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Abstract
An important companies retain existing customers, as the cost of attracting a new customer is much greater than the cost to retain existing customers. The decision of consumers to switch brands is a complex phenomenon that is influenced by factors specific behavior, competitive scenario, the time, and was also influenced by the need to find variations. The need to find a variation of a conscious commitment to buy another brand because individuals are encouraged to become involved aim of this study was to determine the effect of pascakonsumsi dissatisfaction and the need to find the variation of the GSM mobile phone brand switching decisions from Blackberry to Samsung. The results showed that simultaneous and partial post-consumer dissatisfaction, and the need to find variations influence on brand switching decisions, where the effect is positive and significant. Hypothesis that post-consumption dissatisfaction, and the need to find variations significantly affect the decision of GSM mobile phones brand switching from Blackberry to Samsung proven or acceptable.
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Abstrak
Suatu perusahaan penting mempertahankan pelanggan yang sudah ada, karena biaya untuk menarik pelanggan baru jauh lebih besar dibandingkan biaya untuk mempertahankan pelanggan yang sudah ada. Keputusan konsumen untuk berpindah merek merupakan fenomena kompleks yang dipengaruhi oleh faktor- faktor perilaku tertentu, skenario persaingan, waktu, dan juga dipengaruhi oleh adanya kebutuhan mencari variasi. Kebutuhan mencari variasi merupakan komitmen secara sadar untuk membeli merek lain karena individu terdorong untuk menjadi terlibat Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh ketidakpuasan pascakonsumsi dan kebutuhan mencari variasi terhadap keputusan perpindahan merek handphone GSM dari Blackberry ke Samsung. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan dan parsial ketidakpuasan pasca konsumsi, dan kebutuhan mencari variasi berpengaruh terhadap keputusan perpindahan merek, dimana pengaruh tersebut positif dan signifikan. Hipotesis yang menyatakan ketidakpuasan pasca konsumsi, dan kebutuhan mencari variasi berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan perpindahan merek handphone GSM dari Blackberry ke Samsung terbukti atau dapat diterima.

Kata kunci: ketidakpuasan, pasca konsumsi, variasi, merek

Latar Belakang
Kondisi perekonomian Indonesia yang tidak stabil menyebabkan daya beli masyarakat menurun dan akibatnya konsumen lebih berorientasi pada harga. Orientasi konsumen pada harga menyebabkan merek menjadi kurang dipentingkan, tingkat loyalitas konsumen terhadap merek produk tertentu semakin menurun, dan hal tersebut memicu terjadinya perpindahan merek. Perpindahan merek tidak hanya terjadi pada produk low involvement, namun juga terjadi pada produk high involvement. Tingkat persaingan yang terjadi antar produsen produk yang rentan terhadap perpindahan merek juga semakin ketat. Perusahaan dituntut untuk meningkatkan aktivitas pemasaran dan menyusun strategi pemasaran yang tepat untuk tujuan menarik pelanggan baru sekaligus mempertahankan pelanggan yang sudah ada.

Keputusan konsumen untuk berpindah merek merupakan fenomena kompleks yang dipengaruhi oleh faktor-faktor perilaku tertentu, skenario persaingan, dan waktu sehingga perpindahan merek tidak hanya terjadi karena faktor ketidakpuasan konsumen. Keputusan perpindahan merek yang dilakukan konsumen juga dipengaruhi oleh adanya kebutuhan mencari variasi. Kebutuhan mencari variasi merupakan komitmen secara sadar untuk membeli merek lain karena individu terdorong untuk menjadi terlibat, terdorong ingin mencoba hal baru, memiliki rasa ingin tahu yang tinggi terhadap hal baru yang tujuannya adalah untuk mencari kesenangan atau untuk melepaskan kejenuhan dari merek yang biasa dipakainya (Setiyaningrum, 2005:2-7).
Produk yang dijadikan sebagai obyek penelitian dalam penelitian ini adalah produk handphone jenis GSM. Pertimbangan pemilihan produk handphone GSM ini adalah karena dari sisi pertumbuhan bisnis, industri handphone merupakan salah satu industri yang mengalami tingkat pertumbuhan yang cukup tinggi. Kondisi ini memunculkan beberapa isu strategik tentang bagaimana perusahaan menarik perhatian pelanggan pada merek produk yang dihasilkan, dan bagaimana perusahaan dapat menciptakan pelanggan baru dan mempertahankan loyalitas pelanggan (Kotler dan Keller, 2008:191). Sebagai akibatnya adalah dari tahun ke tahun produk handphone GSM semakin bervariasi dan konsumen dihadapkan pada banyak pilihan merek dan kemungkinan konsumen berpindah merek juga semakin besar, khususnya bagi mereka yang berorientasi pada harga dan menyukai hal-hal baru. Perusahaan-perusahaan handphone GSM saat ini banyak yang menawarkan produknya ke pasar, sehingga menimbulkan tingkat persaingan yang semakin ketat di antara perusahaan-perusahaan tersebut, misalnya Nokia, , Samsung, LG, BlackBerry, dan lain-lain. Dalam penelitian ini, merek produk handphone GSM yang diteliti adalah Samsung. Oleh karena saat ini produk handphone merek Samsung merupakan pemimpin pasar khususnya di Asia. Selain itu persaingan yang terjadi saat ini tidak hanya terjadi pada segi produk saja, tetapi lebih ditekankan pada fungsi-fungsi atau fitur tambahan yang dihasilkan oleh setiap merek handphone seperti model kemasan (packaging), layanan purna jual (after sales services), pelayanan yang diberikan (service), iklan (advertising), promosi (promotion), dan fitur-fitur lainnya yang cukup dihargai oleh konsumen.

