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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan ini bertujuan membuktikan dan menganalisis pengaruh 
citra merek, kepuasan dan word of mouth terhadap perpindahan merek dari laptop 
merek Acer ke laptop merek lainnya pada pengguna di Kota Padang. Jumlah 
sampel yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah 100 orang pengguna 
laptop merek Acer dan memiliki laptop merek lainnya. Metode analisis data yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi berganda (OLS) dan 
pengujian t-statistik.Berdasarkan hasil pengujian hipotesis yang telah dilakukan 
ditemukan citra merek berpengaruh negatif terhadap perpindahan merek dari 
menggunakan laptop merek Acer ke laptop merek Lainnya. Pada tahapan 
pengujian hipotesis juga ditemukan kepuasan berpengaruh negatif terhadap 
perpindahan merek dari laptop merek Acer ke laptop merek lainnya. Selain itu 
juga ditemukan word of mouth tidak berpengaruh terhadap perpindahan merek 
dari laptop merek Acer ke laptop merek lainnya. 

Kata Kunci: Citra Merek, Kepuasan, Word of Mouth, & Perpindahan merek 
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Abstract 

This research aims to prove and analyze the influence of brand image, 
satisfaction and word of mouth on brand switching from Acer brand laptops to 
other brand laptops among users in the city of Padang. The number of samples 
used in this research was 100 people who use Acer brand laptops and have other 
brands of laptops. The data analysis method used in this research is multiple 
regression analysis (OLS) and t-statistical testing. Based on the results of 
hypothesis testing that has been carried out, it was found that brand image has a 
negative effect on brand switching from using Acer brand laptops to other brand 
laptops. At the hypothesis testing stage, it was also found that satisfaction had a 
negative effect on brand switching from Acer brand laptops to other brand 
laptops. Apart from that, it was also found that word of mouth had no effect on 
brand switching from Acer brand laptops to other brand laptops. 

Keywords: Brand Image, Satisfaction, Word of Mouth, & Brand Switching 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 Penggunaan teknologi telah menjadi bagian penting dalam kehidupan 

manusia. Hampir setiap kegiatan manusia harus dilakukan dengan bantuan 

teknologi. Salah satu perangkat teknologi yang membantu aktifitas manusia dalam 

melaksanakan pekerjaannnya adalah komputer. Terus terjadinya inovasi di bidang 

teknologi mendorong munculnya komputer beteknologi tinggi yang tidak hanya 

sekedar personal computer (PC) tetapi komputer yang lebih multi fungsi yaitu 

laptop yang dapat dibawa kemanapun oleh penggunannya. Bentuk dan ukuran 

dari laptop tersebut juga beragam, dan dapat disesuaikan dengan selera 

penggunannya (Marakanon dan Panjakajornsak, 2017). 

 Munculnya laptop sebgai inovasi teknologi di bidang teknologi telah 

mendapatkan respon positif dari masyarakat Indonesia. Hal tersebut dibuktikan 

dengan tingginya animo masyarakat di Indonesia menggunakan laptop. Tingginya 

frekuensi pengguna laptop di Indonesia di dominasi oleh kelompok mahasiswa 

atau masyarakat yang bekerja formal di perkantoran. Tingginya intensitas 

pemanfatan laptop telah mendorong banyaknya produsen laptop ternama 

berlomba-lomba memasarkan produknya di Indonesia, khususnya di Kota Padang. 

Pemanfaatan laptop bagi masyarakat Kota Padang banyak dimanfaatkan untuk 

penyelesaian pekerjaan kantor, kuliah hingga dijadikan sebagai media hiburan. 

