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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of dissatisfaction and advertisement of competing
products towards brand switching behaviour of IM3 consumers through variety seeking as a
moderating variable. The sampling technique used was purposive sampling. Whereas, the method
of analysis used in this research was path analysis. The result of calculation indicated that each of
the variable of dissatisfaction, variable of competing product advertisements, and variable of
variety seeking has a positive, significant effect on variable of brand-switching behaviour. The
effect caused by the variable of dissatisfaction towards variable of brand-switching behaviour is
the biggest, it is as much as 57.5%. Simultaneously has a positive, significant effect towards
variable of brand-switching behaviour as much as 65.5%, while the remaining is 34.5% is
explained by the other factors. Based on the path analysis calculation, it was proved that variable
of variety seeking as a moderating variable can be a strengthening relationship mediator between
variable of competing product advertisement and variable of brand switching behavior.
Meanwhile, the variety seeking variable exactly being a mediator which weaken the relevance of
dissatisfaction variable to the brand switching behavior. The recommendations of this research
are the company should improve the quality of service, expand the signal coverage, upgrade the
signal strength, make the sound of product clearer. The company also should increase the
frequency of publicity in several media. The creativity of advertising strategy also should be
increase in term of showing/ appearance, design, and the message that will be delivered. Its
advertisement should explain the brand excellence comparing with the competitors to prevent the
customers who like variations.

Keywords: brand switching behavior, competing product advertisements, dissatisfaction, ,
variety seeking

Beberapa penelitian mengenai keputusan perpindahan merek telah diteliti oleh beberapa peneliti.
Van Trijp et al. (1996) menemukan bahwa keputusan perpindahan merek yang dilakukan konsumen
dipengaruhi oleh adanya variety seeking. Van Trijp et al. (1996) menggunakan produk rokok putih, rokok
kretek, kopi, dan bir sebagai objek penelitian. Hasil penelitian menemukan bahwa variety seeking hanya
terjadi pada karakteristik kategori produk tertentu saja, tidak berlaku untuk kategori produk lainnya.
Kesimpulan ini didukung oleh Chernev, 1997 (dikutip oleh Junnaidi dan Dharmmesta, 2002) objek
penelitian untuk perilaku perpindahan merek hendaknya berupa produk yang menimbulkan perasaan
senang atau rasa kenikmatan seperti makanan, parfum, rokok, dan produk sejenisnya yang membutuhkan
pengalaman dalam melakukan pilihan terhadap suatu merek. Junaidi dan Dharmmesta (2002) meneliti
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mengenai pengaruh ketidakpuasan konsumen, karakteristik kategori produk, dan kebutuhan mencari
variasi terhadap keputusan perpindahan merek. Produk yang digunakan dalam penelitian tersebut adalah
produk toiletries yaitu sabun mandi, shampoo, dan pasta gigi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
ketidakpuasan konsumen dan kebutuhan mencari variasi secara signifikan mempengaruhi keputusan
perpindahan merek, sedangkan karakteristik kategori produk tidak mempengaruhi keputusan perpindahan
merek. Diana Vita Lestari (2011) meneliti mengenai pengaruh ketidakpuasan konsumen, kebutuhan
mencari variasi, keterlibatan, harga, dan daya tarik pesaing terhadap brand switching. Ada lima hipotesis
dalam penelitian ini tapi hanya dua yang diterima yaitu variabel kebutuhan mencari variasi dan daya
tarik pesaing sedangkan tiga yang lainnya ditolak. Penelitian ini merupakan studi kasus pada pengguna
telepon seluler Sony Ericson di kota Semarang. Sedangkan Hafizha Pramuda Wardani (2010) meneliti
pengaruh ketidakpuasan konsumen, kebutuhan mencari variasi, harga produk, dan iklan produk pesaing
terhadap keputusan perpindahan merek dari sabun pembersin wajah Biore. Pengujian Hipotesis
menggunakan uji t menunjukkan bahwa keempat variabel independen yang diteliti terbukti secara
signifikan mempengaruhi variabel dependen perpindahan merek.

