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ABSTRAK

Penelitiani ini bertujuani untuki mengujii bagaimana Hubungan Dissatisfactioni
Customer dan Service Failure terhadapi Brand Switching yang dimediasi oleh Variety
Seeking padai penggunai Smartphonei Androidi kei Iphonei di Kotai Bandar Lampung.
Penelitiani inii menggunakani metode Eksploratif dengani pendekatani ikuantitatif,
jumlah sampeli sebanyaki 97 responden dengan analisisi datai menggunakani metodei
Structural Equation Modeling (SEM) dan Teknik analisis menggunakani Partial least
square (PLS). Temuan pada penelitian ini menunjukkan Pengaruh positif dan signifikan
pada hubungan Dissatisfaction Customer terhadapi Brand Switching, Variety Seeking
terhadap Brand Switching, Service Failure terhadap Variety Seeking, dan Variety
Seeking mampu memediasi hubungan antara Service Failure Terhadap Brand Switching.
Selain itu terdapat hasil yang tidak berpengaruh pada hubungan Dissatisfaction
Customer terhadap Variety Seeking, Service Failure Terhadap Brand Switching, dan
Variety Seeking tidak mampui memediasii hubungani antara Dissatisfaction Customer
Terhadap Brand Switching.
Kata kunci : Dissatisfaction Customer; Service Failure; Brand Switching; Variety
Seeking

ABSTRACT

This study aims to examine how the Relationship between Customer
Dissatisfaction and Service Failure on Brand Switching is mediated by Variety Seeking
in Android to Iphone Smartphone users in Bandar Lampung City. This study uses an
exploratory method with a quantitative approach, the number of samples is 97
respondents with data analysis using the Structural Equation Modeling (SEM) method
and analysis techniques using Partial least square (PLS). The findings in this study
indicate a positive and significant effect on the relationship between Customer
Dissatisfaction on Brand Switching, Variety Seeking on Brand Switching, Service
Failure on Variety Seeking, and Variety Seeking is able to mediate the relationship
between Service Failure and Brand Switching. In addition, there are results that have
no effect on the relationship between Customer Dissatisfaction to Variety Seeking,
Service Failure to Brand Switching, and Variety Seeking is not able to mediate the
relationship between Customer Dissatisfaction to Brand Switching.
Keywords : Dissatisfaction Customer; Service Failure; Brand Switching; Variety
Seeking
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PENDAHULUAN

Indonesia merupakan salah satu negara yang telah mengalami perubahan di

berbagai sektor akibat globalisasi. Salah satu perubahan yang menonjol terjadi di bidang

komunikasi. Kehadiran berbagai alat komunikasi saat ini telah memudahkan dan

mempercepat proses komunikasi untuk memenuhi kebutuhan masyarakat. Salah satu

alat komunikasi tersebut adalah smartphone. Seiring waktu, perkembangan smartphone

terus meningkat, baik dari segi teknologi, fitur, maupun aplikasi yang ada di dalamnya.

Salah satu smartphone yang banyak di bicarakan adalah Iphone. Sejak diluncurkan pada

tahun 2007 iPhone telah mengubah wajah industry telepon seluler dan menjadi salah

satu produk paling iconic dalam sejarah teknologi. Berdasarkan data statcounter dari

tahun 2023, berikut data merek smartphone yang digunakan oleh masyarakat Indonesia.

Grafik 1 menyajikan Tingkat Penggunaan smartphone Berdasarkan mereknya.

Dapat dilihat bahwa posisi pertama ditempati oleh Apple dengan persentase sebesar

20,36%. Sementara itu, Xiomi (Android) berada di posisi kelima dengan persentase

12,11%. Menurut wawancara dengan salah satu Pengguna iPhone, iPhone memiliki

beberapa keunggulan dibandingkan merek smartphone lainnya, antara lain kualitas

produk yang tinggi, performa yang lancar dan cepat, sistem operasi iOS yang selalu

diperbarui, tingkat keamanan yang lebih baik, serta hasil foto yang superior.

Pada research gap pada penelitian terdahulu, penelitian yang tidak sejalan

dengan variabel dependen terhadap variabel independen berpengaruh negatif atau tidak

ada pengaruh dan tidak adanya pengaruh signifikan pada penelitian yang dilakukan oleh

Gonih kurniawan dengani Juduli Pengaruhi Ketidakpuasani Konsumen, Kebutuhan

Mencari Variasi Dan Kualitas Produk Terhadapi Keputusani Perpindahani Merek

(brand switching), menunjukan bahwa variabel ketidakpuasani konsumeni secarai

parsial tidak berpengaruhi signifikan terhadapi perilakui perpindahani merek. Dan

penelitian Anyanwu I B, yang berjudul Influence of Price, Service Failures, and

Atmospheric Quality on Brand Switching Among Dinners in Food Service Outfits in

Umuahia, Abia State, menyatakan kegagalan layanan ditemukan memiliki hubungan

negatif dengan peralihan merek dan signifikan pada tingkat 5%.

Beberapai faktori yangi mendukungi terciptanyai brand switching adalahi

adanyai pengaruhi dari Dissatisfaction, Service Failure. Ketidakpuasani dapati

mempengaruhii seseorangi untuki melakukani perilakui brand switching.
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Ketidakpuasani menjadii bumerangi bagii perusahaan, pasalnyai merekai yangi merasai

tidak puas akani melakukani pencariani informasii tentang merek smartphone lain yang

dirasai lebihi baiki dani mungkini akani sesuaii dengani yang merekai butuhkan.

Dalam perspektif bisnis Islam, penting untuk memahami bagaimana pengaruh

ketidakpuasan pelanggan dan kegagalan layanan terhadap peralihan merek dengan

mencari variasi sebagai variabel mediasi dalam perspektif bisnis Islam dapat

memberikan wawasan yang berharga bagi perusahaan smartphone dalam memahami

perilaku konsumen dan merancang strategi pemasaran yang efektif. Dengan

mempertimbangkan nilai-nilai dan prinsip-prinsip Islam dalam bisnis, perusahaan dapat

meningkatkan kepuasan pelanggan, mempertahankan pangsa pasar, dan meraih

kesuksesan jangka panjang.

TINJAUAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS

Theory Planned Behaviour (TPB)

Theory planned behaviour (TPB) adalahi teorii perilakui yangi direncanakani

Ajaen 1991 mengatakani bahwai niati individui untuki melakukani sesuatui yang

diberikani perilakui konsumen, dalami hali inii keputusani pembeliani dipengaruhi oleh

niati pembelian. Theory of planned behavior (TPB) menjelaskani bahwai perilakui

konsumen, dalami hali inii keputusani pembelian, dipengaruhii oleh niat pembelian,

dani bahwai niat pembeliani seseorangi dipengaruhii olehi sikap, norma subjektif,

pengendaliani perilaku, niati pembeliani dan Keputusani pembelian, dani atributi

produki didalami nya berupai hargai kualitas, kemasani dan citrai mereki yangi

merupakani konsepi darii theory planned behavior (TPB).

Pengaruh Dissatisfaction Customer Terhadap Brand Switching

Ketidakpuasani konsumeni dapati timbuli karenai adanyai prosesi informasii

dalami evaluasi terhadapi suatu merek. konsumen akani menggunakani informasii

masalalu dan masai sekarangi untuki melihati manfaati yangi merekai harapkani

ketidakpuasani konsumeni ini munculi karenai pengharapani konsumen tidaki samai

ataui lebihi tinggii dari pada kinerjai yangi diterima dari pemasar. Hali inii

menimbulkani ketidakpuasani yang dapati mempengaruhi sikapi untuki melakukani

pembeliani padai masai konsumsii berikutnya. Penelitian yang dilakukan oleh Ardina

Safitri, Whyosi Septrizol (2019) hasilnya Dissatisfaction berpengaruh positif dan
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signifikan terhadapi brand switching, yang artinya semakini tinggii rasa ketidakpuasani

konsumeni makai semakini tinggii pula keinginan untuk berpindah merek.

H1: Dissatisfaction Customer Berpengaruhi Positifi Dan Signifikan Terhadapi Brand

Switching.

Pengaruh Service Failure Terhadap Brand Switching

Service failure merupakani konsepi yang digunakani dalami manajemen

pelayanani ataui service management. Teorii inii berfokusi padai bagaimanai

perusahaani menghadapii situasii ketikai layanani yangi merekai berikani kepadai

pelanggan tidak memenuhii ekspetasi ataui harapani pelanggann. Menuruti teorii ini,

kegagalani pelayanani dapati mempengaruhii persepsii pelanggani mengenaii kualitasi

layanani yangi diberikan, dani berdampaki padai kepuasani pelanggan, loyalitasi

pelanggani dani reputasii Perusahaan. Menurut penelitian Lute Wahyu Nurlita (2023)

menyatakan service failure berpengaruh positif terhadap keinginan pindah anggota. Jadi,

jika terdapat kegagalan layanan tinggi disuatu produk maka akan mempengaruhi

konsumen berpindah merek.

H2:Service failure Berpengaruhi Positif Dan Signifikan Terhadapi Brand Switching.

Pengaruh Dissatisfaction Customer Terhadap Variety Seeking

Dissatisfaction Customer menjadi salah satu faktor utama konsumen mencari

variasi lain. Konsumeni akani menggunakani informasi masalalu dani masai sekarangi

untuk melihati manfaat yangi merekai harapkan. Ketidakpuasani konsumeni ini munculi

karena pengharapani konsumeni tidaki samai ataui lebihi tinggii dari pada hasil yangi

diterimai darii pemasar. Hali inii menimbulkani ketidakpuasani yangi dapati

mempengaruhi sikapi untuki melakukani pembeliani padai masai konsumsii berikutnya.

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Wiji Kristanti menyatakan bahwa customer

dissatisfaction berpengaruh signifikan terhadap variety seeking. Sehingga, jikai

konsumen merasai tidaki puasi terhadap suatu produki makai konsumeni akani mencarii

variasi lain yang akan membuat konsumen merasa puas.

H3: Dissatisfaction Customer Berpengaruh Positif Dan Signifikan Terhadap Variety

Seeking.

Pengaruh Service Failure Terhadap Variety Seeking

Kegagalan layanan (service failure) adalah situasi dimana layanan yang

diberikan tidak memenuhi harapan pelanggan. Dalam konteks mencari variasi,
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kegagalan layanan terjadi ketika pelanggan tidak dapat menemukan variasi produk atau

layanan yang diinginkan atau diharapkan konsumen. Menurut hasil penelitian yang

dilakukan oleh Sarah Lee, Michael Johnson, dan Jessica Wong menunjukan bahwa

service failure secara signifikan meningkatkan keinginan pelanggan untuk mencari

variasi produk atau merek (variety seeking). Jadi, jika konsumen merasa terdapat

kegagalan layanan terhadap pelayanan yang lambat, tidak merespon dan lain sebagainya

yang mengecewakan maka konsumen akan mencari variasi lain yang lebih memenuhi

keinginannya.

H4:Service failure Berpengaruh Positif Dan Signifikan Terhadap Variety Seeking.

Pengaruh Variety Seeking Terhadap Brand Switching

Perilakui mencarii variasii adalahi bagian intrinsik dari psikologi konsumen,

yang mengungkapkan bahwa pelanggan pasti akan bosan dengan pembelian

sebelumnya dan mencari produk dan pengalaman baru. Perilakui konsumeni dalami

mencarii keberagamani merek, yangi manai konsumen dalami kondisii sepertii ini akani

melakukani pembeliani dari merek yangi biasai digunakani kei merek yangi baru.