Masyarakat Kota Padang juga terlihat menggunakan berbagai macam merek 

laptop yang spesifikasinya di sesuaikan dengan kebutuhan mereka. 
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Banyaknya merek laptop yang merambah pasar konsumen di Kota Padang tentu 

menciptakan persaingan yang ketat dan tajam, karena masyarakat sebagai 

pengguna akan semakin selektif dalam memilih laptop. Untuk mengetahui merek 

laptop yang paling banyak digunakan dan dikenal masyarakat di Kota Padang 

maka dilakukan pra survei kepada beberapa orang anggota masyarakat yang 

dipilih secara acak. Hasil pra survei terlihat pada Tabel 1.1 di bawah ini: 

Tabel 1.1 
Perilaku Masyarakat di Kota Padang Dalam Memilih Merek Laptop 

Keterangan Jumlah Persentse 

Merek Laptop yang PalingAnda Ingat 
Acer 28 46.67 
Maxbook Apple 2 3.33 
Asus 14 23.33 
Axioo 4 6.67 
HP 8 13.33 
Lenovo 4 6.67 
MSi 2 3.33 
Lainnya 1 1.67 
Merek Laptop Paling di Ingin dibeli 
Acer 34 56.67 
Maxbook Apple 2 3.33 
Asus 10 16.67 
Axioo 4 6.67 
HP 6 10.00 
Lenovo 4 6.67 
Total 60 100 

     Sumber: Hasil Pra Survei (2023) 
 
 Berdasarkan hasil pra survei ditemukan dari 60 orang responden ternyata 

28 diantaranya menyatakan bahwa laptop yang paling mereka ingat adalah laptop 

merek Acer. Selain itu sebagian besar responden juga mengakui ketika mereka 

ingin membeli laptop dimasa mendatang 34 orang diantaranya juga menyatakan 

ingin membeli laptop merek Acer. Dari tahapan survei awal pada umumnya 

responden yang menggunakan laptop merek Acer menyatakan bahwa mereka 

merasa sangat nyaman menggunakan laptop merek Acer. Hal penting bagi mereka 
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adalah daya tahan produk, serta spesifikasi laptop yang mutahir, harga yang 

terjangkau dan kemudahan dalam perawatan perangkat. Alasan tersebut 

mendorong konsumen memilih tetap menggunaan laptop merek Acer dan 

berkeinginan kembali membeli dan menggunakan laptop tersebut di masa 

mendatang. Beberapa orang responden juga menyatakan bahwa laptop Acer yang 

mereka gunakan saat ini merupakan merek laptop pertama yang mereka gunakan, 

dan mereka merasa sangat nyaman menggunkannya 

 Hasil pra survei yang diperoleh menunjukan konsumen terindikasi 

memiliki loyalitas yang tinggi pada laptop merek Acer, hal tersebut bisa saja 

disebabkan karena keinginan mereka untuk beralih merek itu kecil. terlihat dari 

komitmen mereka untuk menggunakan dan membeli laptop merek Acer kembali. 

Konsumen menjadi relatif sulit untuk berpindah ke merek laptop lain 

(perpindahan merek). mengingat setiap pesaing pada saat ini terus melakukan 

inovasi untuk mendorong terwujudnya keunggulan bersaing.  Ketika sebuah 

merek mampu mendorong penyempurnan pada kualitas produk yang mereka 

hasilkan serta mampu menciptakan harga yang relatif lebih baik dari sebelumnya 

diyakini akan mendorong terjadinya perpindahan merek dari laptop merek Acer 

ke laptop merek lainnya. 

 Selsa et al., (2023) menemukan perpindahan merek sangat rentan 

kemungkinan terjadinya. Perpindahan dapat muncul karena penurunan citra merek 

dan rasa puas yang dirasakan konsumen dalam menggunakan sebuah merek 

produk yang telah mereka gunakan selama ini. Selain itu menurut Widianti dan 
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Trinanda (2019) menyatakan word of mouth negatif tentang merek produk yang 

biasa digunakan dari orang lain dapat mendorong terjadinya perpindahan merek. 

