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ABSTRAK 

ANALISIS PENGARUH KETIDAKPUASAN KONSUMEN, CITRA 

MEREK, DAN KEBUTUHAN MENCARI VARIASI TERHADAP 

KEPUTUSAN PERPINDAHAN MEREK SMARTPHONE DARI 

BLACKBERRY KE SAMSUNG 

 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh ketidakpuasan 

konsumen, citra merek, dan kebutuhan mencari variasi terhadap keputusan 

perpindahan merek Smartphone dari Blackberry ke Samsung. Responden 

penelitian ini adalah  orang yang telah berpindah merek dari smartphone 

Blackberry ke Samsung. Metode pengumpulan data yang digunakan adalah 

penyebaran kuesioner. Sampel yang digunakan dan dipilih dengan teknik non 

probability sampling dimana tidak semua anggota populasi dalam posisi yang 

sama-sama memiliki peluang untuk dipilih menjadi sampel. Jumlah sampel yang 

diambil sebagai responden sebanyak 100 orang. Metode analisis yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah analisis regresi linier berganda. Terdapat dua variabel, 

yaitu variabel bebas dan variabel terikat. Variabel bebasnya adalah ketidakpuasan 

konsumen, citra merek dan kebutuhan mencari variasi, sedangkan variabel 

terikatnya adalah perpindahan merek. 

Berdasarkan hasil analisis data menunjukkan bahwa ketidakpuasan 

konsumen,citra merek,dan kebutuhan mencari variasi berpengaruh secara positif 

dan signifikan pada perpindahan merek smartphone Blackberry ke Samsung. 

Secara umum variabel ketidakpuasan konsumen, citra merek dan kebutuhan 

mencari variasi berpengaruh terhadap perpindahan merek sebesar sebesar 34,1 % 

dan 64,9 % dipengaruhi oleh variabel yang tidak diteliti. 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah perpindahan merek smartphone dari 

Blackberry ke Samsung disebabkan karena smartphone Blackberry sudah tidak 

bisa memenuhi kebutuhan konsumen sehingga mereka berpindah ke merek 

Samsung yang dianggap bisa memenuhi kebutuhan dan juga citra yang kuat 

sebagai smartphone yang lebih unggul. 

 

Kata Kunci : Ketidakpuasan konsumen, Citra Merek, Kebutuhan Mencari 

Variasi, Perpindahan Merek 
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ABSTRACT 

ANALYSIS OF CONSUMER DISSATISFICATION,BRAND IMAGE,AND 

VARIETY SEEKING TOWARDS BRAND SWITCHING FROM 

BLACKBERRY TO SAMSUNG 

 

This research is to analyze the influence of consumer dissatisfication,brand 

image also looking for variety seeking concerning brand switching from 

smartphone of Blackberry to Samsung. Respondent of this research are peoples 

that move from Blackberry to Samsung. The data collection is using non 

probability sampling. The sample used and selected with Non Probability 

sampling method where not all members of population in position which is 

equally have a chance to were chosen to be the sample. The number of samples 

taken as respondents were 100 people. The analytical method used is the multiple 

linear regression. There are two variables, independent and dependent. The 

independent variable is the consumer dissatisfication,,brand image and variety 

seeking while the dependent variable is brand switching. 

Based on data analysis showed that consumer dissatisfication,,brand image 

and variety seeking has a positive and significant effect on brand switching. 

Generally variable dissatisfication,,brand image and variety seeking are affect to 

brand image as big as 34,1% and 64,9% influence by variables not examined. 

The conclusion of this research is brand switching from Blackberry to 

Samsung is because Blackberry are can not meet the needs of consumer,so the 

consumer move to Samsung that considered useful for the needs and also has a 

strong image and superior smartphone. 

 

Keywords : Consumer Dissatifiscation, Brand Image,Variety Seeking, Brand 

Switching 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Dalam perkembangan teknologi yang semakin pesat, kehidupan 

manusia tidak dapat terlepas dari gadget. Gadget yang banyak di gunakan 

oleh manusia antara lain laptop, tab, televisi, Smartphone, dan lain-lain. 

Salah satu yang paling banyak digunakan adalah Smartphone. Smartphone 

banyak digunakan karena fungsinya yang sangat beragam, mulai dari alat 

komunikasi, kamera, pemutar musik, dsb. Pengguna Smartphone di Indonesia 

tahun 2015 ada sekitar 55 juta, dan pada tahun 2016 diperkirakan ada 65,2 

juta pengguna Smartphone di Indonesia. 

Salah satu produsen Smartphone yang besar adalah Blackberry. 