Berdasarkan laporan IDC Indonesia yang dikutip dalam http://www.trenologi.com/ 201301289521/idc penjualan handphone samsung paling besar terjadi dalam kuartal ketiga tahun 2012 bila dibandingkan dengan produk handphone yang lainnya. Dengan laporan dari IDC tersebut diperkirakan samsung akan menggantikan posisi blackberry, apple dan juga nokia dipasar handphone sedunia bahkan juga di Indonesia sekalipun. Beberapa waktu lalu IDC melaporkan bahwa dari 5 produsen ponsel terbesar di indonesia pada saat ini antara lain: Samsung, Nokia, RIM, Apple, Cross, dan Mito. Samsung dikabarkan menempati urutan pertama di pasar nasional, dan penjualan handphone samsung ini telah menunjukkan performa yang terus meningkat dari bulan-bulan sebelumnya. Selain masih menempati posisi sebagai raja handphone di Indonesia, samsung juga semakin aktif mengadakan acara-acara untuk para pengembang aplikasi di Indonesia.

Dilihat dari sudut pandang penjualan handphone produk RIM yaitu blackberry pada kancah internasional, performa penjualan mereka mengalami penurunan di berbagai belahan dunia, kecuali untuk penjualan di Indonesia peminat dari produk RIM ini masih sangat tinggi yang memberikan udara segar untuk RIM dalam target penjualannya. Melihat kondisi yang seperti itu RIM semakin berfokus pada negara Indonesia karena dinilai masih mempunyai pangsa pasar yang masih besar. Hal tersebut bisa dilihat dari adanya investasi RIM di ITB dengan selalu diadakannya program Blackberry 10 jam di Indonesia dan juga RIM berkerja sama dengan Didiet Noor yang merupakan Developers Relations RIM sehingga tersedianya fasilitas Blackberry Lifestyle Store di Indonesia.

Perusahaan Samsung sampai saat ini terus bergerak dalam mempromosikan handphone produknya dengan OS android yang beragam versi dari harga Rp 1 jutaan sampai harga termahalnya Rp. 7 jutaan. Semakin gencarnya Samsung dalam mempromosikan produk ponselnya di Indonesia seperti produk terbaru dari samsung yaitu Samsung Galaxy S III, samsung lebih suka berkerjasama dengan para artis dan selebritis yang lagi terkenal saat ini di Indonesia, hingga mengadakan acara konser musik untuk memperkenalkan Galaxy S III ke beberapa kalangan masyarakat Indonesia dan samsung juga sering mengadakan lomba seputar galaxy S III yang semua itu adalah upaya samsung untuk mengenalkan produk terbarunya terhadap masyarakat indonesia. Akan tetapi samsung sampai saat ini masih belum mengambil tindakan untuk bekerjasama dengan pengembang aplikasi di Indonesia.

Sementara untuk kuartal keempat 2012, untuk pasar telepon pintar, Samsung dan Apple semakin menguasai pasar dengan masing-masing memiliki pangsa pasar sebesar 29% dan 21,8%. Samsung sendiri selama kuartal keempat berhasil menjual sebanyak 63,7 juta unit telepon pintar, melonjak 76% jika dibandingkan dengan penjualan pada kuartal yang sama di tahun 2011. Sementara Apple menjual sebanyak 47,8 juta unit telepon pintar, meningkat 29,2% jika dibandingkan dengan kuartal keempat tahun 2011. Rincian lebih lengkap komposisi pangsa pasar ini bisa dilihat pada Tabel 1 dibawah ini

Tabel 1 Lima Besar Vendor Smartphone Kuartal IV Tahun 2012

	Vendor
	4Q12 Unit Shipments
	4Q12 Market Share
	4Q11 Unit Shipments
	4Q11 Market Share
	Year-over-Year Change