Adanyai perilakui tersebuti pastinyai akani membuati merekai melakukani perilakui

brand switching (perpindahan merek). Senada dengan hasil penelitian yangi dilakukan

oleh Dwi Apriliani yangi menyatakani terdapati pengaruhi positif dan signifikan antara

variety seeking terhadap brand switching. Berdasarkani uraiani diatasi makai dapati

disimpulkani bahwai semakini tinggii variety seeking makai perilakui brand switching

pun akani meningkati begitupuni sebaliknyai apabila variety seeking mengalamii

penurunani atau rendah maka brand switching puni akani menurun.

H5:Variety Seeking Berpengaruhi Positif Dan Signifikan Terhadapi Brand Switching.

Pengaruh Dissatisfaction Customer Terhadap Brand Switching Dengan Variety

Seeking sebagai variabel mediasi

Terdapat banyak faktor yang menjadi pemicu terjadinya brand switching, salah

satunya adalah mencari variasi. Dan salah satu alasan konsumen mencari variasi adalah

adanya ketidakpuasan konsumen. Oleh karena itu ketidakpuasani munculi karenai

adanyai kekecewaan yangi dirasakani konsumeni hal ini terjadii biasanyai karenai

kualitas produki dan kualitasi pelayan yang diberikani olehi perusahaani buruk. Jika

konsumen merasa puas dan layanan baik maka tidak akan menimbulkan niat berpindah

merek. Berdasarkani salahi satui hasil penelitiani yangi dilakukani oleh Maulana Elga
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menunjukan bahwa perlunya menemukan variasi dapat menjadi variabel mediasi

ketidakpuasan terhadap transfer merek. Berdasarkani uraiani diatas makai dapat

disimpulkan bahwa Ketidakpuasan dapati mempengaruhii seseorangi untuki melakukani

perilakui brand switching. Konsumen akan mencari solusi lain dengani mencarii variasi,

lalui jikai variasii laini tersebuti sesuai, merekai akani termotivasii untuk melakukani

perilakui perpindahani merek.

H6: Variety Seeking Memediasi Hubungan Dissatisfaction Customer Terhadap Brand

Switching.

Pengaruh Service Failure Terhadap Brand Switching Dengan Variety Seeking

Sebagai Variabel Mediasi

Terdapat banyak faktor yang menjadi pemicu terjadinya brand switching, salah

satunya adalah mencari variasi. Dan salah satu alasan konsumen mencari variasi adalah

adanya kegagalani layanani yang disebabkani oleh pelayanani yang terkesani tidaki

peduli, kurangi sopan, lambati meresponi (unresponsive) dan kurangnyai pemahamani

terhadapi ruangi lingkupi kerjai oleh karena itu terjadinya peralihan. Berdasarkan salah

satu hasil penelitian yang dilakukan oleh Kim dan Jang menunjukan hasil Variety

seeking memediasi secara penuh hubungan antara service failure dan brand switching

intention. Berdasarkani uraian diatas makai dapati disimpulkani bahwa Service Failure

dapati mempengaruhii seseorangi untuk melakukani perilakui brand switching.

Konsumen akan mencari solusi lain dengani mencarii variasi, lalui jikai variasi lain

tersebuti sesuai, merekai akani termotivasii untuk melakukani perilakui perpindahani

merek.

H7: Variety SeekingMemediasi Hubungan Service Failure Terhadap Brand Switching:

METODE PENELITIAN

Metode adalah suatu cara kerja yang dapat digunakan untuk memperoleh sesuatu.

Sedangkan metode penelitian dapat diartikan sebagai tata cara kerja di dalam proses

penelitian, baik dalam pencarian data ataupun pengungkapan fenomena yang ada.

(Zulkarnaen, W., Amin, N. N., 2018:113). Pada penelitiani penulisi menggunakani

metode penelitian eksploratif dengani pendekatan kuantitatif. Arikunto menjelaskani

"penelitian eskploratif merupakan penelitian yang bertujuan untuk menggali secara luas

tentang sebab-sebab atau hal hal yang mempengaruhi terjadinya sesuatu". Metodei

penelitiani kuantitatif bertujuani untuki mengetahui, menguji teori, dan analisa datai
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dengani menggunakani statistik untuki menguji hipotesis. Jenis penelitian inii termasuki

penelitiani lapangan (field research) yaitui suatui penelitiani lapangan yang dilakukani

dalam kancahi kehidupani yang sebenarnya.

Sumber data penelitian yang digunakan oleh peneliti adalah data primer. Data

primer merupakani datai yang dikumpulkan sendiri secara langsung dari subyek

penelitian dari peneliti sesuai dengan topic penelitian yang diambil. Populasi dalami

penelitian ini adalahi semua kalangan yang memakai produk tersebut yang berlokasi di

Kota Bandar Lampung. Dikarenakan jumlahi populasi yangi tidaki diketahui, makai

peneliti menggunakani rumus Lemeshow dalam menghitung jumlah sampel yangi

dibutuhkan.

n = �2 . �. 1−�
�2

keterangan:
n = jumlah
z = Skor z pada kepercayaan 95%; 1,96
p = maksimal estimasi 50%: 0,5
d = tingkat kesalahan dalam pengambilan sampel: 10%

berdasarkani darii rumus lemeshow tersebut, makai dapati dihitung sampel yang akani

digunakani sebagaii berikut:

ni= 1.962 .0,5(1−0,5)
0,12

ni= 38416. 0,5. 0,5
0,12

ni= 0,9604
0,12

ni= 96,04 = 97

Berdasarkan perhitungan diatas, didapatkan hasil sampel sebesar 96,04 yang

dibulatkan menjadi 97 sampel.

