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Abstract 
This research is motivated by the emergence of the phenomenon of society that tends to shift 
brands especially in the fast food category. This research aims to analyze the effect of customer 
dissatisfaction and word of mouth (WOM) on brand switching in humanity of Padang city. The 
population in study are humanity of Padang city who had consumed fast food CFC then switched 
to another brand. While the sample is determined by purposive sampling method, in order to 
obtain a sample of 100 respondents. Data used in this research are primary ones which obtained 
from questionnaire. Data analysis method used multiple regression analysis and tested using the 
SPSS version 15.0 application. This study founds that the independent variables that have 
significant effect and the probability of dependent variables. The result showed accurately 
prediction as much as 45,2%. 
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Pendahuluan 

Pada kehidupan modern seperti sekarang ini,halyang serba instan sangat di gemari. Setiap individu memiliki 
aktivitas yang padat dan beragam sehingga terkadang waktu istirahat mereka sangat sedikit. Konsumen mulai 
mencari dan menggunakan produk-produk cepat saji untuk memenuhi kebutuhan. Dengan peluang yang besar 
seperti ini, membuat produsen makanan cepat saji menawarkan berbagai produk ke konsumen. Perusahaan harus 
mampu membedakan merek nya dengan beberapa cara dari produk dan jasa lainnya yang dirancang untuk 
memuaskan kebutuhan yang sama. Oleh karena itu, perusahaan dituntut melakukan strategi yang tepat dalam 
menghadapi persaingan usaha yang semakin ketat serta mengurangi terjadinya perilaku brand switching 
(Kotler,2009).  

Menurut Dharmmesta dalam Budhi (2016) mengemukakan bahwa brand switching behavior adalah perilaku 
perpindahan merek yang dilakukan konsumen karena beberapa alasan tertentu, atau diartikan juga sebagai 
kerentanan konsumen untuk berpindah kemerek lain.  

Perusahaan yang terindikasi menjadi akibat dari adanya brand switching dari salah satu produsen makanan cepat 
saji adalah California Fried Chicken (CFC). CFC ini sudah tersebar di seluruh Indonesia, termasuk di kota Padang, 
Sumatera Barat. Akan tetapi ditemukan pada setiap cabang kurangnya minat kunjung konsumen karena beberapa 
alasan diantaranya kekecewaan yang dialami konsumen ketika adanya penurunan kualitas produk serta layanan 
yang di sajikandariwaktukewaktu. 

Hal ini dapat ditunjukkan dalam tabel 1 data penjulan fast food di kota Padang tahun 2014-2018, sebagai berikut: 
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                 Sumber: data primer, 2019 

Gambar 1. Data penjualan Fast Food di Kota Padang 
 
Dari gambar di atas dapat dilihat bahwa penjualan fast food di Kota Padang pada tahun 2014-2018 mengalami 

fluktuasi dan peningkatan secara signifikan. Akan tetapi, fast food merek CFC mengalami penurunan dari tahun ke 
tahun, yaitu pada tahun 2015-2018. Pada tahun 2015 penjualan mencapai 70% kemudian menurun sebanyak 5% 
menjadi 65% tahun 2016. Padatahun 2017 penjualan menurun lagi sebanyak 3% menjadi 62% dan tahun 2018 
menurun sebanyak 3% menjadi 59%. Hal ini berarti bahwa berkurangnya konsumen yang mengkomsumsi fast food 
CFC di kota Padang.  

Hal ini sejalan dengan survey awal pada 20 masyarakat kota Padang yang mengkonsumsi CFC kemudian beralih 
ke merek lain, sebagai berikut: 

 

Tabel 1. Survey awal perilaku brand switching pada masyarakat kota Padang 

No Pernyataan Ya Tidak 
1 Saya beralih dari fast food merek CFC ke merek lain karena 

saya tidak puas dengan pelayanan yang di berikan 
81% 19% 

2 Saya beralih dari CFC ke merek lain karena ingin mecoba 
merek lain 

74% 26% 

3 Saya beralih dari CFC ke merek lain karena ada merek lain 
lebih menarik 

62% 38% 

4 Saya telah menghentikan mengkonsumsi CFC 87% 13% 
5 Saya tidak puas dengan produk yang disajikan oleh CFC 93% 7% 
 Rata-Rata 79,4% 20,6% 