 Menurut Keller (2016:77) citra merek menunjukan penilaian yang 

diberikan konsumen pada sebuah merek. Ketika penilaian yang diberikan adalah 

hal yang positif maka citra merek positif akan terbentuk. Ketika citra sebuah 

merek begitu baik dalam penilaian konsumen maka mereka akan setia 

menggunakan merek produk tersebut, namun ketika citra merek yang terbentuk 

negatif, karena adanya pengalaman buruk dalam menggunakan merek maka 

kecenderungan terjadinya perpindahan merek  akan semakin kuat. Konsumen 

akan mencari merek produk yang memiliki citra atau reputasi yang lebih baik 

untuk digunkan dalam rangka memenuhi kebutuhannya. 

 Hasil penelitian Selsa et al., (2023) menemukan citra merek berpengaruh 

negatif terhadap terjadinya perpindahan merek. Ketika citra  merek produk yang 

digunakan semakin tinggi maka kecenderungan terjadinya perpindahan merek 

akan menurun. Hal yang konsisten diungkapkan oleh Firdaus & Budiman, (2021) 

yang juga menemukan brand image berpengaruh negatif terhadap perpindahan 

merek. Terjaga citra positif dari merek produk yang biasa digunakan mendorong 

menurunnya keinginan konsumen untuk beralih menggunkan merek produk yang 

lain. Selanjutnya hasil penelitian Randabunga et al., (2021) menemukan citra 

merek berpengaruh negatif terhadap perpindahan merek. 

 Disamping citra merek yang menurun, terjadinya perpindahan merek  juga 

dapat dipengaruhi oleh kepuasan. Menurut Wirtz dan Lovelock (2021:37) 

kepuasan merupakan perasaan bahagia yang terbentuk karen terwujudnya 
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keinginan yang diharapkan dalam mengunakan sebuah produk. Rasa puas akan 

mendorong konsumen untuk resisten menggunakan sebuah merek. Namun ketika 

kepuasan yang mereka rasakan dalam menggunakan sebuah merek semakin 

berkurng kemungkinan terjadinya perpindahan merek akan meningkat. Konsumen 

dipastikan akan mencari merek produk terbaik untuk memuaskan kebutuhannya. 

 Hasil penelitian Shellyana dan Basu Swastha (2002) menemukan rasa puas 

yang menurun atau perasaan tidak puas akan meningkatkan terjadinya 

perpindahan merek. Hasil penelitian Wang dan Xiao, (2022) menemukan 

kepuasan yang dirasakan konsumen dalam menggunakan sebuah merek produk 

akan mendorong menguatnya loyalitas konsumen dan semakin kecilnya 

kemungkinan dilakukannya perpindahan merek oleh konsumen. Selanjutnya hasil 

penelitian  Goh et al., (2020) mempertegas penelitian sebelumnya yang 

menyatakan perasaan puas dalam menggunakan sebuah merek produk akan 

mendorong menurunnya kemungkinan terjadi perpindahan merek. 

 Perpindahan merek tentu menjadi sebuah perilaku pembelian yang dapat 

terjadi setiap saat. Widianti dan Trinanda, (2019) menemukan bahwa word of 

mouth dapat memicu terjadinya perpindahan merek. Hal tersebut terjadi ketika 

seorang konsumen mendengar adanya word of mouth negatif tentang merek 

produk yang biasa ia gunakan, informasi tersebut tentu akan menggoyahkan 

kesetiaan konsumen dan mendorong mereka beralih menggunakan merek pesaing. 

Namun ketika sebuah merek mampu menjaga reputasinya melalui word of mouth 

positif, kecenderungan terjadinya perpindahan merek akan menurun. 