Hasil — hasil penelitian sebelumnya ada yang bersifat kontradiktif satu sama lain sehingga perlu
dilakukan penelitian lebih lanjut untuk mengetahui hasil penelitian manakah yang dapat didukung.
Junaidi dan Dharmmesta (2002) dalam hasil penelitiannya memberi rekomendasi untuk penelitian
mendatang bahwa akan lebih menarik jika pendekatan motivasi intrinsik dan motivasi ekstrinsik
digabungkan untuk melihat perilaku perpindahan merek yang dilakukan konsumen karena
mempertimbangkan strategi pemasaran yang dilakukan oleh para pemasar. Oleh karena itu perlu kiranya
dalam penelitian ini penulis menambah variabel iklan produk pesaing sebagai wakil dari pendekatan
motivasi ekstrinsiknya.

Adanya beberapa operator seluler menimbulkan persaingan yang semakin ketat pada industri
telekomunikasi seluler. Semakin banyaknya produk dengan merek baru yang dikeluarkan akhir-akhir ini,
menyebabkan pelanggan semakin mempunyai banyak pilihan produk sebagai produk pengganti dari
produk yang telah digunakan sebelumnya. Seperti telah diuraikan di atas bahwa untuk topik perpindahan
merek perlu mempertimbangkan pemilihan objek penelitian. Disarankan untuk memilih produk yang
membutuhkan pengalaman dalam melakukan pilihan terhadap suatu merek. Memilih jasa telekomunikasi
seluler membutuhkan pengalaman untuk menentukan pilihan, oleh karena itu pada penelitian ini objek
penelitian yang akan digunakan adalah salah satu produk telekomunikasi seluler yaitu kartu pra bayar
IM3 dari provider Indosat. Penulis memilih produk kartu pra bayar IM3 dari provider Indosat karena
jumlah pelanggan IM3 yang terus mengalami penurunan pelanggan dalam market share pada tiga tahun
terakhir. Oleh karena itu nampaknya PT Indosat sebagai operator seluler terbesar kedua di Indonesia perlu
mempelajari alasan-alasan mengapa pelanggan berpindah.

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraian di atas maka penulis memutuskan untuk melakukan
penelitian dengan judul “Pengaruh Ketidakpuasan dan Iklan Produk Pesaing terhadap Perilaku
Brand Switching dengan Kebutuhan Mencari Variasi sebagai Variabel Moderatingnya (Studi pada
mantan pengguna kartu Pra Bayar IM3 di lingkungan mahasiswa FISIP Universitas Diponegoro)”.
Berdasarkan hal tersebut maka dirumuskan pertanyaan penelitian sebagai berikut :

1. Apakah ketidakpuasan berpengaruh terhadap kebutuhan mencari variasi ?

2. Apakah iklan produk pesaing berpengaruh terhadap kebutuhan mencari variasi ?
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3. Apakah kebutuhan mencari variasi berpengaruh terhadap perilaku brand switching ?
4. Apakah ketidakpuasan berpengaruh terhadap perilaku brand switching ?
5. Apakah iklan produk pesaing berpengaruh terhadap perilaku brand switching ?

6. Apakah ketidakpuasan dan iklan produk pesaing secara gabungan berpengaruh terhadap
kebutuhan mencari variasi ?

7. Apakah ketidakpuasan, iklan produk pesaing, dan kebutuhan mencari variasi secara gabungan
berpengaruh terhadap perilaku brand switching?

Berdasarkan latar belakang di atas maka tujuan dari penelitian ini adalah;
1. Mengetahui pengaruh ketidakpuasan terhadap kebutuhan mencari variasi.
2. Mengetahui pengaruh iklan produk pesaing terhadap kebutuhan mencari variasi.
3. Mengetahui pengaruh kebutuhan mencari variasi terhadap perilaku brand switching.
4. Mengetahui pengaruh ketidakpuasan terhadap perilaku brand switching.
5. Mengetahui pengaruh iklan produk pesaing terhadap perilaku brand switching.