       Sumber: data primer 2018 
 
Berdasar kan tabel di atas dapat dijelaskan bahwa adanya perilaku perpindahan merek fast food merek CFC 

kemerek lain yang dapat dilihat dari rata-rata jawaban responden yang menjawab “Ya” sebanyak 79,4% dan yang 
menjawab “Tidak” sebanyak 20,6%. Dapat disimpulkan bahwa hal ini menggambarkan adanya brand switching 
CFC kemerek lain yang terjadi di kalangan masyarakat kota Padang. 

Banyak faktor yang dapat mempengaruhi terjadinya brand switching. Salah satunya seperti customer 
dissatisfaction. Menurut Kotler dan Keller (2009) menyatakan bahwa customer dissatisfaction adalah suatu keadaan 
dimana pengharapan konsumen tidak sama jika kebutuhan tidak terpenuhi maka konsumen biasa saja beralih 
kemerek lain. Hal ini sejalan dengan penelitian Linda (2013) yang menyatakan bahwa ketidakpuasan konsumen 
berpengaruh signifikan terhadap perilaku perpindahan merek (brand switching) nilai koefisien ketidakpuasan 
konsumen yang bernilai positif menunjukkan bahwa semakin tinggi ketidakpuasan konsumen menyebabkan nilai 
perilaku perpindahan merek semakin meningkat. 

Pada gambar 1 dan table 1 yang menunjukkan adanya penurunan penjualan dan mendukung adanya peralihan 
merek yang terjadi di kalangan masyarakat kota Padang. Berdasarkan survey awal yang dilakukan menunjukkan 
bahwa masyarakat beralih merek dikarenakan mereka merasa tidak puas dengan produk dan layanan yang 
diberikan, yaitu sebesar 93% dan 81% sedangkan yang merasa puas hanya 7% dan 19%. 
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Hal ini berarti bahwa adanya customer dissatisfaction yang terjadi selama mengkonsumsi produk CFC. Ketika 
konsumen berada pada tingkat kepuasan yang rendah maka respon konsumen terhadap produk yang tidak 
memuaskan adalah dengan menyebarkan komunikasi dari mulut kemulut (word of mouth) yang negatif. 

Faktor lain yang menyebabkan terjadinya brand switching yaitu adanya word of mouth negatif yang tercipta dari 
customer dissatisfaction. Word of mouth adalah jenis saluran komunikasi informal yang melibatkan langsung (tatap 
muka) kontak antara individu dan kelompok mengenai evaluasi barang dan jasa. Ini secara luas diterima bahwa 
konsumen sering bergantung pada word of mouth dalam membuat keputusan pembelian karena itu dianggap lebih 
dapat dipercaya dibandingkan dengan media tradisional (Belch & Belch dalamAypar, 2013).  

Sesuai dengan gambar 1 yang menunjukkan adanya penurunan minat konsumsi dari fast food CFC, faktor lain 
yang menjadi penyebabnya yaitu terciptanya word of mouth yang negatif yang dipicu oleh ketidakpuasan konsumen 
(customer dissatisfaction). Dapat dilihat dari tabel 1 yang menyatakan bahwa masyarakat kota Padang telah 
menghentikan mengkonsumsi CFC sebanyak 87% dan yang tidak ingin sebanyak 13% hal ini terjadi karena mereka 
sudah merasakan ketidakpuasan pasca mengkonsumsi CFC tersebut kemudian mereka menerima informasi negative 
dari mulut kemulut dari orang terdekat yang akan lebih mudah untuk dipercaya.  

Berdasarkan latar belakang yang telah penulis uraikan di atas, maka penulis dapat menarik judul “Pengaruh 
Customer dissatisfaction dan Word of Mouth (WOM) terhadap Brand Switching pada fast food Merek CFC ke 
Merek Lain”. Penelitian ini bertujuan untuk menguji apakah faktor customer dissatisfaction dan word of mouth 
(WOM) memiliki pengaruh pada keputusan peralihan merek (brand switching). Banyaknya customer dissatisfaction 
dan WOM negatif yang dirasakan konsumen akan mendorong konsumen untuk berpindah merek (brand switching). 
 
