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ABSTRAK

Muhammad Abdul Apit (2018/18053050) : Pengaruh Consumer Dissatisfaction
dan Variety Seeking Terhadap Brand Switching Smartphone Merek Xiaomi Ke

Merek Lain Pada Mahasiswa Universitas Negeri Padang

Pembimbing : Rose Rahmidani S.Pd, M.M

Penelitian ini bertujuan untuk melihat pengaruh consumer dissatisfaction
dan variety seeking terhadap brand switching smartphone merek Xiaomi ke merek
lain pada Mahasiswa Universitas Negeri Padang. Jenis penelitian ini adalah
penelitian kausatif. Populasi dalam penelitian ini yaitu mahasiswa Universitas
Negeri Padang dan penentuan jumlah sampel dalam penelitian ini menggunakan
rumus Chocran yaitu sebanyak 100 responden mahasiswa Universitas Negeri
Padang. Penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling. Jenis data dalam
penelitian ini yaitu menggunakan data primer. Pengumpulan data dilakukan dengan
penyebaran kuesioner kepada mahasiswa Universitas Negeri Padang dan metode
analisis data menggunakan analisis regresi berganda. Uji asumsi klasik yang
dilakukan menggunakan wuji nomalitas, uji multikolinearitas, dan uji

heteroskedastisitas dengan menggunakan aplikasi SPSS versi 26.

Hasil penelitian ini menunjukkan (1) consumer dissatisfaction berpengaruh
positif dan signifikan terhadap brand switching smartphone merek Xiaomi ke
merek lain pada mahasiswa Universitas Negeri Padang, (2) variety seeking
berpengaruh positif dan signifikan terhadap brand switching smartphone merek
Xiaomi ke merek lain pada mahasiswa Universitas Negeri Padang, (3) consumer
dissatisfaction dan variety seeking bersama-sama berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap brand switching smartphone merek Xiaomi ke merek lain pada

mahasiswa Universitas Negeri Padang.

Kata Kunci: consumer dissatisfaction, variety seeking, brand switching
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BAB1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Teknologi informasi dan komunikasi saat ini berkembang sangat pesat,
sehingga mempermudah seseorang untuk berkomunikasi dengan lainnya. Tidak
bisa dipungkiri teknologi informasi dan komunikasi menjadi ujung tombak di
era globalisasi yang sudah tersebar di seluruh dunia. Hal ini menjadikan
lahirnya dunia baru yang disebut dengan dusun global dimana di dalamnya
ditempati warga negara yang disebut warga jaringan. Selaras dengan yang
dikemukakan oleh Siregar yang dikutip oleh Mansur (2005:121) bahwa
penggabungan komputer dengan telekomunikasi melahirkan suatu fenomena
yang mengubah model konfigurasi komunikasi konvensional. Pesatnya
perkembangan teknologi informasi dan komunikasi sangat berpengaruh

terhadap perkembangan perusahaan smartphone.

Smartphone merupakan salah satu teknologi komunikasi yang berkembang
pesat dari tahun ketahun. Menurut Baridwan (2010:83) telepon pintar
(smartphone) adalah telepon genggam yang mempunyai sistem operasi untuk
masyarakat luas dimana fugsinya tidak hanya untuk SMS tetapi pengguna dapat
dengan bebas menambahkan aplikasi dan meningkatkan fungsi-fungsinya

ataupun menggantinya sesuai dengan keinginan pengguna.

Di Indonesia telah banyak smartphone yang berkembang seperti, Oppo,

Iphone, Xiaomi, Vivo, Infinix, Lenovo, dan masih banyak merek lainnya.



Munculnya bermacam merek smartphone yang ditawarkan perusahaan
menyebabkan pilihan konsumen lebih bervariasi. Semakin banyaknya pilihan
terhadap suatu merek sehingga tak jarang konsumen akan melakukan
perbandingan antar merek dan konsumen akan lebih berhati-hati dalam
melakukan pembelian. Dengan demikian konsumen dengan mudah untuk
berpindah dari satu merek ke merek lain (brand switching), termasuk yang

dialami smartphone merek Xiaomi.

Xiaomi Inc. merupakan salah satu perusahaan swasta yang bergerak di
bidang elektronik berasal dari Beijing, China. Xiaomi pertama kali didirikan di
China pada tahun 2010, Xiaomi merilis smartphone pertama kali pada tahun
2011, akan tetapi mulai dikenal masyarakat Indonesia pada tahun 2013 dan
mulai banyak beredar pada tahun 2014 sampai saat ini. Smartphone Xiaomi
menggunakan sistem operasi android dan sangat digemari di semua kalangan
masyarakat. Perusahaan ini dikenal dengan smartphone yang memiliki
spesifikasi yang berkualitas tinggi, desain yang menarik tetapi dengan harga
yang terjangkau. Fitur-fitur yang ditawarkan sangat bervariasi dan mampu
bersaing dengan smartphone yang sudah lama beredar di pasaran

(inet.detik.com).

