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PENGARUH KETIDAKPUASAN KONSUMEN DAN VARIETY SEEKING
BEHAVIOR TERHADAP PERPINDAHAN MEREK KOSMETIK

Abstrak

Penelitian ini memiliki tujuan untuk menganalisis pengaruh ketidakpuasan
konsumen dan variety seeking behavior terhadap perpindahan merek kosmetik.
Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Surakarta yang telah menggunakan kosmetik.
Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah nonprobabilitas
dengan mengambil 130 responden. Metode pengumpulan data yang digunakan
adalah melalui studi lapangan berupa kuesioner secara personal. Alat analisis
yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi linear berganda. Hasil yang
diperoleh dari penelitian ini memiliki beberapa temuan, pertama yaitu
ketidakpuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap perpindahan merek
kosmetik dan yang kedua vyaitu variety seeking behavior berpengaruh
signifikan terhadap perpindahan merek kosmetik.

Kata kunci : Ketidakpuasan Konsumen, Variety Seeking Behavior, dan
Perpindahan Merek

Abstract

This study aims to analyze the effectiveness of consumer dissatisfaction and
variety seeking behavior toward the cosmetic brand switching. The population
was the Faculty students of Economics and Business, University of
Muhammadiyah Surakarta who had used cosmetics. The sampling technique this
study was non-probability by taking 130 respondents. The method that used to
collect the data was field trip study in the form of a personal questionnaire. The
analytical tool used in this study is multiple linear regression. The results obtained
in this study has several findings, firstly, consumer dissatisfaction has a
significant effect on the cosmetic brands switching and the second is the variety
seeking behavior has a significant effect on the cosmetic brand switching.

Keywords: Consumer Dissatisfaction, Variety Seeking Behavior, and Brand
Switching

1. PENDAHULUAN

Perusahaan yang ingin produknya terus dicintai konsumen maka
perusahaan harus senantiasa membuat konsumen selalu puas terhadap
produknya. Karena ketidakpuasan konsumen salah satu faktor penyebab
terjadinya perpindahan merek karena pelanggan yang tidak puas akan
mencari informasi pilihan produk lain, dan mungkin akan berhenti untuk

membeli produk atau mempengaruhi orang lain untuk tidak membeli



(Kolter dan Armstrong, 2008: 177-193). Hoyer dan Ridgway (1984)
menyatakan bahwa ketika konsumen merasakan ketidakpuasan setelah
menggunakan merek atau produk yang sebelumnya maka hal tersebut
merupakan faktor yang menyebabkan terjadinya perpindahan merek.
ketika produk atau merek yang digunakan oleh konsumen sebelumnya
tidak sesuai dengan harapan maka timbul ketidakpuasan konsumen.
Pernyataan di atas dibuktikan oleh penelitian yang dilakukan Uturestantix,
et al (2012), Arianto (2011) dan Wulandari (2012) menyatakan bahwa
Ketidakpuasan konsumen berpengaruh positif pada keputusan perpindahan
merek.

Keberhasilan suatu perusahaan didukung oleh adanya loyalitas
pelanggan, dimana untuk mendapatkan pelanggan yang loyal adalah
dengan memuaskan pelanggan melalui pemenuhan kebutuhan dan
keinginan dari pelanggan itu sendiri. Sebab jika produsen yang tidak
mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen akan berdampak
pada perilaku perpindahan merek karena tingkat loyalitas konsumen yang
menurun. Pola pembelian yang dikarakteristikkan dengan perubahan atau
pergantian dari suatu merek ke merek lain disebut sebagai perpindahan
merek (Peter dan Olson, 2002; dalam Suharseno 2013). Menurut Dafid
(dalam Arianto, 2011) ada dua faktor yang mempengaruhi perpindahan

yaitu faktor intrinsik dan faktor ekstrinsik.

Hal ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh
penelitian Arianto (2011), Faustine (2015) dan Wibowo (2014) bahwa
kebutuhan mencari variasi produk berpengaruh positif terhadap keputusan
perpindahan merek. Menurut Hoyer dan Ridgway (1984) ketika individu
merasa tidak puas dan ia suka mencari variasi maka ia akan lebih
termotivasi untuk berpindah merek. Sehingga ada kemungkinan bahwa
kebutuhan mencari variasi dapat memoderasi ketidakpuasan terhadap
keputusan perpindahan merek. Seperti hasil penelitian yang dilakukan oleh

Setyaningrum (2007) mengemukakan adanya pengaruh moderating yaitu



kebutuhan mencari variasi (variety seeking) yang mempengaruhi
hubungan antara ketidakpuasan konsumen dan keputusan perpindahan

merek untuk produk kosmetik.