Variabel dalami penelitiani ini terdiri dari tiga macami yaitu, variabel bebas

(independent variable) adalah XI = Dissatisfaction customer, X2 = Service failures,

variabel Mediasi adalah M = variety seeking dan variabel terikat (dependent variable)

adalah Y = Brand switching. Instrumen Penelitian dengani menggunakani Kuesioner

Gform yangi disebarkani melalui sosial media dengan Tekniki yang digunakani dalam

penelitiani inii adalah skala likert (1,2,3,4,5). Software yang digunakan adalah

SmartPLS 4 dengan metode analisis datai SEM (Structural equation model), metodei ini

merupakani tekniki statistikai multivariate yangi merupakani perbandingani antarai
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variabeli dependen berganda dan variabel independen berganda. Dengan teknik analisis

data PLS (Partial Least square). Menggunakani uji statistic Validitas dan Reliabilitas,

Uji Koefisien Determinasi, Uji T, dan Indirect Effect.

HASIL PENELITIAN DAN DISKUSI

Dalam penelitian ini semula Peneliti menyebarkan kuesioner kepada 120

responden, namun setelah dilakukan pengolahan data dengan cara mengeliminasi

responden yang tidak sungguh-sungguh menjawab dengan melihat dari pernyataan

reverse statement didapatkan hasil sebanyak 86 responden. Dikarenakan jumlah sampel

yang dibutuhkan sebesar 97 responden maka peneliti Kembali menyebarkan kuesioner

untuk kedua kalinya dan diperoleh 20 responden tambahan. Setelah Kembali dilakukan

pengolahan data dengan mengeliminasi jawaban dari responden yang tidak sungguh-

sungguh menjawab, didapat jumlahi respondeni sebanyak 97 Adapuni kriteriai dari

responden sebagaii berikut:

Jenis Kelamin

Berdasarkan tabel 1, responden pria berjumlah 22 orang atau 22,7%, dan wanita

berjumlah 75 orang atau 77,3%. Dapati diketahuii bahwa responden Wanita lebih

banyaki mengisii kuesioneri ini dari total 97 sampel yang dibutuhkan.

Usia Responden

Berdasarkan tabel 2, responden dengan usia 15 – 25 Tahun sebanyaki 83 Orang

ataui 85,6%, usia 26 – 35 Tahun sebanyak 13 orang atau 13,4%, usia 36 – 45 Tahun

sebanyak 1 orang atau 1%, dan usia Lebih dari 45 Tahun tidak ada

Pendapatan atau uang saku perbulan

Berdasarkan tabel 3, sebanyak 39 orang atau 40,2% dengan pendapatan/uangi

sakui perbulani sebesari < 1 Juta, 44 Orang atau 45,4% dengan pendapatan/uang saku

perbulan sebesar 1 – 2,8 Juta, 10 Orang atau 10,3% dengan pendapatan/uang saku

perbulan sebesar 2,8 – 5 Juta, dan 4 Orang atau 4,1% dengan pendapatan/uang saku

perbulan Lebih dari 5 juta. Dapat disimpulkan responden yang paling dominan dalam

pengisian kuesioner adalah yang memiliki pendapatan/uang saku perbulan sebesar 1 –

2,8 Juta.

Pergantian Ponsel selama 5 tahun terakhir

Berdasarkan tabel 4, 43 Orang atau 44,3% selama 5 tahun terakhir telah berganti

ponsel sebanyak 1 Kali, 39 Orang atau 40,2% selama 5 tahun terakhir telah berganti
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ponsel sebanyak 2 Kali, 11 Orang atau 11,3% selama 5 tahun terakhir telah berganti

ponsel sebanyak 3 Kali, dan 4 Orang atau 4,2% selama 5 tahun terakhir telah berganti

ponsel sebanyak lebih dari 4 Kali.

Alasan Berpindah ke Merk Iphone

Berdasarkan Tabel 5, sebanyak 16 orang atau 16,5% berpindah merek ke Iphone

disebabkan oleh rasa tidak puas dengan produk android, sebanyak 9 orang atau 9,3%

berpindah merek ke Iphone disebabkan oleh Pelayanan yang tidak memuaskan dari

Produk Android, sebanyak 20 orang atau 20,6% berpindah ke merek Iphone disebabkan

oleh keinginan untuk mengikuti trend, dan sebanyak 52 orang atau 53,6% disebabkan

oleh kualitas brand Iphone yang lebih baik.

Uji Validitas

Berdasarkan pada table 6 dapati diketahuii bahwai tidak semua item pernyataani

padai penelitiani sudahi memenuhii syarat nilaii validitas dengani melihati pada nilai

outer loading. Untuk variabel X1 memiliki 5 item dan satu item dinyatakan tidak valid,

item tersebut merupakan reverse statement. Pada Variabel X2 awalnya memiliki 5 item

dan satu item dinyatakan tidak valid, item tersebut merupakan reverse statement. Untuk

variabel Y keempat item yang ada sudah valid. Dan untuk variabel M kelima item sudah

memenuhi syarat validitas. Agar dapat melanjutakan ke pengujian berikutnya maka

untuk item yang tidak valid dihilangkan.

Uji Reliabilitas

Untuki mengetahuii apakahi konstruk yangi digunakani sudah reliabel ataui

tidaki makai perlui dilakukani uji reliabilitas. Uji reliabilitas digunakani untuki

mengetahuii seberapai besari akurasi dan ketepatani darii pengukur yangi digunakani

pada penelitian ini. Untuki mengukuri reliabilitasi konstruk dalam penelitian ini adalahi

dengani melihati nilai Chronbach’s Alpha yangi dapat dinyatakani memenuhii syarati

apabila nilainya > 0.6.

Berdasarkan Tabel 7 dapat diketahui bahwa ke empat Variabel telah memenuhi

syarat Reliabilitas dilihat dari nilai Chronbach’s Alpha yang nilainya > 0.6.

Uji T (Hipotesis)

Bertujuani untuki mengetahuii pengaruh antarai variabel independen terhadapi

variabel dependen. Hubungani pengaruhi variabel independen terhadap dependen

didasarkani pada nilaii T Statistik > T tabel dan P Value < 0.05. Pada penelitiani inii
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diperoleh T tabel yaitu 1.660 dengani taraf signifikan 0,05. Sehinggai kriteriia

penerimaain hipotesis adalah ketikai nilai T Statistik > 1.660 dan P Value < 0,05.