	1. Samsung
	63,7
	29,0%
	36,2
	22,5%
	76,0%

	2. Apple
	47,8
	21,8%
	37,0
	23,0%
	29,2%

	3. Huawei
	10,8
	4,9%
	5,7
	3,5%
	89,5%

	4. Sony
	9,8
	4,5%
	6,3
	3,9%
	55,6%

	5. zTE
	9,5
	4,3%
	6,4
	4,0%
	48,4%

	Others
	77,8
	35,5%
	69,2
	43,1%
	12,4%

	Total
	219,4
	100,0%
	160,8
	100,0%
	36,4%


Sumber:http://www.trenologi.com/201301289521/idc

Menyangkut lima besar vendor smartphone kuartal IV tahun 2012 terlihat bahwa produk Samsung menguasai pasar di Indonesia, sementara untuk produk sejenis di ikuti oleh Apple dan produk-produk lain. Penguasaan pangsa pasar 29% & YYO change sebesar 76% member arti bahwa Samsung termasuk market leader untuk produk smartphone. Hal ini mengandung konsekuensi bahwa produsen Samsung harus menggunakan strategi pemasaran untuk dapat mempertahankan pangsa pasar tersebut. Bahkan bila perlu mengupayakan kenaikannya dari waktu ke waktu. Konsekuensinya adalah Samsung harus dapat mempertahankan kwalitas pelayanan produknya untuk menjaga agar konsumen tetap loyal & tidak berpindah pada produk lain

.
Tabel 2  Lima Besar Vendor Mobile Phone Kuartal IV Tahun 2012

	Vendor
	4Q12 Unit Shipments
	4Q12 Market Share
	4Q11 Unit Shipments
	4Q11 Market Share
	Year-over-Year Change

	1. Samsung
	111,2
	23,0%
	99,0
	20,9%
	12,3%

	2. Nokia
	86,3
	21,8%
	113,4
	24,0%
	-23,9%

	3. Apple 
	47,8
	9,9%
	37,0
	7,8%
	29,2%

	4. ZTE
	17,6
	3,6%
	20,6
	4,4%
	-14,6%

	5. Huawei
	15,8
	3,3%
	13,9
	2,9%
	13,7%%

	Others
	203,8
	42,3%
	189,0
	40,0%
	7,5%

	Total
	482,5
	100,0%
	473,4
	100,0%
	1,9%


Sumber:http://www.trenologi.com/201301289521/idc

Terlihat bahwa Samsung mampu untuk menjadi pemimpin pada lima besar vendor tersebut. Dimana pada tahun 2011 pangsa pasarnya di kuasai 20,9% kemudian di akhir tahun 2012 pangsa pasar meningkat menjadi 23%. Penguasaan pangsa pasar ini mengisyaratkan bahwa konsumen animonya meningkat terhadap penggunaan smartphone bermerek Samsung. Dengan demikian di duga dalam kondisi ini produsen Samsung dapat mempertahankan & menjaga smartphone atau mobile phonenya untuk tetap unggul di bandingkan para pesaing dan tidak menutup kemungkinan pengguna smart phone merek lain berpindah ke merek Samsung karena fitur-fitur yabg di tawarkan.

Pada Tabel 1 dapat di lihat data Penjualan Handphone Samsung  selama tahun 2012  di Kota Manado. Data Penjualan Handphone Samsung tersebut, merupakan data penjualan Handphone Samsung untuk berbagai Tipe yang di produksi perusahaan dan telah dibeli oleh masyarakat Kota Manado sepanjang tahun 2012. Dari data tersebut penjualan produk Handphone Samsung  selama tahun 2012  di Kota Manado mencapai  jumlah  2815 Handphone, yang juga jumlah pembeli tersebut otomotis menjadi pelanggan Handphone Samsung di Kota Manado. Pada bulan Desember merupakan jumlah penjualan  yang paling banyak dari produk   Samsung  yaitu mencapai 385.  Ini dikarenakan pada bulan tersebut banyak konsumen yang membeli produk Samsung  sehubungan dengan akan datangnya Hari Natal serta tahun baru 2013, sehingga minat beli konsumen menjadi meningkat. Sedangkan yang paling sedikit terdapat pada bulan Mei yaitu sebesar 176 pelanggan.

Data penjualan produk Handphone Samsung  selama tahun 2012 , yang dapat dilihat pada Tabel. 1 menunjukkan adanya trend kenaikan, hal ini menunjukan bahwa bisnis (produk) yang dijalankan/ ditawarkan oleh manajemen Samsung   mendapat tanggapan positif dari pihak pelanggan.  Selain kualitas produk yang tinggi  dan harga yang terjangkau, penulis menduga hal ini juga disebabkan  adanya perpindahan merek oleh para pelanggan dari merek yang lain (terutama Blackberry) yang sebelumnya banyak digemari masyarakat Kota Manado.  Dengan demikian menjadi menarik untuk menelaah perilaku konsumsi handphone pada konsumen khususnya terhadap perpindahan merek handphone yang lain dengan fenomena yang menyertai perpindahan merek tersebut sebagai contoh akibat ketidak puasan pasca konsumsi yang mendorong konsumen untuk berpindah antara merek ataupun meninggalkan merek yang lama untuk secara total berpindah ke merek yang baru.Berdasarkan latar belakang masalah yang diuraikan di atas, maka penulis merumuskan masalah sebagai berikut :  (1)  Apakah ketidakpuasan Pascakonsumsi dan kebutuhan mencari variasi secara bersama berpengaruh signifikan  terhadap keputusan perpindahan merek handphone GSM dari Blackberry ke Samsung ?”  (2) Apakah ketidakpuasan Pascakonsumsi berpengaruh signifikan  terhadap keputusan perpindahan merek handphone GSM dari Blackberry ke Samsung ?”  (3) Apakah kebutuhan mencari variasi berpengaruh signifikan  terhadap keputusan perpindahan merek handphone GSM dari Blackberry ke Samsung ?”

