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ABSTRAKSI 

Untuk kategori produk kaya informasi seperti notebook, ternyata banyak 
faktor yang dipertimbangkan konsumen sebelum membeli. Demikian juga dengan 
notebook Toshiba. Berdasarkan hasil dari tabel Top Brand Indeks dan data 
penjualan, maka diketahui bahwa pada dasarnya bervariasinya fasilitas yang 
dipromosikan oleh berbagai merk notebook, membuat nilai TBI notebook 
mengalami fluktuatif, tergantung dari fasilitas atau keunggulan yang 
dipromosikan. Karena selain fasilitas dan keunggulan dari notebook Toshiba yang 
kurang bervariatif, pelayanan service atau purna jual yang banyak komplain, juga 
yang menyebabkan penurunan penjualan. Penelitian ini bertujuan untuk 
menjelaskan pengaruh iklan terhadap keputusan perpindahan merek pada  
pengguna notebook Toshiba, pengaruh harga terhadap keputusan perpindahan 
merek pada  pengguna notebook Toshiba, dan untuk menjelaskan pengaruh 
ketidakpuasan konsumen terhadap keputusan perpindahan merek pada  pengguna 
notebook Toshiba  

Skala pengukuran yang digunakan adalah skala interval dengan teknik non 
probability sampling, dengan teknik Purposive Sampling yaitu sampel dipilih 
berdasarkan kriteria yang sudah ditetapkan oleh peneliti. Populasi dalam 
penelitian ini adalah keseluruhan pembeli pengguna Notebook lain yang 
sebelumnya pengguna Notebook Toshiba di Trimedia Hi Tech Mall Surabaya. 
Teknik analisis yang digunakan adalah SEM (Struktural Equation Model).  

Berdasarkan analisis data dengan menggunakan SEM (Stuctural Equation 
Modeling) dan pembahasan hasil penelitian yang telah dikemukakan, dapat 
disimpulkan hal-hal untuk menjawab permasalahan sebagai berikut : faktor Iklan 
tidak berpengaruh terhadap Keputusan Perpindahan Merek, faktor Harga 
berpengaruh terhadap Keputusan Perpindahan Merek, dapat diterima, faktor 
Ketidakpuasan Konsumen tidak berpengaruh terhadap Keputusan Perpindahan 
Merek. 
 

keywords: iklan, harga, ketidakpuasan konsumen dan keputusan perpindahan 
merek 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1. Latar Belakang  Masalah 

Semakin maraknya konsumsi notebook di Indonesia sejak sekitar tahun 

1997, notebook tidak lagi hanya dimaknai sebagai alat teknologi tetapi juga mulai 

menjadi gaya hidup. Jauh sebelum notebook dipopulerkan oleh Tukul Arwana 

dalam acara Empat Mata, budaya notebook memang sudah terlihat mulai dari 

penggunaan notebook dalam berbagai acara di Televisi sebagai alat pendukung 

acara ataupun sebagai pemanis saja, seperti dalam acara infotaiment, bincang – 

bincang, reality show hingga acara informasi seperti berita. Jika diamati 

penggunaan notebook sering menyimpang dari fungsi aslinya sebagai alat 

teknologi untuk mempermudah kegiatan pengolahan data dengan mobilitas yang 

tinggi. Bahkan sebagian orang notebook hanya menjadi sarana pendukung 

penampilan agar terlihat sebagai warga dunia yang mengikuti perkembangan 

zaman.  

Tiap klasifikasi produk di atas memiliki spesifikasi yang saling berbeda. 

Maksudnya bahwa pertimbangan untuk produk kaya informasi tentu berbeda 

dengan produk gaya hidup, dan demikian halnya dengan berbagai produk lainnya. 

Berdasarkan pada tiap perbedaan ini, maka atribut yang menentukan keputusan 

pembelian juga berbeda antar klasifikasi produk.Dalam pasar notebook, ada 

banyak merek dan atribut yang kesemuanya menjanjikan kepuasan konsumen. 

Meski demikian, persepsi dari masing-masing konsumen memang beragam 
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terhadap tuntutan kebutuhan notebook, baik dalam bentuk Pc maupun notebook. 

Ini memang sangat bergantung pada konsumen memanfaatkan semua fasilitas 

yang ada di notebook. Dari kasus inilah maka produsen computer mengeluarkan  

berbagai tipe notebook yang kesemuanya menjanjikan kepuasan konsumen, 

terutama dalam aspek dukungan terhadap kecepatan kerja. Menurut Kotler 

(2002:449) “Produk adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan ke suatu pasar 

untuk memenuhi keinginan atau kebutuhan”. Produk-produk yang dipasarkan 

meliputi barang fisik, jasa, pengalaman, peristiwa, orang, tempat, properti, 

organisasi dan gagasan”. 

 Menurut Belch (2004:16) “periklanan didefinisikan sebagai segala bentuk 

komunikasi non personal mengenai organisasi, produk, jasa, atau gagasan yang 

telah dibayar oleh sponsor yang teridentifikasi. 