Blackberry adalah telepon seluler yang memiliki kemampuan layanan push 

email, telepon, sms, menjelajah internet, Blackberry Messenger (BBM), dan 

berbagai kemampuan nirkabel lainnya. Blackberry pertama kali 

diperkenalkan di Indonesia pada pertengahan Desember 2004. Namun 

beberapa tahun lalu OS Android, partner yang bekerjasama Google masuk ke 

pasar Smartphone. Android adalah sistem operasi berbasis Linux untuk 

telepon seluler dan komputer tablet yang menyediakan platform terbuka bagi 

para pengembang untuk menciptakan aplikasi mereka sendiri,dan salah satu 

produsen dari Smartphone berbasis Android yang sangat terkenal salah 

satunya adalah Samsung. 
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Keanekaragaman produk Smartphone yang ada pada saat ini 

mendorong konsumen untuk melakukan identifikasi dalam pengambilan 

keputusan saat menentukan suatu merek yang menurut mereka memenuhi 

kriteria sebuah produk Smartphone yang ideal. Kompetisi tersebut akan terus 

berlanjut karena beberapa merek baru terus bermunculan dengan berbagai 

macam varian seperti: Lenovo, Iphone, Xiaomi, Samsung, Sony, Blackberry, 

Asus, dll. Dari sekian banyak merek Smartphone yang ada di Indonesia, 

beberapa merek yang cukup diminati dan pernah merajai pasar di Indonesia 

adalah Blackberry dan Samsung. Produsen Smartphone Blackberry berasal 

dari Kanada dan pertama kali diperkenalkan pada tahun 1999. Sedangkan 

Samsung berdiri sejak tahun 1938 dan berasal dari Korea Selatan, tidak hanya 

memproduksi Smartphone Samsung juga memproduksi berbagai alat 

elektronik lainya seperti televisi,kulkas,oven,mesin cuci dan sebagainya. 

Konsumen dalam melakukan pembelian seringkali menggunakan 

pengalaman pemakainnya di masa lalu sebelum mengambil keputusan untuk 

menggunakannya kembali. Jika pengalaman pembelian konsumen 

sebelumnya baik, maka konsumen mempunyai kecenderungan untuk 

mengulangi pembelian dengan produk dan merek yang sama pada pembelian 

berikutnya. Tetapi jika perusahaan tidak mampu menciptakan dan 

mempertahankan keunggulan dari produk dan merek yang dihasilkannya 

maka kemungkinan konsumen untuk melakukan keputusan perpindahan 

merek semakin tinggi. 

Oleh sebab itu, pada penelitian ini peneliti hendak melakukan 

penelitian berjudul “Analisis Pengaruh Ketidakpuasan konsumen citra 
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merek dan kebutuhan mencari variasi terhadap keputusan perpindahan 

merek (Blackberry ke Samsung)”. 

 

1.2. Rumusan Masalah 

1. Bagaimana pengaruh ketidakpuasan konsumen terhadap keputusan 

perpindahan merek Smartphone Blackberry ke Samsung? 

2. Bagaimana pengaruh citra merek terhadap keputusan perpindahan merek 

Smartphone Blackberry ke Samsung? 

3. Bagaimana pengaruh variety seeking terhadap keputusan perpindahan 

Smartphone Blackberry ke Samsung? 

4. Bagaimana pengaruh ketidakpuasan konsumen, citra merek, dan 

kebutuhan mencari variasi terhadap keputusan perpindahan Smartphone 

Blackberry ke Samsung? 

 

1.3. Tujuan Penelitian  

1. Untuk menganalisis pengaruh ketidakpuasan konsumen terhadap 

keputusan perpindahan merek. 

2. Untuk menganalisis pengaruh citra merek terhadap keputusan perpindahan 

Smartphone Blackberry ke Samsung. 

3. Untuk menganalisis pengaruh variety seeking terhadap keputusan 

perpindahan merek Smartphone Blackberry ke Samsung. 

4. Untuk menganalisis pengaruh ketidakpuasan konsumen, citra merek, dan 

kebutuhan mencari variasi terhadap keputusan perpindahan merek 

Smartphone Blackberry ke Samsung. 
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1.4. Manfaat Penulisan 

1. Bagi Perusahaan 

  Dengan adanya tulisan ini,perusahaan Blackberry dan Samsung 

dapat mengetahui penyebab ketidakpuasan konsumen, citra merek dan 

kebutuhan mencari variasi terhadap perpindahan merek. Sehingga 

perusahaan dapat mengambil strategi terbaik dalam pemasaran produk 

mereka.  

2. Bagi Penelitian selanjutnya 

  Dengan adanya tulisan ini, peneliti yang akan datang dapat 

menyempurnakan analisis mereka agar dapat membantu dalam 

menyelesaikan tugas akhir. 