6. Mengetahui pengaruh ketidakpuasan dan iklan produk pesaing secara gabungan terhadap
kebutuhan mencari variasi.

7. Mengetahui pengaruh ketidakpuasan, iklan produk pesaing, dan kebutuhan mencari variasi
secara gabungan terhadap perilaku brand switching.

Kajian Teori

Ketidakpuasan merupakan perasaan kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan
antara persepsi/ kesannya terhadap kinerja produk yang lebih rendah dari harapannya (Kotler, 2003).
Iklan produk pesaing merupakan pesan — pesan penjualan yang persuasif yang dilakukan oleh
perusahaan pesaing yang diarahkan kepada para calon pembeli yang paling potensial atas produk barang
atau jasa tertentu dengan biaya semurah — murahnya (Jeffkins, 1996). Kebutuhan mencari variasi pada
suatu kategori produk oleh konsumen merupakan suatu sikap konsumen yang ingin mencoba merek lain
dan memuaskan rasa penasarannya terhadap merek lain serta diasosiasikan sebagai keinginan untuk
berganti kebiasaan (Van Trijp, 1996). Menurut Peter dan Olson (2002), perpindahan merek (brand
switching) adalah pola pembelian yang dikarakteristikkan dengan perubahan atau pergantian dari satu
merek ke merek yang lain. Konsumen yang rentan untuk berpindah merek adalah konsumen yang ingin
mencoba merek lain dan memuaskan rasa penasarannya terhadap merek lain serta ada keinginan untuk
berganti kebiasaan. Hal ini dapat terjadi karena konsumen jenuh ataupun tidak puas dengan produk yang
biasa mereka gunakan. Dalam Diana (2011), konsumen yang tidak puas biasanya memiliki
kecenderungan untuk berpindah ke merek lain yang mampu memenuhi kebutuhan mereka. Perilaku
Brand Switching juga dapat dipengaruhi oleh iklan produk pesaing dimana ketika konsumen dihadapkan
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pesaing dan cenderung akan berpindah merek.

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian, oleh karena itu
rumusan masalah penelitian biasanya disusun dalam bentuk kalimat pertanyaan (Sugiyono,2008).

Hipotesis dalam penelitian ini adalah:

1. Ketidakpuasan berpengaruh terhadap kebutuhan mencari variasi.

2.

3.

Iklan produk pesaing berpengaruh terhadap kebutuhan mencari variasi.

Kebutuhan mencari variasi berpengaruh terhadap perilaku Brand Switching.

. Ketidakpuasan berpengaruh terhadap perilaku Brand Switching.

Iklan produk pesaing berpengaruh terhadap perilaku Brand Switching.

Ketidakpuasan dan iklan produk pesaing secara gabungan berpengaruh terhadap kebutuhan mencari

variasi.

Ketidakpuasan, iklan produk pesaing, dan kebutuhan mencari variasi secara gabungan berpengaruh

terhadap perilaku Brand Switching.

Model penelitian digambarkan pada gambar berikut :

Gambar 2.1 Model Penelitian
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Tipe penelitian yang digunakan bersifat explanatory research.Sugiyono (1999) menyatakan
bahwa explanatory research adalah jenis penelitian yangmenjelaskan hubungan kausal antara variabel
penelitian dan menguji hipotesa yang ada.Pada penelitian ini penulis akan menjelaskan hubungan antara

variabel bebas (independen) dan variabel terikat (dependen) untuk menguji hipotesa yang ada.
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Populasi yang dimaksud dalam penelitian ini adalah mahasiswa FISIP Universitas Diponegoro
yang pernah melakukan perpindahan merek dari kartu pra bayar IM3 ke provider lain dalam kurun waktu
enam bulan terakhir. Menurut Donald R Cooper, dituliskan bahwa formula dasar dalam menentukan
ukuran sampel untuk populasi yang tidak terdefinisikan secara pasti jumlah sampel ditentukan secara
langsung sebesar 100 (Cooper, 1996). Jumlah sampel 100 sudah memenubhi syarat suatu sampel dikatakan
representatif. Oleh karena itu, jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 100 orang responden yang
cukup mewakili untuk diteliti.