 Menurut Kotler (2002:42) “ kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi /kesannya dengan 

kinerja (atau hasil) dan harapan-harapannya”, kepuasan merupakan fungsi dari 

persepsi atas kinerja dan harapan. Apabila kinerja dari suatu produk dengan merek 

tertentu memenuhi harapan maka konsumen tidak puas, bila kinerja melebihi 

harapan maka konsumen sangat puas. 

 Untuk kategori produk kaya informasi seperti notebook, ternyata banyak 

faktor yang dipertimbangkan konsumen sebelum membeli. Demikian juga dengan 

notebook Toshiba. Toshiba merupakan  pemimpin dunia di teknologi tinggi, 

adalah produsen dan pemasar beragam produk elektronik dan listrik canggih, 

informasi yang mencakup & peralatan komunikasi dan sistem, solusi berbasis 

internet dan jasa, komponen elektronik dan material, sistem tenaga, industri dan 
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sistem infrastruktur sosial , dan peralatan rumah tangga. Berdasarkan rencana 

jangka menengah bisnis, notebook Toshiba bekerja untuk meningkatkan 

pengakuan sebagai kelompok yang sangat menguntungkan perusahaan, aktif baik 

dalam pertumbuhan tinggi maupun pertumbuhan bisnis yang stabil. Hal ini 

dibuktikan dengan data Top Brand Index dan ICSA yang diperoleh dari berbagai 

jenis merek dan mengalami fluktuatif, dengan hasil sebagai berikut: 

Tabel 1.1. Top Brand Notebook 2007-2009 

Merek TBI 
(2007) 

TBI 
(2008) 

TBI 
(2009) 

Acer 12.48% 21.4% 32.9% 

Toshiba 19.41% 17.6% 14.2% 

Compaq 4.86% 12.8% 10.0% 

Apple 2.54% 3.8% 3.6% 

       Sumber : SWA, 2010 

 

Berdasarkan Tabel diatas menunjukkan bahwa terjadi penurunan Top 

Brand Index pada Notebook Toshiba dari tahun 2007-2009. Hal ini diindikasikan 

dari penurunan penjulan dari Notebook Toshiba, hal ini diindikasikan karena 

pengaruh harga dari Notebook Toshiba yang mahal dan iklan Notebook Toshiba 

yang juga semakin berkurang. Berkaitan dengan hal tersebut bersama ini akan 

disajikan hasil penjualan produk Toshiba di “Trimedia”  yang bergerak dalam 

bidang penjualan  perangkat komputer, laptop, notebook , monitor, printer, server, 

pemasangan CCTV, warnet, game online dari  bulan Juli – Desember 2010.  
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Tabel 1.2 
Penjualan Produk Notebook Toshiba 

Periode Juli – Desember 2010 
Periode Target (Rupiah) Realisasi (Rupiah) 

Juli-10 950.000.000 901.457.000 

Agust-10 950.000.000 836.845.700 

Sept-10 950.000.000 809.509.300 

Okt-10 950.000.000 757.544.650 

Nov-10 950.000.000 673.457.000 

Des-10 950.000.000 583.989.000 

                     Sumber: “Trimedia” Surabaya, 2010 

 

Berdasarkan hasil dari tabel Top Brand Indeks dan data penjualan diatas, 

maka diketahui bahwa pada dasarnya bervariasinya fasilitas yang dipromosikan 

oleh berbagai merk notebook, membuat nilai TBI notebook mengalami fluktuatif, 

tergantung dari fasilitas atau keunggulan yang dipromosikan. Karena selain 

fasilitas dan keunggulan dari notebook Toshiba yang kurang bervariatif, 

pelayanan service atau purna jual yang banyak komplain, juga yang menyebabkan 

penurunan penjualan pada Trimedia Surabaya. Hal ini dapat dilihat dari komplain 

pelanggan, seperti yang ditunjukkan pada tabel berikut : 

Tabel 1.2. Data Keluhan Notebook Toshiba 

Tahun Jenis Komplain 
2008 2009 2010 

Baterai mudah low 9 11 18 
Wireless sering tidak conect 3 3 5 
Layar LCD sering mati 3 5 7 
Cabang service yang sedikit 2 8 4 
Jumlah 17 27 34 

            Sumber : Nokia “Global Teleshop” Surabaya  
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Komplain pelanggan Toshiba kebanyakan mengeluhkan tentang sering 

matinya layar LCD pada notebook, pelayanan servise kurang cepat, dan jaringan 

service resmi atau cabang notebook Toshiba yang kurang banyak. Jika komplain- 

komplain tersebut tidak segera direspon oleh pihak notebook Toshiba, 

dikhawatirkan akan menimbulkan ketidakpuasan pelanggan dan menyebabkan 

kemungkinan beralih ke merek lain. 