Argumen Orisinalitas/Kebaruan
Ada beberapa penelitian yang digunakan untuk membentuk persamaan yang akan diuji pada penelitian ini yaitu penelitian ini yaitu Yudi dan Koharwinata (2007), dan Edho Ferjuangga Putra. Jadi model penelitian ini bersifat replikatif (pengujian ulang).
Kajian Teoritik dan Empiris
Loyalitas Merek (Brand Loyalty) 
Menurut Mowen dan Minor (2002:108), loyalitas merek didefinisikan sebagai sejauh mana seorang pelanggan menunjukkan sikap positif terhadap suatu merek, mempunyai komitmen pada merek tertentu, dan berniat untuk terus membelinya di masa depan. Loyalitas merek, sudah lama menjadi gagasan sentral dalam pemasaran, merupakan satu rujukan keterkaitan seorang pelanggan pada sebuah merek. Ini mencerminkan bagaimana seorang pelanggan mungkin akan beralih ke merek lain, terutama jika merek tersebut membuat suatu perubahan, baik dalam harga atau dalam unsur-unsur produk. Bila loyalitas merek meningkat, kerentanan kelompok pelanggan dari serangan kompetitif bisa dikurangi. Ini merupakan satu indikator dari ekuitas merek yang nyata-nyata terkait dengan laba masa depan, karena loyalitas merek secara langsung ditafsirkan sebagai penjualan masa depan (Aaker, 1997:57).

Konsumen Berpindah Merek (Brand Switchers)
Chinho Lin et al., (2000:283) menyatakan definisi dari brand switchers adalah : “A portion of the shoppers will switch products at least once when they make their current or subsequent choices.” Yang artinya, sejumlah pembeli atau konsumen yang akan beralih merek ke merek lain paling tidak pada saat mereka menentukan pilihannya yang terkini. Kesetiaan konsumen terhadap merek tertentu berhubungan dengan karakteristik konsumen yang hanya ingin membeli satu produk merek tersebut saja daripada berpindah ke merek lain. Kelompok inilah yang disebut sebagai brand loyal customers. Konsumen yang tidak loyal terhadap suatu jenis merek tertentu, dikategorikan dalam potential switchers. Konsumen-konsumen ini dipengaruhi oleh banyak faktor. Tidak juga tertutup kemungkinan, bahwa potential switchers ini akan melakukan pembelian berulang (repeat purchase). 
Perpindahan Merek (Brand Switching) 
Perilaku berpindah merek dapat terjadi dikarenakan beragamnya produk yang ada di pasaran sehingga menyebabkan adanya perilaku memilih produk yang sesuai dengan kebutuhan atau karena terjadi masalah dengan produk yang sudah dibeli maka konsumen kemudian beralih ke merek lain. Oleh sebab itu definisi dari brand switching adalah perpindahan merek yang digunakan pelanggan untuk setiap waktu penggunaan (www.swa.co.id). Tingkat brand switching ini juga menunjukkan sejauh mana sebuah merek memiliki pelanggan yang loyal. Semakin tinggi tingkat brand switching, maka semakin tidak loyal pelanggan kita. Itu berarti semakin berisiko juga merek yang kita kelola karena bisa dengan mudah dan cepat kehilangan pelanggan. Brand switching behavior adalah perilaku perpindahan merek yang dilakukan konsumen karena beberapa alasan tertentu, atau diartikan juga sebagai kerentanan konsumen untuk berpindah ke merek lain yang dikerenakan adanya ketidakpuasan terhadap merek yang mereka beli. Ketidakpuasan tersebut terjadi ketika harapan konsumen tidak terpenuhi, sehingga konsumen akan bersikap negatif terhadap suatu merek dan kecil kemungkinannya konsumen akan membeli lagi merek yang sama. Penilaian konsumen terhadap merek dapat timbul dari berbagai variabel, seperti pengalaman konsumen dengan produk sebelumnya dan pengetahuan konsumen tentang produk. Ketidakpuasan emosional konsumen dari pengalaman dengan produk dapat menyebabkan konsumen merasa tertarik untuk mencari merek lain diluar merek yang biasanya. Pencarian merek lain ini dapat dilakukan konsumen dengan mendapatkan informasi melalui media cetak, media elektronik ataupun melalui interpersonal, dimana tujuan akhirnya adalah perilaku untuk berpindah merek (brand switching). 

Kepuasan dan Ketidakpuasan Konsumen 
Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (hasil) yang diharapkan. Ketidakpuasan konsumen terjadi apabila kinerja suatu produk tidak sesuai dengan persepsi dan harapan konsumen (Kotler dan Keller, 2008:177). Kepuasan merupakan fungsi dari persepsi atau kesan atas kinerja dan harapan. Jika kinerja berada di bawah harapan maka pelanggan tidak puas. Sebaliknya, jika kinerja melebihi harapan maka pelanggan merasa puas. Kepuasan dan ketidakpuasan konsumen dipengaruhi oleh pengalaman mengkonsumsi produk atau jasa sebelumnya. 