Brand Switching 
 

Menurut Srinivasan dalam Anandhitya (2013) menyatakan bahwa pelaku perpindahan merek pada pelanggan 
merupakan suatu fenomena yang komplek yang dipengaruhi faktor-faktor keprilakuan, persaingan dan waktu. 
Persaingan produk antar produsen berdampak pada konsumen. Menurut Peter dan Oslon dalam Yosua dan Nurul 
(2016) yang menyatakan bahwa perpindahan merek (brand switching) adalah pola pembelian yang dikarakteristikan 
dengan perubahan atau pergantian dari satu merek ke merek lain. 

Menurut Peter dan Olson dalam Anandhitya (2013) menyatakan bahwa perpindahan merek adalah pola 
pembelian yang dikarakteristikkan dengan perubahan atau pergantian dari suatu merek ke merek lain. Adapun 
indikator yang digunakan dalam penelitian ini menurut Arianto (2013) dari variabel brand switching adalah : 

a. Ketidakpuasan pasca konsumsi 
b. Keinginan untuk mempercepat penghentian konsumsi barang 
 

Customer Dissatisfaction 
 

Menurut Peter dan Olson dalamBashori (2018) Mengungkapkan bahwa apabila daya guna produk lebih rendah 
dari yang diinginkan maka ketidakpuasan itu terjadi. Sedangkan menurut Kotler dan Keller (2009) customer 
dissatisfaction adalah suatu keadaan dimana pengharapan konsumen tidak sama atau lebih tinggi dari pada kinerja 
yang diterima nya dari pemasar. Konsumen sering kali mencari variasi dan termotivasi untuk berpindah merek 
apabila konsumen tersebut tidak puas dengan produk sebelumnya. 

Customer dissatisfaction dapat timbul karena adanya proses informasi dalam evaluasi terhadap suatru merek. 
Konsumen akan menggunakan informasi masa lalu dan masa sekarang untuk melihat merek-merek yang 
memberikan manfaat yang mereka harapkan. (Junaidi dan Dharmesta, 2002). Menurut Sahagun et al (2014), 
indikator yang digunakan untuk mengukur ketidakpuasan yaitu: 

a. Rasa kecewa setelah mengkonsumsi produk 
b. Rasa tidakpuas pada layanan yang diberikan 
 

Word of Mouth (WOM) 
 

Riani (2015) menyatakan bahwa Word of mouth dapat terjadi ketika ada kebutuhan pengirim dan penerima 
informasi. Para penerima membutuhkan informasi dari Word of mouth bisa jadi karena mereka membutuhkan 
informasi tambahan untuk mengurangi risiko pembelian atau mereka tidak percaya pada iklan di televisi. Sedangkan 
menurut Semovitz (2006) word of mouth adalah pembicaraan secara alami terjadi antar orang-orang. word of mouth 
merupakan pembicaraan yang dilakukan konsumen langsung. 

Sejalan dengan itu, menurut Kotler & Keller (2008) menyatakan bahwa aspek kunci jaringan social adalah berita 
dari mulut ke mulut (word of mouth) serta jumlah dan sifat percakapan dan komunikasi antara berbagai pihak. 
Sedangkan menurut Sumardy (2011) menyatakan bahwa kegiatan yang memicu konsumen untuk membicarakan, 
merekomendasikan hingga menjual merek suatu produk kepada konsumen lainnya disebut dengan word of mouth.  
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Menurut Wardi dkk (2018) menyatakan bahwa dalam menyebarkan word of mouth, terdapat 3 indikator yang 
dibutuhkan yaitu: 

a. Menyebarkan informasi positif  
b. Merekomendasikan ke orang lain 
c. Mendorong calon konsumen lain. 

Berdasarkan teori yang dipaparkan maka didapatkan hipotesis sebagai berikut: 

H1 : Customer dissatisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap brand switching pada fast food merek 
CFC kemerek lain 

H2     : Word of mouth (WOM) berpengaruh positif dan signifikan terhadap brand switching pada fast food merek 
CFC kemerek lain. 