Perpindahan merek yang dilakukan oleh konsumen selalu
mendapatkan  perhatian dari  perusahaan dalam upaya untuk
memaksimalkan jumlah pendapatan dan upaya pengembangan usaha yang
akan dilakukan dalam menghadapi persiangan usaha yang semakin ketat.
Persaingan yang semakin ketat secara langsung akan memunculkan
beragam produk baik barang maupun jasa yang ditawarkan dalam berbagai
merek oleh perusahaan. Kondisi ini menjadi pertimbangan konsumen
untuk mendapatkan produk yang benar-benar sesuai dengan harapan dan
meningkatkan keinginan konsumen untuk mencoba produk tersebut dalam
berbagai merek. Kenyataan ini menjadikan perusahaan selalu berupaya
menawarkan produk yang terbaik sehingga dapat meminimalkan perilaku
konsumen yang akan melakukan perpindahan merek ke produk lain yang
sejenis. (Yoestini, 2012)

Fenomena perpindahan merek yang terjadi di kalangan masyarakat
sangat penting untuk diteliti, dikarenakan dapat menjadi suatu peluang
yang besar bagi pemasar agar dapat bersaing dengan merek-merek yang
telah lama berdiri. Perpindahan merek (brand switching) pada saat
customer atau pelanggan berpindah kesetiaan merek dari suatu produk ke
merek produk lain sehingga kegiatan perpindahan merek yang dilakukan
konsumen memberikan dukungan untuk mendapatkan produk yang terbaik
dan sesuai dengan harapan atau keinginan konsumen (Gunawan, 2012).
Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka penelitian ini bertujuan
untuk:

a) Meganalisis pengaruh ketidakpuasan konsumen terhadap perpindahan
merek kosmetik.
b) Menganalisi pengaruh variety seeking behavior terhadap perpindahan

merek kosmetik.



2. METODE

Jenis penelitian skripsi ini adalah penelitian kuantitatif. Penelitian ini
terdiri dari Ketidakpuasan Konsumen dan Variety Seeking Behavior
sebagai variabel independent dan Perpindahan Merek Kosmetik sebagai
variabel dependen. Populasi dalam penelitian yakni mahasiswa Universitas
Muhammadiyah Fakultas Ekonomi dan Bisnis yang menggunakan
kosmetik.. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik
nonprobability sampling. Sampel yang ambil atau digunakan berjumlah
130 responden. Data yang digunakan dalam penelitian yaitu data primer
yang bersumber dari kuesioner. Metode analisis data yang digunakan
adalah Uji Regresi Linear Berganda. Metode pengumpulan data yang
digunakan adalah melalui studi lapangan berupa Kkuesioner secara
personal. Kuesioner merupakan pengumpulan data yang diperoleh melalui
penyebaran sejumlah daftar pernyataan yang disusun sistematis kepada
responden. Responden diukur dengan menggunakan skala Likert Like 5
skala untuk mempermudah pengolahan data.

Menurut Sekaran (2006) skala Likert Like didesain untuk
menelaah seberapa kuat subjek setuju atau tidak setuju dengan pernyataan
pada skala 5 titik dengan susunan berikut: 1 = Sangat Tidak Setuju; 2 =
Tidak Setuju; 3 = Netral; 4 = Setuju; 5 = Sangat Setuju. Analisis yang
digunakan dalam penelitian ini adalah uji instrumen penelitian, uji asumsi

Klasik, uji ketepatan model dan uji hipotesis.
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN
3.1 Uji Asumsi Klasik
Tabel 1. Hasil Uji Normalitas

Keterangan Unstandardized Residual
Kolmogorov-Smirnov Z 1,319
Asymp. Sig. (2-tailed) 0.062

Sumber : Data diolah, 2019

Pengujian normalitas dilakukan dengan One Sample Kolmogorov
Smirnov Test dengan melihat tingkat signifikansi 0,05 pada asymp sig (2-
tailed). Hasil uji normalitas pada Tabel 1 menunjukan nilai asymp sig (2-
tailed) lebih besar dari 0,05 yaitu sebesar 0,062. Hasil ini dapat

disimpulkan bahwa data terdistribusi normal.

Tabel 2. Hasil Uji Multikolinearitas

Variabel Tolerance VIF Keterangan

Ketidakpuasan Konsumen 0,562 1,778 Bebas multikolineritas

Variety Seeking 0,562 1,778  Bebas multikolineritas

Sumber: Data primer diolah, 2019

Berdasarkan pada tabel 2 menunjukkan bahwa masing-masing

variabel mempunyai nilai VIF dibawah angka 10 dan mempunyai nilai



tolerance diatas 0,10. Dengan demikian dapat dinyatakan juga model

regresi ini tidak terjadi multikolinearitas.