Banyak perusahaan memfokuskan pada kepuasan pelanggan karena pelanggan yang puas tidak mudah pilihannya. Kepuasan pelanggan yang tinggi menciptakan keeratan emosional terhadap merek tertentu, bukan hanya kesukaan atau preferensi rasional. Sebagai hasilnya adalah kesetiaan (loyalitas) pelanggan yang tinggi. Pelanggan memperoleh pengalaman mengenai kinerja suatu produk selama mengkonsumsi produk tersebut, dan hal ini menimbulkan perasaan puas atau tidak puas. Harapan pelanggan merupakan perkiraan tentang apa yang akan diterimanya bila membeli atau mengkonsumsi suatu produk barang atau jasa. Sedangkan kinerja yang dirasakan adalah persepsi pelanggan terhadap apa yang diterimanya setelah mengkonsumsi produk yang dibeli. 

Kebutuhan Mencari Variasi (Variety Seeking) 
Konsep kebutuhan mencari variasi berhubungan dengan studi marketing dan exploratory purchase behavior seperti perpindahan merek dan perilaku inovasi. Dari sudut pandang psikologi dihasilkan teori yang menyatakan bahwa sumber kebutuhan mencari variasi adalah kebutuhan internal untuk stimulasi. Schiffman dan Kanuk (2007:115) mengemukakan bahwa sifat yang digerakkan oleh kepribadian yang persis sama dan berhubungan dengan Tingkat Stimulasi Optimum (TSO) adalah pencari variasi atau kesenangan baru. Ketika stimulasi (dalam bentuk kompleksitas, arousal, dan sebagainya) berada di bawah level ideal, individu menjadi jenuh dan ia mencoba untuk lebih menghasilkan input stimulasi melalui perilaku seperti exploration dan novelty seeking. Sebaliknya, ketika stimulasi mengalami peningkatan melebihi level ideal, individu akan berusaha menurunkan input stimulasi. Kebutuhan mencari variasi adalah perilaku konsumen untuk melepaskan suatu kejenuhan karena keterlibatan rendah pada merek atau produk. Perilaku ini dikarakteristikkan dengan sedikitnya pencarian informasi dan pertimbangan alternatif atau pilihan. Kebutuhan mencari variasi adalah perilaku konsumen untuk melepaskan suatu kejenuhan karena keterlibatan rendah pada suatu merek atau produk.  Konsumen akan berusaha  mencari keragaman (variasi) merek (brand) diluar kebiasaannya atau konsumen hanya sekedar mencoba sesuatu yang baru atau mencari kebaruan dari suatu produk sesuai dengan selera konsumen tersebut (Howard, 1989. dalam Mayasari, 2005:21).

  Keputusan Perpindahan Merek
Keputusan perpindahan merek (Y) merupakan keputusan oleh seorang konsumen untuk berpindah dari satu merek kepada merek yang lain atau dengan kata lain perubahan atau pergantian dari satu merek ke merek yang lain (Naibaho, 2009). Perpindahan merek dapat ditinjau dari atribut-atribut sebuah produk yang terdiri dari produk, harga, tempat, dan promosi. 

Ada beberapa penelitian yang digunakan untuk menjadi landasan empiris penelitian ini yaitu Yudi dan Koharwinata (2007) dengan judul penelitian “Analisis Pengaruh Kebutuhan Mencari Variasi dan Ketidakpuasan Konsumen terhadap Keputusan Perpindahan Merek Pada Produk Telepon Seluler (GSM) di Kalangan Mahasiswa Universitas Kristen Petra” dengan menggunakan jenis penelitian kausal, yang dimana penelitian tersebut dilakukan untuk menghubungkan sebab akibat perpindahan merek produk telepon seluler yang dibeli ditinjau dari ketidakpuasan konsumen dan kebutuhan mencari variasi merek atas produk telepon seluler (GSM) menyatakan bahwa tingkat ketidakpuasan konsumen mempunyai pengaruh lebih dominan dibandingkan dengan kebutuhan mencari variasi terhadap keputusan perpindahan merek pada konsumen pengguna telepon seluler (GSM) di Universitas Kristen Petra. Penelitian yang dilakukan oleh Edho Ferjuangga Putra Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan konsumen dalam melakukan perpindahan merek sepeda motor Honda di Semarang. Variabel-variabelyang digunakan adalah ketidakpuasan pasca konsumsi (X1), harga (X2) dan iklan (X3) yang dihipotesiskan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusanperpindahan merek (Y). Dalam penelitian ini, populasi yang digunakan adalah konsumen yang melakukan perpindahan merek sepeda motor Honda di Semarang. Responden yang terlibat dalampenelitian ini sebanyak 100 orang, menggunakan metode non probability sampling dengan teknik pengambilan sampel yaitu accidental sampling. Pengumpulan datadilakukan dengan menyebar kuesioner dan metode analisis data dilakukan denganregresi linier berganda menggunakan sotfware SPSS. Hasil uji regresi menunjukan bahwa variabel ketidakpuasan pasca konsumsi, harga dan iklan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan perpindahan merek sepeda motor Honda.