Hal ini sesuai dengan teori dari Mowen dan Minor (2001:105) yang 

berpendapat bahwa ketidakpuasan dapat menyebabkan konsumen mengeluh, 

perilaku konsumen mengeluh dapat menyebabkan konsumen melakukan beberapa 

tindakan. Konsumen berpindah merek bukan hanya karena tidak terpuaskan 

dengan merek yang mereka pakai, tetapi bisa saja karena mereka ingin mencoba 

merek baru, mereka tertarik dengan diskon yang ditawarkan oleh merek lain, bisa 

juga karena merek yang sedang dipakai habis. Selain adanya penawaran diskon 

bisa juga merek pesaing melakukan perubahan harga. Sejak perubahan harga tidak 

bisa dianggap ekuivalen dengan kepuasan, konsumen yang merasa puas ataupun 

tidak puas mempunyai kemungkinan untuk berpindah merek dengan beberapa 

alasan.    

Chang (2003:332) juga berpendapat bahwa periklanan memberikan 

perangsang dan pendorong bagi konsumen untuk berpindah merek dan 

menyatakan bahwa konsumen dengan tingkat persepsi periklanan yang berbeda 

mempunyai berbagai macam kemungkinan untuk berpindah merek. 

Menurut Sutisna (2001) yaitu konsumen yang melakukan brand switching 

merupakan konsumen yang low involvement, konsumen tersebut dalam perilaku 
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pembeliannya dipengaruhi oleh ingatan yang kuat akan merek tertentu. Menurut 

Kotler (2000), Iklan merupakan salah satu kegiatan strategik pemasaran yang 

diyakini memiliki pengaruh membentuk citra merek (brand image building). 

Berdasarkan pendapat tersebut, dapat disimpulkan bahwa Iklan juga merupakan 

salah satu faktor yang mempengaruhi brand switching. 

Ermayanti (2006:98) Menyatakan bahwa perbedan  antar merek dapat 

dapat mempengaruhi perilaku berpindah merek sehingga dapat disimpulkan 

bahwa adanya perubahan harga pada suatu produk yang sama dapat 

mempengaruhi perilaku berpindah merek pada konsumen, karena dengan adanya 

perubahan harga maka terjadi perbedaan harga antar merek. 

Grove (2006:8) menjelaskan bahwa kepuasan konsumen  bisa mengikat 

emosional konsumen untuk tetap memilih produk bersangkutan. Kepuasan 

konsumen menyebabkan konsumen selalu berusaha untuk mencari alternatif 

sehingga akhirnya melakukan perpindahan merek. Menurut Darmawan (2005 : 

19) menyatakan bahwa ada indikasi berbeda antara konsumen yang puas dan 

kosumen yang kecewa.Konsumen yang puas tidak akan berminat berpindah ke 

merek lain. Namun untuk konsumen yang kecewa kecenderungan berpindah ke 

merek lain yang sangat kuat. Hal ini menunjukkan bahwa ketidakpuasan kosumen 

memiliki keterkaitan dengan perpindahan merek.  

Hal ini dapat diartikan ketidakpuasan juga mempengaruhi konsumen 

dalam proses perpindahan merek selanjutnyaBerdasarkan latar belakang diatas, 

maka peneliti tertarik untuk mengambil judul “Pengaruh Iklan, Harga, 
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Ketidakpuasan konsumen terhadap Keputusan Perpindahan Merek Pada 

Produk Notebook Toshiba di Surabaya” 

 

1.2. Perumusan Masalah    

Berdasarkan latar belakang masalah yang diajukan di atas, maka masalah 

yang dirumuskan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Apakah iklan berpengaruh terhadap keputusan perpindahan merek pada  

pengguna notebook Toshiba ? 

2. Apakah harga berpengaruh terhadap keputusan perpindahan merek pada  

pengguna notebook Toshiba ? 

3. Apakah ketidakpuasan konsumen berpengaruh terhadap keputusan 

perpindahan merek pada  pengguna notebook Toshiba ? 

 

1.3. Tujuan Penelitian   

Berdasarkan pada rumusan masalah yang diajukan di atas, maka tujuan 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk menjelaskan pengaruh iklan terhadap keputusan perpindahan merek 

pada  pengguna notebook Toshiba  

2. Untuk menjelaskan pengaruh harga terhadap keputusan perpindahan merek 

pada  pengguna notebook Toshiba ? 

3. Untuk menjelaskan pengaruh ketidakpuasan konsumen terhadap keputusan 

perpindahan merek pada  pengguna notebook Toshiba ? 
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1.4. Manfaat Penelitian 

Manfaat-manfaat yang ingin dicapai dari penelitian yang dilakukan ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Bagi Peneliti 

Bisa menambah pengetahuan penulis khususnya berhubungan dengan 

keputusan perpindahan merek konsumen sebuah merek dilihat dari dan karena 

faktor iklan, perubahan harga, ketidakpuasan konsumen 

2. Manajemen perusahaan  

Memberikan masukan untuk pengembangan berbagai kebijakan pemasaran 

untuk meningkatkan fasilitas dan variasi notebook, guna meningkatkan 

kualitas notebook Toshiba 

3. Bagi Universitas  

Memberikan tambahan perbendaharaan kepustakaan khususnya yang 

berhubungan keputusan perpindahan merek. 
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