Banyaknya merek smartphone yang beredar di Indonesia dan ketatnya
persaingan yang ada, menurut Counteerpoint Research terdapat beberapa

pangsa pasar smartphone di Indonesia sebagai berikut.



Tabel 1. Data Market Share Q1 Smartphone Indonesia

Brand 2021 2022
Oppo 22,9% 22,3%
Vivo 19,6% 20,6%
Samsung 12,6% 17,7%
Xiaomi 19,6% 14,3%
Realme 9,8% 11%
Other 14,1% 14,1%

Sumber. Counterpoint Research .com

Berdasarkan tabel 1 diatas dapat kita lihat bahwa smartphone merek Xiaomi
mengalami penurunan pangsa pasar yang drastis yaitu sebesar 14,3%, jika
dibandingkan dengan smartphone merek lain seperti Oppo hanya mengalami
sedikit penurunan dari 22,9% menjadi 22,3%. Sedangkan smartphone merek
Vivo, Samsung, dan Realme mengalami peningkatan pangsa pasar dari tahun
ke tahun. Dari data diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa saat smartphone
merek Xiaomi mengalami penurunan sedangkan pesaingnya mengalami
peningkatan, sehingga dapat diperkirakan adanya perpindahan merek yang

dilakukan oleh pengguna smartphone merek Xiaomi ke merek lainnya.

Djan dan Ruvendi (2006) dalam Pirdaus (2020:4) mengatakan bahwa
semakin banyaknya pilihan suatu merek dan jenis telepon seluler yang
ditawarkan di pasaran dan kemungkinan selera konsumen berubah yang
mengakibatkan perpindahan merek atau jenis telepon seluler dari suatu merek
ke merek lainnya. Perpindahan merek (brand switching) merupakan
perpindahan yang dilakukan konsumen dari merek produk yang digunakan

sebelumnya ke merek produk yang lain. Perpindahan merek terjadi ketika



pelanggan mengalihkan kesetiaan mereka dari satu merek ke merek lainnya

(Bala et al, 2020:170).

Saat ini smartphone telah menjadi kebutuhan primer di kalangan
masyarakat mulai dari anak-anak sampai orang dewasa. Berikut data terkait

pengguna smartphone di Indonesia sebagai berikut.
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Gambar 1. Pengguna Smartphone di Indonesia 2017
Sumber. Kominfo, 2017

Dari gambar diatas dapat kita lihat pengguna smartphone di Indonesia yang
dilakukan kepada 6.246 responden. Terdapat sebanyak 75,95% pengguna
smartphone oleh remaja di rentang usia 20-29 tahun, kemudian sebanyak
70,98% pengguna smartphone dikalangan pelajar/mahasiswa. Dalam hal ini
dapat disimpulkan bahwa pelajar/mahasiswa cenderung lebih banyak

menggunakan smartphone.



Salah satu faktor yang mempengaruhi perpindahan merek adalah
ketidakpuasan konsumen menurut Peter dan Olson (2010:387). Hal ini terjadi
karena pelanggan yang tidak puas akan mencari informasi pilihan produk lain
dan mereka mungkin akan berhenti membeli produk atau mempengaruhi orang

lain untuk tidak membeli.
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Gambar 2. Komentar Konsumen Tentang Smartphone merek Xiaomi

Sumber. Instagram Xiaomi.Indonesia



Berdasarkan gambar 2 diatas dapat dilihat bahwa banyaknya konsumen
yang merasa tidak puas terhadap smartphone merek Xiaomi diantaranya
smartphone sering restart sendiri, error serta suka nge-freeze sendiri saat
menggunakan aplikasi. Hal ini tentu menjadi pertimbangan bagi konsumen jika
konsumen mengalami permasalahan saat menggunakan smartphone merek
Xiaomi. Jika perusahaan tidak mampu memberikan produk dengan kualitas
yang baik kepada konsumen maka konsumen akan mengalami ketidakpuasan
sehingga konsumen beralih ke merek lain untuk memenuhi kebutuhannya
(Noviantoro et al, 2020:147-148). Penelitian yang dilakukan Apriandi
(2019:28) menunjukkan ketidakpuasan konsumen berpengaruh positif dan
signifikan terhadap perpindahan merek. Hal ini membuktikan ketidakpuasan

konsumen menjadi faktor yang mempengaruhi perpindahan merek

Faktor lain yang mempengaruhi perpindahan merek adalah mencari variasi
(variety seeking) menurut Kotler dan Keller (2009:192). Konsumen mungkin
mencari variasi karena kebutuhan internal mereka akan variasi produk (Kim et
al., 2021:3). Saat ini telah banyak persaingan perusahaan smartphone yang
mengembangkan produknya dengan keunggulan yang lebih seperti spesifikasi
yang lebih canggih, desain yang kekinian, fitur maupun sistem operasional yang
digunakannya, hal ini menyebabkan permintaan konsumen yang tinggi terhadap

produk.