Metode Penelitian
Berdasarkan tingkat eksplanasi (penjelasan) maka penelitian ini adalah penelitian asosiatif dimana penelitian ini mencoba melihat pengaruh dari variabel ketidakpuasan pasca konsumsi, kebutuhan mencari variasi terhadap keputusan perpindahan merek handphone dari merek Blackberry ke Samsung. Penelitian ini dilakukan pada konsumen yang melakukan perpindahan merek handphone dari merek Blackbery ke Samsung yang ada di kota Manado.Dalam penelitian ini populasinya adalah para pembeli yang telah membeli produk handphone merek Samsung, selama tahun 2012.  Sampel (purposive sampling) ditarik dari para pembeli yang telah membeli  handphone merek Samsung dan yang sebelumnya menggunakan handphone merek Blackberry.  Berdasarkan data pada Bab I, Tabel. 1.1  (Data Penjualan Handphone Samsung  Selama Tahun 2012) hal 6 dapat diketahui bahwa jumlah pembeli  Handphone Samsung sebanyak 2815 orang. Jumlah pembeli sebanyak 2815 orang, tersebut menjadi populasi penelitian.  Pengambilan sampel, dilakukan dengan hanya mengambil sebagian populasi yang dijadikan sebagai responden,  yang akan mewakili populasi dalam penelitian.  Rumus pengambilan sampel yang digunakan adalah rumus Slovin. Metode analisis yang digunakan terhadap data yang diperoleh dalam penelitian ini adalah metode analisis regresi berganda

Pembahasan 
Uji Validitas dan Reliabilitas
Analisis validitas dilakukan menggunakan data sebanyak 30 responden  dan software statistik SPPS 17.0 dan diperoleh hasil uji validitas menggunakan korelasi rank Spearman seperti terlihat pada Tabel 3.6   Validitas masing-masing variabel ditunjukkan oleh nilai korelasi (r), nilai ini dibandingkan dengan nilai r kritis (Tabel r Product moment/ Lihat Lampiran-2 Uji Validitas & Reliabilitas),  untuk α= 0,05 dengan df = n – 2 = 28, nilainya sebesar 0,361. Hasil penelitian menunjukkan dari 4 (empat butir) butir pertanyaan variabel Ketidakpuasan Pasca Konsumsi (X1)  yang diajukan kepada responden, semuanya valid dimana nilai nilai rhitung  > rtabel sehingga data tersebut signifikan (valid) dan layak  digunakan  dalam  pengujian  hipotesis penelitian.  Untuk variabel Kebutuhan Mencari Variasi (X2)  yang diajukan kepada responden, semuanya valid dimana nilai nilai rhitung  > rtabel sehingga data tersebut signifikan (valid) dan layak  digunakan  dalam  pengujian  hipotesis penelitian. Dan untuk variabel Keputusan Perpindahan Merek (Y)  yang diajukan kepada responden, semuanya valid dimana nilai nilai rhitung  > rtabel sehingga data tersebut signifikan (valid) dan layak  digunakan  dalam  pengujian  hipotesis penelitian.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa alat ukur yang digunakan dalam penelitian ini telah memiliki nilai reliabilitas yang tinggi dan hal ini sesuai dengan kriteria yang telah ditentukan  dimana nilai Alpha Cronbach yang dihasilkan masing-masing variabel berada diatas nilai kritis yang disarankan sebesar 0,6. Sehingga analisis data dapat dilanjutkan untuk memprediksi hubungan antar variabel sesuai dengan hipotesis yang diajukan. Sehingga dapat dikatakan bahwa alat ukur variabel Ketidakpuasan Pasca Konsumsi, Kebutuhan Mencari  Variasi, dan Keputusan Perpindahan Merek  reliable atau konsisten dan memiliki tingkat keterandalan yang baik untuk mengukur variabel yang akan diteliti.
Uji Asumsi Klasik

Grafik Scatterplot yang ditampilkan untuk uji heterokesdastisitas menampakkan titik-titik yang menyebar secara acak. Hal tersebut mengidentifikasikan tidak terjadinya heterokesdastisitas pada model regresi, sehingga model regresi tersebut layak dipakai untuk memprediksi variabel dependen keputusan Perpindahan Merek berdasarkan masukan variabel Ketidakpuasan Pasca Konsumsi (X1), dan Keb. Mencari Variasi  (X2). Berdasarkan hasil Collinearity Statistics dapat dilihat pada output coefficient model, dikatakan tidak terjadi gejala multikolinearitas jika nilai VIF < 10. Hasil perhitungan menghasilkan nilai VIF untuk variabel Ketidakpuasan Pasca Konsumsi sebesar 1,029 < 10, dan variabel Keb. Mencari Variasi  sebesar 1,029 < 10, maka disimpulkan bahwa tidak terjadi gejala multikolinearitas dalam model regresi tersebut di atas. 
Untuk grafik Normal P-P of Regression Standardized Residual menggambarkan penyebaran data di sekitar garis diagonal dan penyebarannya mengikuti arah garis diagonal grafik tersebut, maka model regresi yang digunakan dalam penelitian ini memenuhi asumsi normalitas.
Hasil Regresi Linier Berganda