Tabel 3. Hasil Uji Heteroskedastisitas

Variabel Signifikansi Keterangan
Ketidakpuasan Konsumen 0,119 Bebas Heteroskedastisitas
Variety Seeking 0,653 Bebas Heteroskedastisitas

Sumber: Data primer diolah, 2019

Dalam penelitian ini metode yang digunakan untuk menguji
heteroskedastisitas adalah uji spearman. Berdasarkan hasil pengujian
menunjukan bahwa semua variabel bebas menunjukkan nilai p lebih
besar dari 0,05, sehingga dapat di simpulkan bahwa semua variabel bebas
tersebut tidak terjadi masalah heteroskedastisitas.

3.2 Analisis Linier Berganda
Tabel 4. Hasil Analisis Data

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model T Sig.
B Std. Beta
Error
(Constant) 1,734 0,641 2,704 0,008
1 Ketidakpuasan Konsumen 0,163 0,059 0,173 2,750 0,007
Variety Seeking Behavior 0,574 0,050 0,723 11,512 0,000
F 161,739
R square 0,718

Sumber : data yang ditelah diolah 2019



3.3 Koefisien Regresi
Berdasarkan hasil pengolahan data menggunakan regresi linier

berganda dengan progam SPSS 20.0 dapat disusun persamaan regeresi
sebagai berikut :
Perpindahan Merek = 1,734 + 0,163 Ketidakpuasan Konsumen +
0,574 Variety Seeking Behavior +e.

34 Ujit

Pengaruh Ketidakpuasan Konsumen terhadap Perpindahan Merek
Kosmetik. Berdasarkan hasil pengujian regresi dengan bantuan
program SPSS 20.0 diperoleh nilai thiwng Sebesar 2,750 dengan nilai
sig. 0,007. Maka dari itu Ho ditolak dan menerima H, yang artinya
terdapat pengaruh signifikan dari ketidakpuasan konsumen terhadap
perpindahan merek kosmetik.

Pengaruh Variety Seeking Behavior terhadap Perpindahan Merek
Kosmetik. Berdasarkan hasil pengujian regresi dengan bantuan
program SPSS 20.0 diperoleh nilai thiwung Sebesar 11,512 dengan nilai
sig. 0,000. Maka dari itu Ho ditolak dengan menerima H, yang artinya
terdapat pengaruh signifikan dari variety seeking behavior terhadap
perpindahan merek kosmetik.

35UjiF
Uji F dilakukan untuk mengetahui pengaruh variabel bebas
yaitu Ketidakpuasan Konsumen (X;) dan Variety Seeking Behavior
(X2) terhadap variabel terkait yaitu Perpindahan Merek kosmetik (Y).
Berdasarkan dari hasil pengujian dengan bantuan program SPSS 20.0
diperoleh nilai Fhitung Sebesar 161,739 dengan nilai sig. = 0,000. Hal ini
menunjukkan bahwa variabel ketidakpuasan konsumen dan variety
seeking behavior secara simultan atau bersama-sama berpengaruh
terhadap perpindahan merek kosmetik.
3.6 Uji R? (Koefisien Determinasi)
Uji koefisien determinasi bertujuan mengetahui hubungan antara

variabel ketidakpuasan konsumen dan variety seeking behavior Hasil



perhitungan untuk nilai R square (R®) diperoleh angka 0,718 atau
71,8% yang berarti variabel ketidakpuasan konsumen dan variety
seeking (variabel independen) dapat menjelaskan variasi pada variabel
dependennya vyaitu perpindahan merek kosmetik sebesar 71,8%
sedangkan sisanya (100% - 71,8% = 28,2%) dijelaskan oleh faktor-
faktor lain yang tidak diikutsertakan dalam model regresi ini.
4, PENUTUP
Tabel 5. Kesimpulan Hipotesis

Hipotesis Hasil Kesimpulan

Ketidakpuasan Konsumen berpengaruh secara
H1 singnifikan  terhadap  Perpindahan  Merek  Signifikan
Kosmetik

Variety Seeking Behavior berpengaruh secara

H2 signifikan terhadap Perpindahan Merek Kosmetik

Signifikan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat
disimpulkan bahwa ketidakpuasan konsumen dan variety seeking behavior

memiliki pengaruh signifikan terhadap perpindahan merek kosmetik.
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