Pengambilan sampel dengan menggunakan teknik Nonprobability Sampling vyaitu teknik
pengambilan sampel yang tidak memberi peluang atau kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota
populasi untuk dipilih menjadi sampel (Sugiyono, 2009). Dalam penelitian ini teknik yang digunakan
adalah Purposive Sampling, yaitu pengambilan sampel yang didasarkan pada pertimbangan untuk
menyesuaikan diri dengan beberapa kriteria penelitian agar dapat meningkatkan ketepatan sampel
(Cooper & Emory, 1995). Skala Pengukuran merupakan kesepakatan yang digunakan sebagai acuan
untuk menentukan panjang pendeknya interval yang ada dalam alat ukur, sehingga alat ukur tersebut bila
digunakan dalam pengukuran akan menghasilkan data kuantitatif (Sugiyono, 2009). Dengan skala
pengukuran ini, maka nilai variabel yang diukur dengan instrumen tertentu dapat dinyatakan dalam
bentuk angka, sehingga akan lebih akurat, efisien, dan komunikatif (Sugiyono, 2006). Skala pengukuran
yang dipergunakan dalam penelitian ini menggunakan skala interval dengan menggunakan likert scale
atau skala likert. Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis jalur. Menurut Robert
D. Rutherford (dalam Sarwono, 2007), analisis jalur adalah suatu teknik untuk menganalisis hubungan
sebab akibat yang terjadi pada regresi berganda jika variabel bebasnya mempengaruhi variabel tergantung
tidak hanya secara langsung, tapi juga secara tidak langsung.

Hasil

Tabel 4.1
Hasil Perhitungan Pengaruh

Pengaruh Pengaruh Tidak Pengaruh Total

Langsung Langsung

X1 — 5 Yi 0,354

X —» Y, 0,418

Y1 —> Y2 0,347

Xy —> Y, 0.549

Xz —> Yz 0,034

Xti —» Yi—» Y, (0,354 x 0,347) = (0,354 +0,347) =
0,123 0,701

X, —» Y1 —>» Y, (0,418 x 0,347) = (0,418 +0,347) =
0,145 0,765

Sumber: Data primer yang diolah, 2012

Gambar 4.1
Model Analisis Jalur
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Berdasarkan gambar diatas 4.1 dapat dilihat bahwa ketidakpuasan konsumen memberikan pengaruh
langsung sebesar 0,549 kepada perilaku brand switching. Sementara itu, ketidakpuasan mempunyai
pengaruh tidak langsung sebesar 0,123 melalui kebutuhan mencari variasi terhadap perilaku brand
switching.

Gambar 4.1 dapat menunjukkan bahwa iklan produk pesaing mempunyai pengaruh langsung
terhadap kebutuhan mencari variasi sebesar 0,418 dan sebesar 0,034 terhadap perilaku brand switching.
Pengaruh totalnya sebesar 0,765 memberikan sumbangan pengaruh yang paling besar diantara variabel
lainnya. Sementara itu, iklan produk pesaing mempunyai pengaruh tidak langsung sebesar 0,145 melalui
kebutuhan mencari variasi terhadap perilaku brand switching.

Hal ini menerangkan bahwa variabel kebutuhan mencari variasi menjadi mediator “penguat”
terhadap hubungan variabel iklan produk pesaing dengan variabel perilaku brand switching karena nilai
regresi berganda secara langsung lebih besar daripada nilai regresi berganda secara tidak langsungnya.
Sementara itu variabel kebutuhan mencari variasi justru menjadi mediator yang memperlemah hubungan
variabel ketidakpuasan terhadap variabel perilaku brand switching karena nilai regresi berganda secara
langsung lebih kecil daripada pengaruh tidak langsungnya yaitu iklan produk pesaing memengaruhi
perilaku brand switching melalui variabel kebutuhan mencari variasi terlebih dahulu.