H3 : Customer dissatisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap word of mouth pada fast food merek CFC 
kemerek lain. 

H4 : Customer dissatisfaction dan word of mouth (WOM) berpengaruh positif dan signifikan terhadapbrand 
switching pada fast food merek CFC kemerek lain. 

 
Model penelitian ini adalah sebagai berikut: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Metode Penelitian 

Jenis penelitian yang akan dilakukan tergolong penelitian kausatif. Penelitian kausatif (kausal) berguna sebagai 
menganalisis hubungan antara satu variabel dengan variabel lainnya atau bagaimana suatu variabel mempunyai 
daya pengaruh terhadap variabel lainnya.penelitian ini dilakukan pada masyarakat kota Padang pada bulan 
desember 2018 sampai selesai. Teknik  pemilihan sampel yang akan penulis lakukan adalah dengan purposive 
sampling adalah sampling adalah teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu (sugiyono,2008). 
Pertimbangan sampel dalam penelitian yaitu masyarakat Kota Padang yang pernah mengkonsumsifast food merek 
CFC kemudian beralih ke merek lain.Sampel dalam penelitian ini diambil dengan menggunakan pendekatan rumus 
Cochran : 

𝑛 =
𝑍 𝑝𝑞

𝑒
 

𝑛 =
(1,96) (0,5)(0,5)

0,01
 

𝑛 = 96,04 

𝑛 = 100 

Berdasarkan olahan data di atas, responden dalam penelitian ini adalah sebanyak 100 orang responden yang 
memenuhi kriteria populasi yaitu masyarakat Kota Padang yang pernah mengkonsumsi fast food merek CFC 
kemudian beralih ke merek lain. Analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi berganda, 
dimana analisis regresi berganda digunakan untuk mengukur pengaruh antara variabl bebas dengan variabel terikat. 

Word of 
mouth 

Brand 
Switching (Y) 

Customer 
Dissatisfact
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Secara sistematis dalam penelitian ini, pengaruh customer dissatisfaction dan word of mouth (WOM) terhadap brand 
switching dapat digambarkan dalam persamaan berikut: 

Y = a+b1X1+b2X2 

Dimana : 

Y  = yang menjadi variabel dependen dalam penelitian ini adalah brand switching, dimana yang menjadi 
variabel dependen adalah Y. 

a    =  konstanta (nilai Y apabila X1,X2.....Xn = 0) 

b1  =  koefisien regresi (nilai peningkatan atau penurunan)  

X1 = yang menjadi variabel independen dalam penelitian ini adalah Customer dissatisfaction, dimana yang 
menjadi variabel independen adalah X1. 

X2 = yang menjadi variabel independen dalam peelitian ini adalah WOM, dimana yang menjadi variabel 
independen adalah X2. 

 
Hasil dan Pembahasan 
 

Berdasarkan pengolahan data yang telah dilakukan, dapat ditampilkan deskriptif statistik sebagai berikut: 

   Tabel 2. Distribusi Frekuensi Variabel Customer Dissatisfaction 

No Indikator No. 
Item 

N Skor 
Total 

Mean TCR 
(%) 

Kategori 

1 Rasa kecewa setelah  
mengkonsumsi 
produk 

1 100 356 3,56 71,2 Cukup tinggi 

2 100 354 3,54 70,8 Cukup tinggi  

3 100 339 3,39 67,8 Cukup tinggi 

 Mean   349,7 3,49 69.9 Cukup tinggi 

2 Rasa tidak puas pada 
 layanan yang 
diberikan 

4 100 338 3,38 67,6 Cukup tinggi 
5 100 326 3,26 65,2 Cukup tinggi 

6 100 370 3,7 74 Cukup tinggi  

7 100 353 3,53 70,6 Cukup tinggi 

 Mean   346,7 3,46 69,3 Cukup tinggi  

 Grand Mean   348,2 3,47 69,6 Cukup tinggi  

Sumber: Olah data primer, 2019 
 

Dari tabel 2 di atas dapat dijelaskan Skor rata-rata dari variabel customer dissatisfaction adalah 3,47 dengan tingkat 
pencapaian 69,6% yang berada pada kategori cukup tinggi. Dapat disimpulkan bahwa customer dissatisfaction yang 
terjadi pada produk fast food CFC cukup tinggi. 
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  Tabel 3. Distribusi Frekuensi Variabel word of mouth (WOM) 
   