Adapuni hasil uji T adalah sebagai berikut:

Berdasarkani datai hasili uji T pada tabel 8, dapat diketahui hasilnya:

1.Hasil T-statistik menunjukkani nilaii sebesari 2.374 > 1.660 dan nilai p value sebesar

0.018 < 0.05. Hasil tersebuti menunjukkan bahwai Dissatisfaction Customer

berpengaruhi positif dan signifikan terhadap Brand Switching. Sehingga H1 diterima.

2.Hasil T-statistik menunjukkani nilai sebesari 0.598 < 1.660 dani nilai p value sebesari

0.550 > 0.05. Hasili tersebuti menunjukkan bahwa Service Failure tidaki berpengaruh

signifikan terhadap Brand Switching. Sehingga H2 ditolak.

3.Hasil T-statistik menunjukkani nilai sebesari 0.789 < 1.660 dani nilai p value sebesar

0.430 > 0.05. Hasili tersebuti menunjukkan bahwa Dissatisfaction Customer tidak

berpengaruhi signifikan terhadapi Variety Seeking. Sehinggai H3 ditolak.

4.Hasil T-statistik menunjukkain nilai sebesari 3.448 > 1.660 dan nilai p value sebesar

0.001 < 0.05. Hasili tersebuti menunjukkan bahwa Service Failure berpengaruhi

positif dan signifikani terhadapi Variety Seeking. Sehingga H4 diterima.

5.Hasil T-statistik menunjukkain nilai sebesari 6.850 > 1.660 dan nilaii p value sebesari

0.000 < 0.05. Hasili tersebuti menunjukkan bahwa Variety Seeking berpengaruhi

positif dan signifikan terhadapi Brand Switching. Sehingga H5 diterima.

Pengujian Indirect Effect

Uji yangi dilakukani untuk mengukuri pengaruh tidaki langsungi antarai variabel

Dissatisfaction Customer dan Service Failure terhadap variabel Brand Switching yaitu

menggunakani hasili pengujiani bootstrapping indirect effect. Setelahi melakukani

pengujian, ketikai hasili perhitungani t-statistic > t-tabel 1,660 dan hasil perhitungan p-

value < sig. 0,05, makai variabeli Variety Seeking dapati memediasii pengaruh dari

variabel Dissatisfaction Customer dan Service Failure terhadap variabel Brand

Switching. Namun, jikai hasili perhitungani tidak memenuhii syarat tersebuti maka

variabel Variety Seeking tidak dapat memediasi pengaruh dari variabel Dissatisfaction

Customer dan Service Failure terhadap variabel Brand Switching.

Berdasarkan Tabel 9, hasil pada hipotesis keenam menunjukkan nilai T statistic

yaitu sebesar 0.760 yang dimana kurang dari 1.660 serta nilai p value lebih besar dari

0.05, ini berarti Variety Seeking tidak mampu memediasi Pengaruh Dissatisfaction
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Customer terhadap Brand Switching sehingga H6 Ditolak. Hasil pada hipotesis ketujuh

menunjukkan nilai T statistic yaitu sebesar 3.220 yang dimana lebih besar dari 1.660

serta nilai p value kurang dari dari 0.05, ini berarti Variety Seeking mampu memediasi

Pengaruh Service Failure terhadap Brand Switching sehingga H7 Diterima.

Uji Koefisien Determinasi

Uji koefisien determinasi (R²) digunakani untuki mengetahuii perubahani

variabel dependen (Y) yangi disebabkani oleh variabel independen (X). Jikai R²

semakini besar, maka persentase perubahani variabel dependen (Y) yangi disebabkani

olehi variabel independen (X) semakini tinggi. Sebaliknyai jikai R² semakini kecil,

makai persentasei perubahani variabel independen (X) semakin rendah.

Hasili uji koefisien determinasi padai tabel 10, dapati diketahuii bahwai nilaii

koefisien determinasi atau R Square dari Variety Seeking sebesar 0.886. Hasiil tersebuti

menunjukkani bahwai variabel Dissatisfaction Customer, dan Service Failure mampui

memberikani penjelasani terhadapi Variety Seeking sebesar 88.6% sedangkani sisanyai

11.4% dapati dijelaskani olehi variabel lain di luari penelitian ini. Dan nilaii koefisien

determinasi atau R Square dari Brand Switching sebesar 0.722. Hasili tersebuti

menunjukkani bahwa variabel Dissatisfaction Customer, dan Service Failure mampui

memberikani penjelasani terhadap Brand Switching sebesar 72.2% edangkan sisanya

27.8% dapat dijelaskan oleh variabel lain di luar penelitian ini.

Diskusi

Pengaruh Dissatisfaction Customer Terhadap Brand Switching Pada Pada

Pengguna Smartphone Android Ke Iphone di Kota Bandar Lampung.

Hasil tersebut menunjukkan bahwa Dissatisfaction Customer berpengaruh

positif dan signifikan terhadap Brand Switching sehingga H1 diterima. Tinggi nya nilai

indeks pada indikator Dissatisfaction Customer menjadi bukti diterimanya H1.

Indikator yang dimaksud adalah ketidak puasan pembelian, pengalamani negatif, rasai

kecewai setelahi menggunakani produk, rasa tidaki puasi atasi kualitas produk. Semakin

tinggi rasa kecewa pelanggan membuat semakin tingginya kemungkinan customer

untuk berpindah brand.

Hasil penelitian ini sesuai dengani penelitiani yang dilakukan oleh M Danir

Ramadhan, 2022; Ardina Safitri et al., 2019; Rohadatul Aisy, 2022; dan Irgo Andreas

Tambunan, 2021; yang menyatakani bahwai secara parsial Dissatisfaction Customer
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berpengaruhi positif dan signifikan terhadap Brand Switching.

Pengaruh Service Failure Terhadap Brand Switching Pada Pada Pengguna

Smartphone Android Ke Iphone di Kota Bandar Lampung.