Persaingan antara perusahaan smartphone akan menghasilkan produk yang
beragam sehingga konsumen terdorong untuk mencari variasi dari merek

sebelumnya ke merek yang lain. Semakin banyaknya alternatif produk maka



semakin beragamnya produk yang ditawarkan perusahaan yang berdampak
pada perilaku konsumen sehingga mencoba merek baru untuk mengurangi rasa
bosan konsumen atas produk yang ada dipasaran saat ini (Suwandi & Septrizola,
2015:78). Menurut penelitian Septiani & Purwanti (2020:79) semakin tinggi
kebutuhan mencari variasi konsumen maka perpindahan merek pun semakin
tinggi, apabila kebutuhan mencari variasi konsumen rendah maka perilaku

perpindahan merek juga rendah.

Adanya keluhan yang dirasakan konsumen sehingga menimbulkan
ketidakpuasan dan banyaknya produk yang sejenis dengan keberagaman merek
di pasaran kemungkinan akan terjadi perpindahan merek dari satu merek ke

merek lainnya.

Penelitian tentang smartphone sangat penting karena smartphone atau
telepon seluler menjadi pendukung dalam pertumbuhan ekonomi digital.
Menurut Shinta Kamdi sebagai Wakil ketua Umum Kadin Bidang Internasional
potensi pertumbuhan ekonomi digital didukung oleh peningkatan penetrasi
telepon seluler atau smartphone di Indonesia. Dalam lima tahun penetrasi
smartphone mengalami kenaikan sebesar 441%. Sedangkan untuk pertumbuhan
ekonomi digital saat ini sangat besar berdasarkan GNP (Gross National
Product) mencapai USD 146 miliar pada tahun 2025 dan mengalami
pertumbuhan dengan total Annual Growth Rate sebesar 18% serta diperkirakan

akan mencapai USD 330 miliar pada tahun 2030 (Merdeka.com).



Berdasarkan permasalahan diatas peneliti tertarik melakukan sebuah
penelitian tentang “Pengaruh Consumer Dissatisfaction dan Variety Seeking
Terhadap Brand Switching Smartphone Merek Xiaomi ke Merek Lain

Pada Mahasiswa Universitas Negeri Padang”

. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka dapat diidentifikasikan

bahwa adanya permasalahan sebagai berikut:

1. Semakin banyaknya pesaing yang muncul pada produk smartphone di
Indonesia

2. Smartphone merek Xiaomi mengalami penurunan pangsa pasar
smartphone di Indonesia.

3. Adanya keluhan yang dirasakan konsumen saat menggunakan smartphone
merek Xiaomi.

4. Adanya keinginan konsumen mencari variasi ke smartphone merek lain.

. Pembatasan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah dan latar belakang di atas, maka penelitian
ini dilakukan pada masalah yang terkait dengan brand switching smartphone
merek Xiaomi pada mahasiswa Universitas Negeri Padang dengan variabel
yang mempengaruhi consumer dissatisfaction dan variety seeking terhadap

brand switching smartphone merek Xiaomi ke merek lain.



D. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka penulis merumuskan

masalah sebagai berikut:

I.

Bagaimana pengaruh consumer dissatisfaction terhadap brand switching
smartphone merek Xiaomi ke merek lain pada mahasiswa Universitas
Negeri Padang?

Bagaimana pengaruh variety seeking terhadap brand switching smartphone
merek Xiaomi ke merek lain pada mahasiswa Universitas Negeri Padang?
Bagaimana pengaruh consumer dissatisfaction dan variety seeking terhadap
brand switching smartphone merek Xiaomi ke merek lain pada mahasiswa

Universitas Negeri Padang?

E. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis:

Pengaruh consumer dissatisfaction terhadap brand switching smartphone
merek Xiaomi ke merek lain pada mahasiswa Universitas Negeri Padang.
Pengaruh variety seeking terhadap brand switching smartphone merek
Xiaomi ke merek lain pada mahasiswa Universitas Negeri Padang.
Pengaruh consumer dissatisfaction dan variety seeking terhadap brand
switching smartphone merek Xiaomi ke merek lain pada mahasiswa

Universitas Negeri Padang.
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F. Manfaat Penelitian

1.

Bagi Penulis

Sebagai salah satu syarat bagi penulis untuk menyelesaikan studi di
jurusan Pendidikan Ekonomi. Dan mengetahui pengaruh consumer
dissatisfaction dan variety seeking terhadap brand switching smartphone
merek Xiaomi ke merek lain pada mahasiswa Universitas Negeri Padang.
Bagi Pihak Akademis

Penelitian ini diharapkan dapat menambahkan pemahaman,
referensi atau masukan serta perbandingan untuk penelitian selanjutnya
dalam permasalahan atau bidang kajian yang sama dan mengembangkan di
masa akan datang atau keinginan mengadakan penelitian lebih lanjut.
Bagi Perusahaan

Dapat memberikan masukan kepada perusahaan Xiaomi untuk
mengembangkan dan memodifikasi strategi pemasaran agar dapat
mencegah terjadinya perpindahan merek ke merek lain terutama pada

produk smartphone.



