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Analisis Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Keputusan Konsumen dalam 

Perpindahan Merek Jasa Layanan Mobile Broadband Internet di Kota Yogyakarta 

 

ABSTRAK 

Kehadiran dan pertumbuhan teknologi internet telah menjadi salah satu fenomena sosial 
yang paling menarik perhatian saat ini. Intenet secara revolusioner telah mengubah metode 
komunikasi massa dan penyebaran data atau informasi, dan terbukti sebagai salah satu media 
yang paling fleksibel, yang dengan mudah dapat mengintegrasikan seluruh bentuk media massa 
konvensional seperti media cetak dan audio visual. Dengan banyaknya merek Layanan Mobile 
Broadband Internet  yang ada serta tingginya tingkat persaingan antar provider layanan internet 
pada saat ini, telah menimbulkan adanya fenomena perpindahan jasa layanan internet oleh 
konsumen yang menimbulkan biaya yang cukup besar bagi para provider internet untuk terus 
memperbaiki kualitas layanan mereka agar dapat mempertahankan konsumen mereka 

  
Atas dasar ini dilakukan penelitian untuk mengetahui apakah faktor Ketidakpuasan 

konsumen, Karakteristik Kategori Produk, dan Kebutuhan mencari variasi berpengaruh terhadap 
Perpindahan Merek jasa layanan mobile broadband internet Dalam penelitian ini dapat diarahkan 
dengan mengambil judul “ANALISIS FAKTOR – FAKTOR YANG MEMPENGARUHI 
KEPUTUSAN KONSUMEN DALAM PERPINDAHAN MEREK JASA LAYANAN MOBILE 
BROADBAND INTERNET DI KOTA YOGYAKARTA “.  

 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah faktor Ketidakpuasan konsumen, 

Karakteristik Kategori Produk, dan Kebutuhan mencari variasi berpengaruh terhadap Perpindahan 
Merek jasa layanan mobile broadband internet 

 
Untuk membuktikan hipotesis yang ada pada penelitian ini, maka digunakan alat analisis 

presentase dan alat regresi linier berganda. Analisis presentase berguna untuk mengetahui 
karakteristik responden Alat analisis regresi linier berganda berguna untuk kepuasan mengetahui 
hubungan pengaruh apakah faktor Ketidakpuasan konsumen, Karakteristik Kategori Produk, dan 
Kebutuhan mencari variasi berpengaruh terhadap Perpindahan Merek 

 
Hasil dari penelitian menunjukkan pengaruh faktor Ketidakpuasan konsumen terhadap 

perpindahan merek terbukti. Pengaruh faktor Karakteristik Kategori Produk terhadap perpindahan 
merek terbukti. Pengaruh faktor Kebutuhan mencari variasi terhadap perpindahan merek tidak 
terbukti.  
 
Kata kunci : Ketidakpuasan konsumen, Karakteristik Kategori Produk,  Kebutuhan  
                     mencari variasi , Perpindahan Merek, Mobile Broadband  Internet,  
                     regresi linier, Presentase. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1  Latar Belakang Masalah 

 

Kehadiran dan pertumbuhan teknologi internet telah menjadi salah satu fenomena 

sosial yang paling menarik perhatian saat ini. Kini semakin banyak orang yang 

memanfaatkan internet untuk bermacam-macam kebutuhan. Intenet secara revolusioner 

telah mengubah metode komunikasi massa dan penyebaran data atau informasi, dan 

terbukti sebagai salah satu media yang paling fleksibel, yang dengan mudah dapat 

mengintegrasikan seluruh bentuk media massa konvensional seperti media cetak dan 

audio visual. 

 

Jenis layanan internet dapat digolongkan menjadi beberapa jenis layanan, yaitu : 

1. Layanan Internet Dial – Up 

Layanan Internet Dial – Up adalah layanan internet yang menggunakan 

jaringan telepon  analog dengan menggunakan modem dial – up. Kecepatan 

layanan internet ini mencapai 56 kbps ( kilo bit per second ). 

 

2. Layanan Internet DSL ( Digital Subscriber Line ) 

Merupakan layanan internet yang menggunakan jaringan kabel HFC ( Hybrid 

Fiber-Coaxial Cable ) yang mempunyai kecepatan antara768 kbps sampai 

dengan 20 Mbps. 

 

3. Layanan Internet Mobile Broadband Internet 

Merupakan layanan internet melalui jaringan wireless 3G ( Third Generation ) 

dari operator telekomunikasi baik GSM yang menggunakan teknologi HSDPA 

( High-Speed Downlink Packet Access )  dan CDMA yang menggunakan 

teknologi EVDO ( Evolution-Data Optimized ) yang mempunyai kecepatan 

lebih dari 1 Mbps.  
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Jenis layanan internet yang  akan diteliti meliputi layanan mobile broadband 

internet dari berbagai operator telekomunikasi baik GSM maupun CDMA. Keseluruhan 

jenis layanan internet tersebut mempunyai berbagai kelebihan dan kekurangan antara lain 

dalam kecepatan transfer data, jangkauan layanan, serta tarif layanan yang ditawarkan. 