Berdasarkan hasil penelitian ini, dapat dibuktikan bahwa pendapat para ahli yang menyatakan
bahwa ada pengaruh variabel ketidakpuasan, iklan produk pesaing, dan variabel kebutuhan mencari
variasi sebagai variabel moderator terhadap variabel perilaku brand switching adalah benar.
Ketidakpuasan konsumen dapat timbul karena adanya proses informasi dalam evaluasi terhadap suatu
merek. Konsumen akan menggunakan informasi masa lalu dan masa sekarang untuk melihat merek —
merek yang memberikan manfaat yang mereka harapkan (Junaidi dan Dharmmesta, 2002). Jika kinerja
produk lebih rendah daripada harapan konsumen, maka konsumen akan mengalami ketidakpuasan (Kotler
dan Amstrong, 2001). Ketidakpuasan yang dialami konsumen akan menimbulkan perilaku peralihan
merek. Ketidakpuasan konsumen ini muncul karena pengharapan konsumen tidak sama atau lebih tinggi
daripada kinerja yang diterimanya di pasar. Penelitian ini melihat bahwa ketidakpuasan mempengaruhi
kebutuhan mencari variasi dapat diketahui dari kesesuaian kinerja yang diberikan kartu prabayar IM3
dengan apa yang diharapkan konsumen. Variabel ketidakpuasan mempunyai pengaruh terhadap variabel
kebutuhan mencari variasi, dengan signifikansi 5% diperoleh nilai t tabel sebesar 1,9845, dimana nilai t
hitung (6,632) > t tabel (1,9854) sehingga hipotesis diterima. Nilai koefisien determinasinya sebesar
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0,310 atau 31,0%. Hal ini berarti 31,0% variabel kebutuhan mencari variasi dapat dijelaskan oleh variabel
ketidakpuasan. Sedangkan sisanya (100% - 31,0 % = 69,0%) dijelaskan oleh faktor lain, selain faktor
ketidakpuasan.

Variabel iklan produk pesaing mempunyai pengaruh terhadap variabel kebutuhan mencari variasi,
dengan signifikansi 5% diperoleh nilai t tabel sebesar 1,9845, dimana nilai t hitung (7,230) > t tabel
(1,9854) sehingga hipotesis diterima. Nilai koefisien determinasinya sebesar 0,348 atau 34,8 %. Hal ini
berarti 34,5% variabel kebutuhan mencari variasi dapat dijelaskan oleh variabel iklan produk pesaing.
Sedangkan sisanya (100% - 34,8% = 65,2%) dijelaskan oleh faktor lain, selain faktor iklan produk
pesaing.

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 (Peter dan Olson, 1999). Perilaku kebutuhan mencari variasi terjadi jika resiko kecil dan
sedikit atau tidak ada komitmen terhadap suatu merek (Dharmmesta, 2002). Variabel kebutuhan mencari
variasi mempunyai pengaruh terhadap variabel perilaku brand switching, dengan signifikansi 5%
diperoleh nilai t tabel sebesar 1,9845, dimana nilai t hitung (8,980) > t tabel (1,9854) sehingga hipotesis
diterima. Nilai koefisien determinasinya sebesar 0,451 atau 45,1 %. Hal ini berarti 45,1 % perilaku brand
switching dapat dijelaskan oleh variabel kebutuhan mencari variasi. Sedangkan sisanya (100% - 45,1% =
54,9) dijelaskan oleh faktor lain, selain faktor kebutuhan mencari variasi.

Variabel ketidakpuasan mempunyai pengaruh terhadap variabel perilaku brand switching, dengan
signifikansi 5% diperoleh nilai t tabel sebesar 1,9845, dimana nilai t hitung (11,506) > t tabel (1,9854)
sehingga hipotesis diterima. Nilai koefisien determinasinya sebesar 0, 575 atau 57,5%. Hal ini berarti 57,5
% variabel perilaku brand switching dapat dijelaskan oleh variabel ketidakpuasan. Sedangkan sisanya
(100% - 57,5% = 42,5%) dijelaskan oleh faktor lain, selain faktor ketidakpuasan.