 
 
 
 
 
 
 

 
 

Sumber: Olah Data Primer, 2019 
 
Dari tabel 4 di atas dapat dijelaskan Skor rata-rata dari variabel word of mouth (WOM) adalah 3,74 dengan tingkat 

pencapaian 74,8 yang berada pada kategori cukup tinggi. Sehingga dapat disimpulkan bahwa word of mouth (WOM) 
negatif yang terjadi di kalangan konsumen sangat mempengaruhi konsumen lain. 

 
Tabel 4. Deskripsi Frekuensi Variabel Brand Switching 

No Indikator No. 
Item 

N Skor 
Total 

Mean TCR 
(%) 

Kategori 

1 Ketidakpuasan pasca 
konsumsi 

11 100 355 3,55 71 Cukup tinggi 

12 100 347 3,47 69,4 Cukup tinggi 

 Mean   351 3,51 70,2 Cukup tinggi 

2 Mempercepat 
penghentian konsumsi 
barang 

13 100 354 3,54 70,8 Cukup tinggi 

14 100 374 3,74 74,8 Cukup tinggi 

 Mean   357,5 3,57 71,5 Cukup tinggi 
 Grand Mean   354,2 3,54 70,8 Cukup tinggi 

Sumber: Olah Data Pimer, 2019 

Dari tabel 4 dapat dijelaskan Skor rata-rata total dari variabel brand switching adalah 3,54 dengan tingkat 
pencapaian 70,8%. Dapat disimpulkan bahwa perilaku perpindahan (brand switching) merek CFC ke merek lain 
cukup tinggi.  

 
Analisis Regresi Berganda 
 

Penelitian ini menggunakan analisis regresi berganda. Analisis ini dimaksudkan untuk mengetahui adakah 
pengaruh Customer dissatisfaction dan WOM terhadap brand switching. Dari pengolahan data dengan menggunakan 
SPSS versi 15.0 didapatkan hasil sebagai berikut: 

 
Tabel 5. Koefisien Regresi 

             Coefficients(a) 

Model  
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

  B Std. Error Beta   
1 (Constant) 3,260 1,304  2,500 ,014 
 X1 ,281 ,035 ,605 8,136 ,000 
 X2 ,373 ,086 ,322 4,327 ,000 

   a  Dependent Variable: Y 
 sumber: Olah data primer, 2019 

Dari tabel di atas dapat ditentukan persamaan regresi berganda sebagai berikut: 
Y = a + b1X1 + b2X2 + e 
Y = 3,260 + 0,281X1 + 0,373X2 + e 

No Indikator No. 
Item 

N Skor 
Total 

Mean TCR 
(%) 

Kategori 

1 Menyebarkan informasi 8 100 412 4,12 82,4 Tinggi  

2 Merekomendasikan ke 
orang lain 

9 100 388 3,88 77,6 Cukup tinggi 

3 Mendorong calon 
konsumen lain 

10 100 322 3,22 64,4 Cukup tinggi 

 Mean   374 3,74 74,8 Cukup tinggi  



J K M W Volume 01 Nomor 01 2019 | 133 
 

Pengaruh Customer Dissatisfaction Dan Word Of Mouth (WOM) Terhadap Brand Switching Pada California  

Dimana : 
 Y   = Brand switching 
 a    = Konstanta 
 b    = Koefisien regresi 
 X1 = Customer dissatisfaction 
 X2 = Word of mouth (WOM) 
 e    = Faktor lain yang mempengaruhi 
 