Setelah melaksanakan uji asumsi klasik, karena telah terpenuhinya asumsi klasik pada hasil analisis data, maka selanjutnya sudah dapat dilakukan analisis regresi linier berganda untuk menguji hipotesa yang telah dirumuskan. Perhitungan regresi berganda antara variabel independen seperti; Ketidakpuasan Pasca Konsumsi (X1), dan Kebutuhan Mencari Variasi  (X2), serta Keputusan Perpindahan Merek  (Y) sebagai variabel terikat dengan menggunakan bantuan paket program komputer SPSS, hasilnya sebagai berikut:
Tabel 3. Hasil  Analisis Regresi Berganda, Korelasi, Determinasi dan Uji Hipotesis

	Variabel 
	B
	Standart Eror
	thitung
	Sig
	Ket

	Constant
	1,603

	Ketidakp.Pasca Konsumsi (X1)
	,210
	,132
	2,584
	,018
	 Sig

	Kebut.Mencari Variasi  (X2)
	,649
	,134
	4,826
	,000
	Sig

	R = 0, 540
	Sig F= 0,000
	Jumlah sampel = 74

	R Square = 0,291
	F hitung = 14,592
	t tabel = 2,00

	Adjusted R Square = 0,271
	F Tabel = 3,120
	( = 0,05

	Keput. Perpindahan Merek  = 1,603 + 0,210 X1 + 0,649 X2 + e


Sumber: Hasil Olahan Data Primer.
Nilai konstanta sebesar 1,603  artinya jika variabel independen yang terdiri dari  Ketidakpuasan Pasca Konsumsi X1, dan Kebutuhan Mencari Variasi  X2 dianggap 0 (nol) atau tidak diterapkan maka, Keputusan Perpindahan Merek   handphone GSM dari Blackberry ke Samsung sebesar 1,603 satuan.  Koefisien regresi Ketidakpuasan Pasca Konsumsi sebesar 0,210 artinya, jika Ketidakpuasan Pasca Konsumsi ditingkatkan sebesar 1 skala dalam jawaban responden maka  akan meningkatkan Keputusan Perpindahan Merek handphone GSM dari Blackberry ke Samsung, sebesar 0,210 satuan dengan asumsi faktor-faktor lain dianggap tetap.  Koefisien regresi Kebutuhan Mencari Variasi  sebesar 0,649 artinya jika Kebutuhan Mencari Variasi  meningkat sebesar 1 skala dalam jawaban responden akan meningkatkan Keputusan Perpindahan Merek handphone GSM dari Blackberry ke Samsung, sebesar 0,649 satuan dengan asumsi variabel-variabel lain dianggap tetap.


Koefisien Korelasi  dan Determinansi


Pengaruh antara Ketidakpuasan Pasca Konsumsi, dan Kebutuhan Mencari Variasi,  dapat dilihat melalui koefisien korelasi terutama digunakan  terhadap Keputusan Perpindahan Merek handphone GSM dari Blackberry ke Samsung.  Hasil koefisien korelasi atau  R  sebesar 0,540 hal ini menunjukkan bahwa pengaruh Ketidakpuasan Pasca Konsumsi, dan Kebutuhan Mencari Variasi, terhadap Keputusan Perpindahan Merek handphone GSM dari Blackberry ke Samsung,  mempunyai pengaruh yang positif yaitu sebesar 54,0% Hasil Koefisien Determinasi atau R square (r2) adalah 0,291 yang menunjukan bahwa 29,1% Keputusan Perpindahan Merek handphone GSM dari Blackberry ke Samsung, dipengaruhi oleh Ketidakpuasan Pasca Konsumsi, dan Kebutuhan Mencari Variasi, sementara sisanya sebesar 70,9% dipengaruhi oleh sebab-sebab lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