Variabel iklan produk pesaing mempunyai pengaruh terhadap variabel perilaku brand switching,
dengan signifikansi 5% diperoleh nilai t tabel sebesar 1,9845, dimana nilai t hitung (5,771) > t tabel
(1,9854) sehingga hipotesis diterima. Nilai koefisien determinasinya sebesar 0,254 atau 25, 4%. Hal ini
berarti 25,4% variabel perilaku brand switching,dapat dijelaskan oleh variabel iklan produk pesaing.
Sedangkan sisanya (100% - 25,4 % = 74,6%) dijelaskan oleh faktor lain, selain faktor iklan produk
pesaing.

Ketidakpuasan dan iklan produk pesaing mempengaruhi pelanggan dalam menentukan keputusan
pembelian, yang kemudian akan berpengaruh terhadap kebutuhan mencari variasi. Kemudian kebutuhan
mencari variasi akan berlanjut ke perilaku brand switching yang menunjukkan pelanggan akan berpindah
merek dari kartu prabayar IM3 ke merek pesaing. Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat korelasi
yang erat antara faktor ketidakpuasan, iklan produk pesaing, kebutuhan mencari variasi, dan perilaku
brand switching. Dengan ketidakpuasan yang dialami oleh konsumen dan faktor iklan produk pesaing
yang menarik akan berakibat kepada kebutuhan mencari variasi, yang kemudian kebutuhan mencari
variasi akan berdampak positif kepada perilaku brand switching. Jika keempat faktor itu bersinergis
secara seimbang maka PT Indosat Thk yang mempunyai produk kartu prabayar IM3 akan kehilangan
konsumen yang mana dapat berpengaruh negatif terhadap keberlangsungan perusahaan.

Kesimpulan dan Saran
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Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai pengaruh ketidakpuasan dan iklan
produk pesaing terhadap perilaku brand switching dengan kebutuhan mencari variasi sebagai variabel
moderating pada mantan pengguna kartu prabayar IM3 di lingkungan mahasiswa FISIP Universitas
Diponegoro dapat disimpulkan sebagai berikut : Variabel ketidakpuasan, variabel iklan produk pesaing,
dan variabel kebutuhan mencari variasi masing-masing mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap variabel perilaku brand switching. Pengaruh yang diberikan oleh variabel ketidakpuasan
terhadap variabel perilaku brand switching adalah yang terbesar yaitu sebanyak 57,5 %. Pengaruh yang
terkecil diberikan oleh variabel iklan produk pesaing yaitu sebesar 25,4%. Variabel ketidakpuasan,
variabel iklan produk pesaing, dan variabel kebutuhan mencari variasi secara gabungan mempunyai
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap variabel perilaku brand switching sebesar 65,5%. Hal ini
berarti 65,5% variabel perilaku brand switching dapat dijelaskan oleh variabel ketidakpuasan, variabel
iklan produk pesaing, dan variabel kebutuhan mencari variasi sedangkan sisanya sebesar 34,5%
dijelaskan oleh faktor lain, yaitu variabel keterlibatan konsumen, variabel persepsi merek, variabel citra
merek, variabel karakteristik kategori produk, dan variabel promosi harga. Berdasarkan hasil perhitungan
analisis jalur membuktikan bahwa dengan adanya variabel kebutuhan mencari variasi sebagai variabel
moderating dapat menjadi mediator “penguat” hubungan variabel iklan produk pesaing dengan variabel
perilaku brand switching. Sementara itu variabel kebutuhan mencari variasi justru menjadi mediator yang
“memperlemah” hubungan variabel ketidakpuasan terhadap variabel perilaku brand switching .

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh, maka saran yang dapat disampaikan oleh penulis kepada
PT. Indosat Tbk adalah sebagai berikut: Meningkatkan kualitas pelayanannya baik itu dengan
memperluas jangkauan sinyal sampai pada pelosok daerah, meningkatkan kekuatan sinyal, dan
meningkatkan kejernihan suara produk. PT. Indosat Thk juga perlu kiranya untuk meningkatkan frekuensi
penayangan iklan di berbagai media, baik media cetak maupun media elektronik dan meningkatkan
kreatifitasnya dalam strategi iklan baik dari segi penampilan, desain iklan, dan pesan yang disampaikan.
Inovasi dan tampil beda adalah kunci kesuksesan sebuah iklan.
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