Hasil tersebut menunjukkan bahwa Service Failure tidaki berpengaruh

signifikan terhadapi Brand Switching Sehingga H2 ditolak. Hali inii menunjukkani

bahwa tingginya nilai indeks indikator dari Service Failure belum mampu

mempengaruhi customer untuk berpindah brand. Indicator yang dimaksud adalah

layanani yangi tidaki tersedia, hargai layanani keliru dan layanani yangi terlalui lambat,

konsumen terlalu lama menunggu, dan antrean terlalu Panjang.

Hasili penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Anyanwu I.B

berjudul “Influence of Price, Service Failures, and Atmospheric Quality on Brand

Switching Among Dinners in Food Service Outfits in Umuahia, Abia State.” Yang

menyatakan kegagalan layanan ditemukan memiliki hubungan negatif dengan peralihan

merek dan signifikan pada tingkat 5%. Hasil ini menunjukkan bahwa secara parsial

Service Failure tidak berpengaruh signifikan terhadap Brand Switching.

Pengaruh Dissatisfaction Customer Terhadap Variety Seeking Pada Pada Pengguna

Smartphone Android Ke Iphone di Kota Bandar Lampung.

Hasil tersebut menunjukkan bahwa Dissatisfaction Customer tidak berpengaruh

signifikan terhadap Variety Seeking sehingga H3 ditolak. Tinggi nya nilai indeks pada

indikator Dissatisfaction Customer belum mampu mempengaruhi customer untuk

mencari variasi lain.

Hasil penelitian ini didukung oleh hasil penelitian yang dilakukan oleh Surya

Indah Puspita Asri Dan Christiawan Hendratmoko yang berjudul “Pengaruh variety

seeking atas dissatisfaction dan competitor promotion terhadap brand switching

konsumen Lazada” menyatakan bahwa dissatisfaction tidak memiliki pengaruh

signifikan terhadap variety seeking. Berdasarkan hasil yang diperoleh H3 ditolak untuk

variabel Dissatisfaction Customer terhadap Variety Seeking.

Pengaruh Service Failure Terhadap Variety Seeking Pada Pada Pengguna

Smartphone Android Ke Iphone di Kota Bandar Lampung.

Hasil tersebut membuktikan bahwai Service Failure berpengaruhi Positif dan

Signifikan terhadapi Variety Seeking. Hal ini menunjukkan bahwa tingginya nilai indeks
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indikator dari Service Failure menjadi bukti diterimanya H4.

Hasili penelitiani ini sesuaii dengani penelitian yang dilakukan oleh

Kyussudyarsana, 2021; Emily Chen et al., 2018; Sarah Lee et al., 2019; dan Jia Wang et

al., 2017. Yang menyatakan bahwa Service Failure berpengaruh Positif dan Signifikan

terhadap Variety Seeking.

Pengaruh Variety Seeking Terhadap Brand Switching Pada Pengguna Smartphone

Android Ke Iphone di Kota Bandar Lampung.

Hasil tersebut membuktikan bahwa Variety Seeking berpengaruh Positif dan

Signifikan terhadapi Brand Switching sehingga H5 diiterima. Hali ini menunjukkani

bahwa tingginya nilai indeks indikator dari Variety Seeking menjadi bukti diterimanya

H5. Indikator yang dimaksud adalah variasi produk sedikit, adanyai rasai penasarani

terhadap merek lain, keinginan untuk berganti merk, dan kekecewaan pada produk.

Semakin tinggi keinginan customer untuk mencari variasi membuat semakin tinggi pula

kemungkinan untuk berpindah brand.

Hasili penelitian ini sesuaii dengani penelitian yangi dilakukan oleh Reni

handayani, 2022; Hartika Intan Wulandari Dan Widiartanto, 2020; Dwi Apriliani, 2021;

dan Rendy Mardusen Arifyantama, 2021. Yang menyatakani bahwa Variety Seeking

berpengaruh Positif dan Signifikan terhadap Brand Switching.

Pengaruh Dissatisfaction Customer Terhadap Brand Switching Melalui Variety

Seeking Pada Pengguna Smartphone Android Ke Iphone di Kota Bandar Lampung.

Hasil penelitian ini menunjukkan H6 ditolak, yang artinya Variety Seeking tidak

mampu memediasi pengaruh Dissatisfaction Customer Terhadap Brand Switching.

Menurut Hair et al., (2017) apabila Dissatisfaction Customer Terhadap Brand Switching

signifikan namun ketika melalui Variety Seeking hasilnya tidak signifikan maka dapat

disimpulkan no mediation atau tidak memediasi.

Hasili penelitiani ini didukungi olehi penelitiani yangi dilakukan oleh Yuyun

Indarwati dan Nindria Untarini dengan judul penelitian “Pengaruh Ketidakpuasan

Terhadap Keputusan Perpindahan Merek Dengan Kebutuhan Mencari Variasi Sebagai

Variabel Mediasi (Studi Pada Pengguna Smartphone Yang Pernah Melakukan

Perpindahan Merek Di Surabaya)” yang menyatakan pencarian variasii tidaki dapat

memediasi pengaruhi ketidakpuasan konsumen terhadapi keputusan perpindahan merek

produk smartphone.
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Pengaruh Service Failure Terhadap Brand SwitchingMelalui Variety Seeking Pada

Pengguna Smartphone Android Ke Iphone di Kota Bandar Lampung.

Hasil penelitian ini menunjukkan H7 diterima, yang artinya Variety Seeking

mampu memediasi pengaruh Service Failure Terhadap Brand Switching. Berdasarkan

hasil analisis data bahwasannya secara langsung Service Failure tidak berpengaruh

signifikan terhadap Brand Switching, namun secara tidak langsung Variety Seeking

mampu memediasi hubungan keduanya. Artinya hubungan antara pengaruh Service

Failure Terhadap Brand Switching melalui Variety Seeking adalah full mediasi. (Hair et

al., 2017)

Hasil penelitian ini diperkuat oleh penelitian yang dilakukan oleh Jia Wang et al.,

2017; Izogo, 2016; Kim dan Jang, 2020; dan Lee & Park, 2019. Yang serempak

menyatakan bahwa Variety Seeking mampu memediasi secara parsial pengaruh Service

Failure Terhadap Brand Switching.

