
atas produk yang sudah dibelinya. Dan bila konsumen tidak
puas, kemungkinan besar konsumen akan berganti produk
atau merek lain dan mengadukan keluhan kepada produsen
barang, pengecer, dan konsumen lain.Menurut Hoyer &
Ridgway (1984), ketidakpuasan adalah salah satu penyebab
perilaku pembelian eksplorasi, yang mana ketidakpuasan
dapat menimbulkan eksplorasi pembelian salah satunya
adalah perpindahan merek.

Hal ini juga didukung penelitian yang dilakukan oleh
Arianto (2013) dengan judul “Pengaruh Atribut Produk,
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Harga, Kebutuhan Mencari Variasi Dan Ketidakpuasan
Konsumen Terhadap Pepindahan Merek Dari Samsung
Galaxy Series Di Kota Malang” yang menunjukkan
ketidakpuasan berpengaruh secara signifikan terhadap
perilaku perpindahan merek (brand switching). Begitu pula
dengan penelitian Uturestantix, 2012; Erman, 2014; susanti,
2015; Thawil, 2014; Suharsono, 2013; dan Nilasari, 2012
juga menyatakan pendapat yang sama bahwa ketidakpuasan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap perpindahan
merek.

Pengaruh Kebutuhan Mencari Variasi
Perpindahan Merek

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kebutuhan
mencari variasi memiliki hubungan positif terhadap
perpindahan merek secara langsung. Hal ini ditunjukkan dari
konsumen yang berpindah merek dari laptop Toshiba ke
merek laptop lain di Hi-Tech Mall Surabaya dan Plasa
Marina Surabaya yang dijadikan sebagai responden dalam
penelitian ini mengatakan bahwa konsumen merasa jenuh
terhadap laptop Toshiba dan mempunyai rasa penasaran
terhadap laptop merek lain yaitu dengan cara mencari
informasi mengenai hal-hal yang berkaitan dengan laptop
merek lain seperti, kualitas, kinerja, kehandalan, teknologi,
harga sampai dengan tempat pembeliannya.

Indikator kebutuhan mencari variasi yang memiliki
nilai paling tinggi yaitu perilaku pembelian yang bersifat
penyelidikan yaitu dengan mencari informasi mengenai
kehandalan laptop merek lain. Sedangkan indikator yang
memiliki nilai paling rendah yaitu kejenuhan terhadap merek
laptop Toshiba. Kejenuhan yang dirasakan oleh konsumen
akan mendorong konsumen tersebut untuk mencari alternatif
laptop merek lain.

Konsumen membeli produk lain karena konsumen
merasa bosan atas produk yang dikonsumsinya pada masa
konsumsi, sehingga konsumen mencari cara/alternatif lain
untuk melepaskan kejenuhan/kebosanan terhadap suatu
produk tertentu, yaitu dengan cara mencari variasi yang
berbeda dari produk sebelumnya yang kemungkinan
menggunakan produk dengan merek lain. Anwar (2007,
dalam Suharsono, et al., 2013).Menurut Hoyer & Ridgway
(1984) pembelian eksplorasi terjadi apabila konsumen
mengalami masalah pada pembelian sebelumnya. Kemudian
untuk menanggung hal tersebut, konsumen cenderung akan
mencoba produk baru dalam pembelian selanjutnya. Hal ini
akan menyebabkan adanya eksplorasi pembelian terhadap
produk atau merek lain yaitu dengan melakukan perpindahan
merek.

Terhadap

Hal tersebut juga didukung oleh penelitian yang
dilakukan oleh Arianto (2013), yang menunjukkan adanaya
hubungan yang positif antara kebutuhan mencari variasi

dengan keputusan perpindahan merek. Hal serupa juga
diungkapkan dalam penelitian yang dilakukan oleh Zakaria,
2015; Faustine, 2015; Thawil, 2014; Nurdin, 2015; dan
Nilasari, 2012 bahwa kebutuhan mencari variasi berpengaruh
positif dan signifikan terhadap perpindahan merek.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian, pengujian hipotesis,
dan pembahasan maka dapat disimpulkan sebagai berikut:
(1) terdapat pengaruh positif ketidakpuasan konsumen
terhadap perpindahan merek laptop Toshiba ke merek lain.
(2) terdapat pengaruh positif kebutuhan mencari variasi
terhadap perpindahan merek laptop Toshiba ke merek lain.

Saran bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk
melakukan penelitian diluar variabel bebas (ketidakpuasan
konsumen dan kebutuhan mencari variasi) yang digunakan
dalam penelitian ini, megingat masih terdapat pengaruh
sebesar 50,4% dari variable lain. Diantaranya kualitas,
kinerja, desain, dan harga. Selain itu, pengembangan item-
item pernyataan dari indikator masing-masing variabel
dalam penelitian ini masih kurang mendalam, disarankan
bagi peneliti selanjutnya agar menambah referensi mengenai
indikator dari masing-masing variabel baik dari jurnal-jurnal
penelitian ataupun literature lain untuk lebih memberi
pemahaman dan memperkaya penelitian terkait variabel
ketidakpuasan konsumen, kebutuhan mencari variasi, dan
perpindahan merek. Dan untuk lokasi penelitian ini juga
masih sangat terbatas yaitu di Hi-Tech Mall Surabaya dan
Plasa Marina Surabaya saja. Maka bagi peneliti selanjutnya
disarankan untuk menambah lokasi penelitian.
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