 

Kepuasan konsumen merupakan hal yang harus diperhatikan oleh perusahaan 

karena kepuasan konsumen mempunyai konstribusi yang besar terhadap aspek-aspek 

penting dalam perusahaan. Pelanggan mempunyai pilihan, jika mereka tidak puas atau 

tidak menyukai apa yang ditawarkan perusahaan, mereka dapat pergi atau beralih ke 

produk lain. Perusahaan harus mewaspadai tingkat kepuasan yang cukup, karena dengan 

semakin menurunnya kepuasan konsumen, maka keinginan konsumen untuk berpindah 

merek akan semakin tinggi  (Amala Sholicha, 2008 ). 

 

 Dengan banyaknya jenis layanan internet yang ada serta tingginya tingkat 

persaingan antar provider layanan internet pada saat ini, telah menimbulkan adanya 

fenomena perpindahan jasa layanan internet oleh konsumen yang menimbulkan biaya 

yang cukup besar bagi para provider internet untuk terus memperbaiki kualitas layanan 

mereka agar dapat mempertahankan konsumen mereka dengan melakukan berbagai 

inovasi-inovasi antara lain peningkatan kecepatan akses data, perluasan jaringan, serta 

kemudahan dalam pelayanan konsumen. 

 

Selain menimbulkan biaya yang cukup besar bagi provider, perpindahan merek 

layanan internet juga menimbulkan biaya bagi konsumen, antara lain biaya berlangganan, 

biaya pergantian peralatan seperti modem dan sebagainya. Oleh karena itu, maka perlu 

adanya sebuah penelitian mengenai fenomena perpindahan  merek layanan internet yang 

bertujuan untuk mengetahui faktor – faktor apa saja yang berpengaruh dalam 

perpindahan merek tersebut. Hasil dari penelitian ini dapat berguna bagi provider layanan 

mobile internet untuk dapat lebih lagi meningkatkan kualitas layanan sehingga 

meningkatkan kepuasan konsumen yang pada akhirnya dapat mengurangi biaya-biaya 

yang dihasilkan karena adanya perpindahan merek oleh konsumen. 
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Dalam penelitian ini, peneliti ingin menguji pengaruh ketidakpuasan konsumen, 

karakteristik kategori produk, dan kebutuhan mencari variasi terhadap keputusan 

perpindahan merek. Obyek dalam penelitian ini adalah produk jasa layanan internet yang 

disediakan oleh provider layanan mobile broadband internet. 

 

Srinivasan dan Grover (1996) menyatakan bahwa perilaku perpindahan merek 

merupakan suatu fenomena yang kompleks yang dipengaruhi oleh faktor-faktor 

behavioral, persaingan dan waktu, dimana perilaku perpindahan merek adalah perilaku 

pembelian suatu produk dengan merek yang berbeda dari merek favorit yang biasa dibeli 

oleh konsumen.  

 

 Ketidakpuasan konsumen dipilih sebagai salah satu faktor dalam penelitian ini 

karena ketidakpuasan konsumen merupakan faktor utama yang seringkali menimbulkan 

adanya fenomena perpindahan merek.Sedangkan karakteristik kategori produk dipilih 

sebagai salah satu faktor dalam penelitian ini karena perbedaan karakteristik kategori 

produk seringkali menimbulkan keinginan di dalam benak konsumen untuk mencoba 

merek yang baru, walaupun konsumen tidak mengalami suatu ketidakpuasan terhadap 

merek yang dipakai. Faktor kebutuhan variasi dipilih sebagai salah satu faktor dalam 

penelitian ini karena adanya sebagian konsumen yang mempunyai keinginan untuk 

melakukan variasi penggunaan produk dengan merek yang berbeda walaupun konsumen 

tidak mengalami suatu ketidakpuasan terhadap merek yang dipakai.  

 

Penelitian ini mencoba untuk meneliti faktor – faktor yang mempengaruhi 

perpindahan merek layanan mobile broadband internet oleh konsumen dengan judul 

“Analisis Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Keputusan Konsumen dalam 

Perpindahan Merek Jasa Layanan Mobile Broadband Internet di Kota Yogyakarta”.  
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1.2 Perumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan di atas, maka dapat 

dirumuskan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut : 

 

1. Bagaimana pengaruh antara faktor  ketidakpuasan konsumen, karakteristik  

                kategori produk, dan kebutuhan mencari variasi terhadap keputusan   

                perpindahan merek jasa layanan mobile broadband internet di Kota  

                Yogyakarta ? 

2. Dari ketiga faktor tersebut, faktor manakah yang paling berpengaruh   

    terhadap keputusan perpindahan merek jasa layanan mobile broadband   

                internet  di Kota Yogyakarta ? 

 

1.3 Batasan Masalah 

 

Dalam penelitian ini, peneliti membatasi ruang lingkup penelitian sebagai berikut: 

1. Responden yang diteliti adalah konsumen jasa layanan internet yang pernah 

melakukan perpindahan merek jasa layanan mobile broadband internet di 

Kota Yogyakarta. 