Pandangan Bisnis Islam Tentang Brand Switching Yang dipengaruhi

Dissatisfaction Customer, Service Failure, dan Variety Seeking

Brand Switching Dalam Persepektif Islam bahwa konsumen memperolehi

berbagaii pengalamani dalami pembeliani produk, mengkonsumsii produki dan merek

produki yangi disukainya. Konsumeni akani menyesuaikani perilakunya dengani

pengalamannya dimasai lalu. Hasili belajari dari pengalaman masai lalunyai dengani

produki akan memberikani pengetahuani mengenaii produki tersebuti dan memberikani

kemampuani untu memilihi produk vang lebihi memuaskan. Berabad-abad tahun yang

lalu Sayyidina Thalib R.A pernah mengungkapkan bahwa “barang siapa hari ini lebih

baik dari pada hari kemarin, maka ia adalah orang yang beruntung. Barangsiapa hari ini

sama dengan hari kemarin, maka ia adalah orang yang merugi dan barangsiapa hari ini

lebih buruk daripada hari kemarin, maka ia adalah orang yang terlaknat.” Hal ini juga

dijelaskan dalam firman Allah SWT yang berbunyi:

نَ وْ ُل نَ وْ َن ا نَ ِب رٌ وْ ِب نَ ن لل نَ اب نا لل ا لْ اَنُ ون ٍۚد بَِن وْ نَ قنۚن ا نَ رٌ وْ َن وٌ لُ وْ وَِن ون ن لل ا لْ اَنُ ا ْلْ نَ اا نَ وْ بِ اِن ا نَ ي نْ اَ اْ

Artinya: “Hai orang-orang yang beriman, bertakwalah kepada Allah dan

hendaklah setiap diri memperhatikan apa yang telah disiapkannya untuk hari esok: dan

bertakwalah kepada Allah, sesungguhnva Allah Maha Mengetahui apa vang kamu

kerjakan.” (Q.S. Al-Hasyr:18).

Setiapi muslim harusi melakukani introspeksii terhadapi apai yang telahi
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diperbuatnyai untuk masai depan. "Hari esok" dalami ayat tersebut mengandungi makna:

harii esoki yang dekat yaitui dunia, dani harii esoki yangi jauh yaitu akhirat. Artinva,

kaumi muslimin harusi menyiapkani dirii agari suksesi masai depannya baiki di dunia

maupuni di akhirat. Pesani hadits dan ayati di atas, dapati di perilakui konsumeni

terhadapi barang dan dalam konsep jasa, ketikai manusiai berusahai memenuhii

kebutuhani dharuriyat. tahsyiniyat, ataui hajjiyat nya makai prinsipi harusi selalui di

terapkan, apai yang membuatnyai rugi di masai lalui jangani sampai di ulang kembalii

di masa depan.

Penjelasani mengenaii kebutuhani primer (dharuriyat), sekunder (hajjiyat) dan

tersier (tahnisiyat) yaitui sebagaii berikuti:

a.Dharuriyat (Primer)

Kebutuhan dharuriyat merupakan kebutuhani yang berkaitani dengani sesuatui yang

wajib mengenaii pokoki kebutuhan, sepertii kebutuhani pangan, sandang, papan, dan

kesehatan, pengeluarani untuki perihali agama, pengeluarani untuki menjagai akal,

menjagai kehormatan, sertai menjagai harta kekayaan.

b.Hajjiyat (Sekunder)

Kebutuhani hajiyyat merupakani kebutuhani yang diperlukani dengani tujuani untuki

meringankan, membuati lapang, dani nyamani dalami menghadapii kesulitani dalami

hidup. Hajjiyat dalami kaitannya perihali konsumsi, sepertii diharamkannyai kikir dan

mubazir.

c. Tahnisiyat (Tersier)

Kebutuhan tahnisiyat merupakan kebutuhani yangi membuati hidupi lebihi mudahi

tanpai berlebih-lebihan, dan itui dimaksudkani untuki kebaikani dani kemuliaan,

tidaki adai unsuri merusaki ataupuni menyulitkani manusiai lainnya. Kebutuhani

tahnisiyat yaitui sepertii pengeluarani untuki makanani yangi baik dan sehat,

pengeluarani perlengkapani gunai mempermudahi pekerjaan, sertai pengeluarani

perayaani yangi diperbolehkani oleh syara.

KESIMPULAN

Kesimpulan yang dapat diperoleh dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.Dissatisfaction Customer berpengaruh positif dan signifikan terhadap Brand

Switching, artinya bahwa Semakin Tinggi rasa kecewa Customer terhadap kualitas

yang diberikan Smartphone Android dapat memberikan pengaruh yang signifikan
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terhadap adanya perpindahan atau pergantian ke ponsel Iphone yang cenderung

memiliki kualitas yang lebih baik. Sedangkan Dissatisfaction Customer tidak

berpengaruh terhadap Variety Seeking, yang artinya rasa kecewa customer terhadap

kualitas Smartphone Android tidak memberikan pengaruh terhadap keinginan untuk

mencari variasi lain dari merek yang sama ataupun merek yang berbeda. Dan Variety

Seeking tidak mampu memediasi hubungan antara variabel Dissatisfaction Customer

Terhadap Brand Switching, artinya tidak terdapat hubungan antara Dissatisfaction

Customer Terhadap Brand Switching yang melalui Variety Seeking, dapat

disimpulkan bahwa Tinggi nya rasa kecewa Customer terhadap kualitas yang

diberikan Smartphone Android tidak dapat diperkuat oleh keinginan mencari variasi

lain untuk berpindah merek.