17 
 

 Hasil penelitian Evalianitha Randabunga et al., (2021) menemukan word 

of mouth negatif mendorong semakin kuatnya kemungkinan terjadi perpindahan 

merek. Ketika konsumen banyak mendengar informasi buruk yang merusak 

reputasi merek produk yang ia gunakan, kecenderung bagi konsumen tersebut 

untuk melakukan perpindahan merek sangat besar kemungkinannya. Hal yang 

sama juga ditemukan oleh Widianti dan Trinanda, (2019) menemukan word of 

mouth positif mendorong menurunnya kemungkinan terjadinya perpindahan 

merek. Selanjutnya hasil penelitian Chatterjee & Basu, (2020) menyatakan 

perpindahan merek akan sangat mungkin terjadi ketika konsumen terus 

mendengar informasi negatif tentang merek produk yang telah ia gunakan. 

Kebenaran informasi akan disesuaikan dengan pengalaman dalam menggunakan 

merek produk yang dibicarakan tersebut. 

 Berdsarkan uraian fenomena dan sejumlah hasil penelitian terdahulu yang 

telah dijabarkan diatas peneliti merasa sangat tertarik untuk mencoba mengamati 

faktor yang dapat memicu atau memperlemah terjadinya perpindahan merek. 

Penelitian tersebut bersifat empiris yang ditujukan kepada konsumen yang 

sebelumnya menggunakan laptop merek Acer namun memutuskan beralih 

menggunakan merek laptop lainnya. Secara lengkap penelitian ini berjudul: 

Pengaruh Citra Merek, Kepuasan dan Word of mouth Terhadap 

Perpindahan merek dari Laptop Merek Acer ke Laptop Merek Lainnya di 

Kota Padang. 
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1.2 Perumusan Masalah 

 Berdasarkan kepada uraian latar belakang masalah maka diajukan 

beberapa pertanyan yang akan dibahas dalam penelitian ini yaitu: 

1. Apakah citra merek berpengaruh terhadap perpindahan merek dari 

penggunaan laptop merek Acer ke merek lainnya ? 

2. Apakah kepusan berpengaruh terhadap perpindahan merek dari 

penggunaan laptop merek Acer ke merek lainnya ? 

3. Apakah word of mouth berpengaruh terhadap perpindahan merek dari 

penggunaan laptop merek Acer ke merek lainnya ? 

 
1.3 Tujuan Penelitian 

 Sejalan dengan uraian rumusan masalah yang telah dijabarkan diatas maka 

tujuan dilakukannya penelitian ini adalah: 

1. Menjelaskan hubungan kausal antara citra merek terhadap keinginan 

berpindah merek. 

2. Menjelaskan hubungan kausal antara kepuasan terhadap keinginan 

berpindah merek. 

3. Menjelaskan hubungan kausal antara word of mouth terhadap keinginan 

berpindah merek. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

 Mengaru kepada rumusan masalah dan tujuan penelitian, diharapkan hasil 

yang diperoleh dapat memberikan manfaat bagi: 

1. Pabrican Acer 

a. Hasil penelitian ini dapat memberikan masukan penting saat 

mereka memformulasikan strategi pemasaran untuk menciptakan 

konsumen yang loyal 

b. Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai dasar evaluasi untuk 

melakukan inovasi produk Acer sehingga dapat mendorong 

menguatnya citra Acer dan kepuasan pengguna sekaligus 

mendorong munculnya word of mouth positif dari pengguna 

sehingga mampu meningkatkan loyalitas konsumen untuk 

menggunakan lapotop merek Acer. 

2. Akademis 

a. Hasil yang diperoleh dalam penelitian ini dapat memberikan 

manfaat bagi perkembangan ilmu pemasaran khususnya yang 

membahas tentang konsep teori yang berkaitan dengan brand 

switching dan faktor faktor yang dapat mempengaruhinya. 

b. Hasil yang diperoleh dapt berkontribusi bagi kajian riset di bidang 

pemasaran, dimana hasil yang diperoleh dapat menjadi acuan dan 

intrumen yang memotivasi peneliti dimsa mendatang untuk ikut 

mekakukan penelitian yang membahas sejumlah faktor yang 

mempengaruhi perpindahan merek. 