2. Responden yang diambil sebanyak 100 orang. 

3. Penelitian dilakukan terhadap masyarakat umum yang berada di Kota 

Yogyakarta. 

4. Jasa layanan internet yang diteliti adalah layanan mobile broadband 

internet. 

5. Variasi ketidakpuasan konsumen dalam penelitian ini sangat komplek, 

peneliti hanya meneliti pengaruhnya terhadap perpindahan merek. Peneliti 

dalam hal ini tidak meneliti penyebab dari ketidakpuasan itu sendiri. 
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1.4 Tujuan Penelitian 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah: 

 1. Untuk mengetahui apakah ada  pengaruh antara faktor  ketidakpuasan  

                    konsumen, karakteristik kategori produk, dan kebutuhan mencari variasi  

        terhadap perpindahan merek jasa  layanan mobile broadband internet di   

                    Kota Yogyakarta. 

 

 2.  Untuk mengetahui faktor yang paling berpengaruh terhadap keputusan  

      perpindahan merek jasa  layanan mobile broadband internet di Kota   

                    Yogyakarta 

 

1.5  Manfaat Penelitian 

 

1. Bagi Peneliti 

      Penelitian ini dilakukan sebagai penerapan ilmu-ilmu yang telah diperoleh  

      selama perkuliahan dan untuk memperkaya keterampilan peneliti dalam  

      menganalisis suatu masalah. 

 

2.   Bagi Pembaca 

      Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan, informasi,   

      dan dapat dijadikan bahan pertimbangan atau perbandingan, terutama   

      untuk penelitian-penelitian selanjutnya. 

 

3.  Bagi Perusahaan 

     Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan bahan masukan bagi   

     perusahaan provider layanan mobile broadband internet untuk  

     perancangan dan penerapan strategi bisnis serta kualitas layanan  yang   

     lebih baik guna meningkatkan  kesetiaan konsumen terhadap produknya   

     dan sekaligus mampu meraih keunggulan kompetitif (competitive   

     advantage). 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1    Kesimpulan  

                  Berdasarkan hasil analisis dapat diambil kesimpulan sebagai berikut : 

 

1. Faktor ketidakpuasan konsumen berpengaruh secara signifikan terhadap   

keputusan perpindahan merek jasa layanan mobile broadband internet  di kota 

Yogyakarta. 

 

2. Faktor karakteristik kategori produk berpengaruh secara signifikan terhadap 

keputusan perpindahan jasa layanan mobile broadband  internet di kota 

Yogyakarta. 

 

3. Faktor kebutuhan mencari variasi tidak berpengaruh secara signifikan terhadap 

keputusan perpindahan jasa layanan mobile broadband  internet di kota 

Yogyakarta. 

 

4. Faktor ketidakpuasan konsumen merupakan faktor yang kebih  

berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan perpindahan   

dibandingkan dengan faktor karakteristik kategori produk dan  faktor 

   kebutuhan mencari variasi. 
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5.2 Keterbatasan Penelitian 

   

 Penelitian yang dilakukan mempunyai beberapa keterbatasan sebagai 

berikut : 

 

1. Variasi ketidakpuasan konsumen dalam penelitian ini sangat komplek, 

peneliti hanya meneliti pengaruhnya terhadap perpindahan merek. Peneliti 

dalam hal ini tidak meneliti penyebab dari ketidakpuasan itu sendiri. 

 

2. Wilayah penelitian yang dilakukan hanya terbatas pada wilayah kota 

Yogyakarta. 

 

 

5.3 Saran  

   

1. Faktor ketidakpuasan konsumen merupakan faktor yang paling berpengaruh  

terhadap keputusan perpindahan merek jasa layanan mobile broadband  

internet  di kota Yogyakarta, oleh karena itu diharapkan para penyedia jasa  

layanan mobile broadband  internet dapat memberikan perhatian lebih 

terhadap tingkat kepuasan pelanggan . 

 

2. Faktor karakteristik kategori produk mempunyai pengaruh yang signifikan 

terhadap keputusan perpindahan merek jasa layanan mobile broadband  

internet  di kota Yogyakarta, okeh karena itu diharapkan para penyedia jasa  

layanan mobile broadband  internet dapat memberikan suatu produk jasa 

layanan mobile broadband  internet yang mempunyai karakteristik kategori 

produk yang berbeda dari kompetitornya agar dapat menarik minat konsumen 

untuk memakai jasa layanannya. 
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3. Bagi peneliti yang akan melanjutkan penelitian ini, diharapkan untuk dapat 

mengembangkan variable independent yang diteliti dikarenakan berdasarkan 

uji koefisien determinasi didapatkan variabilitas variabel dependent yaitu 

keputusan perpindahan merek yang dapat dijelaskan oleh variabilitas variabel 

independent yaitu ketidakpuasan konsumen, karakteristik kategori produk, 

dan kebutuhan mencari variasi sebesar 21,8% sedangkan sisanya sebesar 

78,2% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dimasukan ke dalam model 

regresi penelitian ini. 
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