2.Service Failure tidak berpengaruh terhadap Brand Switching, artinya bahwa

Kegagalan Pelayanan tidak mempengaruhi keinginan customer untuk berpindah brand.

Sedangkan Service Failure berpengaruh positif dan signifikan terhadap Variety

Seeking, yang artinya semakin tingginya kegagalan layanan mempengaruhi keinginan

customer untuk mencari variasi lain. Dan Variety Seeking mampu memediasi

hubungan antara Service Failure Terhadap Brand Switching, artinya terdapat

hubungan antara Service Failure Terhadap Brand Switching yang melalui Variety

Seeking, dapat disimpulkan bahwa keinginan untuk berpindah merek akibat dari

Kegagalan Pelayanan dapat diperkuat dengan keinginan customer untuk mencari

variasi lain.

3.Variety Seeking berpengaruh Positif dan Signifikan terhadap Brand Switching, artinya

bahwa semakin besarnya rasa keinginan untuk mencari variasi maka semakin tinggi

pula kemungkinan untuk berganti merek.

4.Dalam perspektif bisnis Islam tentang Brand Switching Yang dipengaruhi

Dissatisfaction Customer, Service Failure, dan Variety Seeking dapat di jadikan acuan

agar manusia lebih memperhatikan kebutuhan dharuriyat. tahsyiniyat, atau hajjiyat

untuk menghindarkan manusia dari pembelian yang sia-sia.

Saran

Diharapkan kepada peneliti selanjutnya dapat agar lebihi mengembangkani

penelitiani ini baiki menggunakani ataui menambahi variabel lain yangi mungkini

mempengaruhi. Selain itu diharapkan kepada peneliti selanjutnya agar dapat



JIMEA | Jurnal Ilmiah MEA (Manajemen, Ekonomi, dan Akuntansi)
Vol. 8 No. 3, 2024

Submitted : 26/09/2024 |Accepted : 25/10/2024 |Published : 31/12/2024
P-ISSN; 2541-5255 E-ISSN: 2621-5306 | Page 3260

memperluas cakupannya dengan menambahkan sampel yang lebih bervariasi dan

jumlah yang lebih banyak.
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Gambar 1. Kerangka Berfikikir

Gambar 2. Graphic Penelitian

Tabel 1. Jenis Kelamin
No. Jenis Kelamin Jumlah Persentase
1. Laki – laki 22 Orang 22,7%
2. Perempuan 75 Orang 77,3%

Total 97 100%
Sumber: Data Primer

Tabel 2. Usia Responden
No. Usia Responden Jumlah Persentase
1. 15 – 25 Tahun 83 Orang 85,6%
2. 26 – 35 Tahun 13 Orang 13,4%
3. 36 – 45 Tahun 1 Orang 1%
4. Lebih dari 45 Tahun 0 Orang 0%

Total 97 Orang 100%
Sumber: Data Primer

Tabel 3. Pendapatan
No. Nominal Jumlah Persentase
1. < 1 Juta 39 Orang 40,2%
2. 1 – 2,8 Juta 44 Orang 45,4%
3. 2,8 – 5 Juta 10 Orang 10,3%

Dissatifaction
Customer

(X1)

Service Failures
(X2)

Brand Switching
(Y)

Variety Seeking
(M)
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4. Lebih dari 5 juta 4 Orang 4,1%
Total 97 Orang 100%

Sumber: Data Primer

Tabel 4. Pergantian Ponsel 5 Tahun Terakhir
No. Banyaknya Jumlah Persentase
1. 1 Kali 43 Orang 44,3%
2. 2 Kali 39 Orang 40,2%
3. 3 Kali 11 Orang 11,3%
4. Lebih dari 4 Kali 4 Orang 4,2%

Total 97 Orang 100%
Sumber: Data Primer

Tabel 5. Alasan Berpindah ke Merk Iphone
No. Alasan Jumlah Persentase
1. Tidak Puas dengan Produk Android 16 Orang 16,5%
2. Pelayanan yang tidak memuaskan dari Produk Android 9 Orang 9,3%
3. Mengikuti Trend 20 Orang 20,6%
4. Kualitas Brand 52 Orang 53,6%

Total 97 Orang 100%
Sumber: Data Primer

Tabel 6. Hasil Uji Validitas
Dissatisfaction
Customer (X1)

Service Failure
(X2)

Variety Seeking
(M)

Brand Switching (Y)

0.959 0.905 0.884 0.891
0.955 0.940 0.875 0.913
-0.573 -0.479 0.783 0.853
0.898 0.957 0.910 0.867
0.936 0.942 0.854

Tabel 7. Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Cronbach’s

Alpha
Composite
Reliability

Average Variance
Extracted

Dissatisfaction
Customer

0.710 0.954 0.769

Service Failure 0.745 0.946 0.747
Brand Switching 0.904 0.905 0.777
Variety Seeking 0.913 0.920 0.744

Tabel 8. Hasil Uji T
Hipotesis Hubungan Antar Variabel Original

Sample
T-Statistik P Values

H1 Dissatisfaction
Customer=>Brand

Switching

0.312 2.374 0.018

H2 Service Failure =>Brand
Switching

-0.092 0.598 0.550

H3 Dissatisfaction
Customer=>Variety

Seeking

0.170 0.789 0.430

H4 Service Failure=>Variety
Seeking

0.693 3.448 0.001

H5 Variety Seeking=>Brand
Switching

0.749 6.850 0.000
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Tabel 9. Hasil Uji Indirect effect

Tabel 10. Hasil Uji Koefisien Determinasi

Hubungan Antar Variabel Original
Sample

T-Statistik P Values

H6 Dissatisfaction
Customer=>Variety
Seeking=>Brand

Switching

0.127 0.760 0.447

H7 Service Failure =>
Variety Seeking=>Brand

Switching

0.519 3.220 0.001

Variabel R Square
Variety Seeking 0.886
Brand Switching 0.722