3. Bagi Peneliti 

  Dengan adanya tulisan ini, penulis dapat mengetahui faktor apa 

saja yang dapat dipertimbangkan dalam keputusan pembelian 

Smartphone. Selain itu penulis dapat mengembangkan kemampuannya 

dalam melakukan penelitian. 

 

1.5. Batasan Masalah 

Adapun batasan masalah yang ada adalah sebagai berikut: 

1.5.1 Variabel yang diteliti dalam penelitian ini adalah: 

1. Variabel Dependen : Perpindahan merek (dari Blackberry ke 

Samsung). 

2. Variabel Independen : Ketidakpuasan konsumen, citra merek 

dan kebutuhan mencari variasi 
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1.5.2 Responden Penelitian 

Responden yang dilibatkan dalam penelitian ini sebanyak 100 

orang yang pernah melakukan perpindahan merek dari smartphone 

Blackberry ke Samsung. 

1.5.3 Periode Penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan pada bulan April hingga Mei tahun 

2017. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh penulis mengenai 

analisis pengaruh ketidakpuasan konsumen,citra merek,dan kebutuhan 

mencari variasi terhadap keputusan perpindahan merek dari Blackberry ke 

Samsung, dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut : 

1. Dari analisis yang sudah diteliti, menunjukkan bahwa Variabel  

ketidakpuasan konsumen, citra merek, serta kebutuhan mencari variasi 

mempengaruhi variabel Y (perpindahan merek) dari smartphone 

Blackberry ke Samsung secara signifikan. Hal ini dikarenakan menurut 

mayoritas responden penelitian, ketidakpuasan konsumen, citra merek 

serta kebutuhan mencari variasai adalah faktor utama mengapa banyak 

konsumen memilih untuk berpindah merek dari Blackberry  ke Samsung . 

  

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil dari penelitian, saran yang dapat peneliti berikan adalah 

sebagai berikut : 

5.2.1 Bagi Perusahaan 

Berdasarkan hasil mengenai analisis pengaruh ketidakpuasan 

konsumen, citra merek, dan kebutuhan mencari variasi terhadap 
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perpindahan merek dari Blackberry ke Samsung maka saran yang dapat 

diberikan oleh penulis adalah sebagai berikut : 

1. Ketidak puasan berpengaruh secara siginifikan terhadap 

perpindahan merek sehingga perusahaan harus mengerti betul 

penyebab ketidakpuasan tersebut contohnya karena sistem bawaan 

dari Blackberry dianggap membosankan oleh konsumen,sehingga 

harus melakukan inovasi atau bekerjasama dengan android yang 

lebih diminati oleh konsumen saat ini. 

2. Citra merek berpengaruh secara signifikan terhadap perpindahan 

merek sehingga perusahaan harus meningkatkan kualitas dari 

produknya agar tidak kalah dari pesaing lainya seperti halnya 

Samsung yang terus melihat apa yang dibutuhkan oleh konsumenya 

sehingga terus melakukan perbaikan dan meningkatkan kualitas 

dari produknya. Apabila kualitas dari produk tidak sesuai dengan 

harapan dari konsumen maka dapat dipastikan citra merek produk 

tersebut akan menurun. 

3. Kebutuhan mencari variasi tidak berpengaruh secara signifikan 

terhadap perpindahan merek, maka dapat disimpulkan bahwa 

konsumen berganti merek bukan karena mereka mencari variasi 

tetapi karena Blackberry dianggap tidak dapat memenuhi 

kebutuhan konsumen sehingga mereka beranti merek,maka dari itu 

Blackberry harus mau melakukan perubahan,karena semakin 

berkembangnya zaman, teknologi semakin canggih, dan konsumen 

mencari produk dengan kualitas yang terbaik dan  juga praktis 
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5.2.2 Bagi Peneliti Selanjutnya 

Adapun saran yang diberikan oleh penulis untuk penelitian 

selanjutnya adalah sebagai berikut : 

1. Peneliti selanjutnya diharapkan dapat menambah profil 

responden penelitian, agar dapat memberikan informasi 

responden lebih lagi. 

2. Diharapkan variabel penelitian yang dilakukan oleh peneliti 

selanjutnya lebih banyak lagi agar dapat mengetahui penyebab 

konsumen bepindah  produk dari Blackberry ke Samsung  

karena dalam penelitian ini masih banyak peyebab perpindahan 

merek  selain dari variable yang diteliti. 

3. Diharapkan variabel penelitian yang dilakukan oleh peneliti 

selanjutnya lebih banyak lagi agar dapat mengetahui penyebab 

konsumen melakukan perpindahan merek dari Blackberry ke 

Samsung karena dalam penelitian ini masih banyak peyebab 

perpindahan konsumen selain dari variabel yang diteliti. 
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