 Pengujian Hipotesis  
Berdasarkan perhitungan  menunjukan bahwa angka F sebesar 14,592 dengan tingkat signifikan sebesar 0,000<0.05 maka  Ho ditolak dan Ha diterima. Artinya variabel Ketidakpuasan Pasca Konsumsi, dan Kebutuhan Mencari Variasi terhadap Keputusan Perpindahan Merek handphone GSM dari Blackberry ke Samsung, sehingga hipotesis yang menyatakan bahwa diduga variabel Ketidakpuasan Pasca Konsumsi, dan Kebutuhan Mencari Variasi terhadap Keputusan Perpindahan Merek handphone GSM dari Blackberry ke Samsung di terima.
Nilai thitung untuk variabel Ketidakpuasan Pasca Konsumsi sebesar 2,584 lebih besar dari nilai t​tabel sebesar 2,00 dengan tingkat signifikan 0,018 < 0,05, hingga H0 ditolak artinya Ketidakpuasan Pasca Konsumsi berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Perpindahan Merek handphone GSM dari Blackberry ke Samsung, dengan demikian hipotesis dapat diterima. Nilai thitung untuk variabel Kebutuhan Mencari Variasi sebesar 4,826 lebih besar dari nilai t​tabel sebesar 2,00, dengan tingkat signifikan 0,00 < 0,05, hingga H0 ditolak artinya Kebutuhan Mencari Variasi berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Perpindahan Merek handphone GSM dari Blackberry ke Samsung, dengan demikian hipotesis dapat di terima.
Hasil penelitian yang dilakukan menunjukkan bahwa: Bila dilihat pengaruh secara bersama maka; angka F sebesar 14,592 dengan tingkat signifikan sebesar 0,000<0.05 maka  Ho ditolak dan Ha diterima. Artinya variabel Ketidakpuasan Pasca Konsumsi, dan Kebutuhan Mencari Variasi terhadap Keputusan Perpindahan Merek handphone GSM dari Blackberry ke Samsung, sehingga hipotesis yang menyatakan bahwa diduga variabel Ketidakpuasan Pasca Konsumsi, dan Kebutuhan Mencari Variasi berpengaruh terhadap Keputusan Perpindahan Merek handphone GSM dari Blackberry ke Samsung dapat di terima. Apabila dilihat pengaruh secara parsial, maka: Nilai thitung untuk variabel Ketidakpuasan Pasca Konsumsi sebesar 2,584 lebih besar dari nilai t​tabel sebesar 2,00 dengan tingkat signifikan 0,018 < 0,05, hingga H0 ditolak artinya Ketidakpuasan Pasca Konsumsi berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Perpindahan Merek handphone GSM dari Blackberry ke Samsung, dengan demikian hipotesis dapat diterima. Sedangkan  Nilai thitung untuk variabel Kebutuhan Mencari Variasi sebesar 4,826 lebih besar dari nilai t​tabel sebesar 2,00, dengan tingkat signifikan 0,00 < 0,05, hingga H0 ditolak artinya Kebutuhan Mencari Variasi berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Perpindahan Merek handphone GSM dari Blackberry ke Samsung, dengan demikian hipotesis dapat di terima.  
Dengan demikian Ketidakpuasan Pasca Konsumsi  dan Kebutuhan Mencari Variasi juga secara parsial  berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Perpindahan Merek handphone GSM dari Blackberry ke Samsung.Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa hasil penelitian yang dilakukan oleh penulis, memperkuat temuan penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa ketidakpuasan konsumen mempunyai pengaruh lebih dominan dibandingkan dengan kebutuhan mencari variasi terhadap keputusan perpindahan merek pada konsumen pengguna telepon seluler. Demikian juga bahwa ketidakpuasan pasca konsumsi, harga dan iklan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan perpindahan merek. 


Kesimpulan dan Rekomendasi

Kesimpulan

Berdasarkan hasil pembahasan maka kesimpulan yang diperoleh sebagai berikut (1) Ketidakpuasan Pasca Konsumsi, dan Kebutuhan Mencari Variasi berpengaruh terhadap Keputusan Perpindahan Merek, dimana pengaruh tersebut positip dan signifikan. Hipotesis yang menyatakan Ketidakpuasan Pasca Konsumsi, dan Kebutuhan Mencari Variasi berpengaruh secara signifikan terhadap Keputusan Perpindahan Merek handphone GSM dari Blackberry ke Samsung terbukti atau dapat diterima. (2) Ketidakpuasan Pasca Konsumsi berpengaruh terhadap Keputusan Perpindahan Merek, dimana pengaruh tersebut positip dan signifikan. Hipotesis yang menyatakan Ketidakpuasan Pasca Konsumsi berpengaruh secara signifikan terhadap Keputusan Perpindahan Merek terbukti atau dapat diterima. (3) Kebutuhan Mencari Variasi berpengaruh terhadap Keputusan Perpindahan Merek, dimana pengaruh tersebut bersifat positip dan signifikan. Hipotesis yang menyatakan secara parsial Kebutuhan Mencari Variasi berpengaruh secara signifikan terhadap  Keputusan Perpindahan Merek terbukti atau dapat diterima.
Rekomendasi 

Berdasarkan hasil pembahasan dalam penelitian ini, maka penulis memberikan beberapa rekomendasi yang dapat digunakan sebagai masukan berikut: (1) Bagi pihak manajemen perusahaan handphone GSM; baik Blackberry maupun Samsung, sebaiknya terus berupaya meningkatkan kualitas produk dan menjaga kepercayaan dari para pelanggan, sehingga para konsumen dapat tetap loyal dan tidak mudah berpindah kepada merek yang lain, yang menawarkan kemudahan pembayaran dan inovasi produk yang berkualitas. (2) Hasil analisis data penelitian dan model pengaruh yang terbentuk pada persamaan regressi menunjukkan bahwa Ketidakpuasan Pasca Konsumsi lemah, hal ini memberikan peluang bagi pihak manajemen untuk berupaya mempertahankan pelanggan agar tidak lari, dengan cara meningkatkan kualitas layanan dan kualitas produk sehingga konsumen merasa nyaman dalam menggunakan produk, konsumen percaya sehingga dapat mendorong terciptanya loyalitas pelanggan.
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