Interpretasi persamaan diatas : 
a) Konstanta sebesar 3,260 menunjukkan tanpa adanya variabel bebas yaitu customer dissatisfaction (X1), word 

of mouth (WOM) (X2), maka brand switching (Y) positif sebesar 3,260. 
b) Variabel customer dissatisfaction (X1), memiliki koefisien regresi positif sebesar 0,281 serta signifikansi 

sebesar 0,000<0,005. Dengan demikian apabila customer dissatisfaction naik satu satuan maka brand switching 
(Y) akan meningkat sebesar 0,281 satuan. 

c) Variabel word of mouth (WOM) (X2), memiliki koefisien regresi positif sebesar 0,373 serta signifikansi 
sebesar 0,000<0,05 Dengan demikian apabila word of mouth (WOM) naik satu satuan maka brand switching 
(Y) akan meningkat sebesar 0,373 satuan. 

 
 

Uji Koefisien Determinasi (R2) 
 
Tabel 6. Uji koefisien determinasi (R²) 
  Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 ,681(a) ,463 ,452 1,569 

 a  Predictors: (Constant), X2, X1 
 
Dari tabel di atas dapat dilihat Adjusted Rsquare 0,452 (45,2%) artinya kontribusi variabel customer dissatisfaction, 

word of mouth (WOM) terhadap brand switching CFC pada responden masyarakat Kota Padang adalah 45,2%, 
sedangkan 54,8% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini. 

 
Uji T 

 
  Tabel 7. Uji T 

 Coefficients(a) 

Model  
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig.   B 
Std. 

Error Beta 
1 (Constant) 3,260 1,304  2,500 ,014 
 X1 ,281 ,035 ,605 8,136 ,000 
 X2 ,373 ,086 ,322 4,327 ,000 
a  Dependent Variable: Y 
 
 

 Coefficients(a) 
 

 a.Dependent Variable: X2 

Model  
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t 
 

Sig. 
   B 

Std. 
Error Beta 

1 (Constant) 4,634 1,485  3,793 ,000 
 X1 ,173 ,100 ,149 1,724 ,008 
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Uji T dilakukan untuk mengetahui pengaruh masing-masing atau secara parsial variabel independenterhadap 

variabel dependen. Dapat dilihat variabel customer dissatisfaction memiliki nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05 yang 
berarti berpengaruh positif dan signifikan terhadap brand switching. Kemudian variabel word of mouth memiliki nilai 
signifikan sebesar 0,000 < 0,05 yang berarti memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap brand switching. Dan 
variabel customer dissatisfaction  memiliki nilai signifikan sebesar 0,008 < 0,05 yang berarti memiliki pengaruh positif 
dan signifikan terhadap word of mouth (WOM). 

Uji F 

     Tabel 8. Uji F 
ANOVA(b) 

Model  
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regression 206,085 2 103,042 41,835 ,000(a) 
 Residual 238,915 97 2,463   
 Total 445,000 99    

     a  Predictors: (Constant), X2, X1 
           b  Dependent Variable: Y 
 
 
Berdasarkan data tabel 9, dijelaskan bahwa variabel customer dissatisfaction dan word of mouth memiliki nilai F 

hitung sebesar 41,835 ˃ F tabel 3,09 dengan nilai Signifikan 0,000 ˂ 0,05. Berarti variabel independen berpengaruh 
secara simultan terhadap variabel dependen. 

 

Pembahasan 

a. Pengaruh customer dissatisfaction terhadap brand switching pada fast food merek CFC ke merek lain. 
 

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa customer dissatisfaction (X1) berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap brand switching. Sedangkan untuk nilai besaran signifikansi customer dissatisfaction adalah 0,000 < 0,05. 
Hal ini berarti bahwa semakin tinggi customer dissatisfaction maka keputusan perpindahan merek (brand 
switching) akan semakin tinggi pula. Dan  sebaliknya, semakin rendah customer dissatisfaction maka keputusan 
perpindahan merek (brand switching) akan semakin rendah pula. 

Customer dissatisfaction merupakan customer dissatisfaction adalah suatu keadaan dimana pengharapan 
konsumen tidak sama atau lebih tinggi dari pada kinerja yang diterimanya dari pemasar. Konsumen seringkali 
mencari variasi dan termotivasi untuk berpindah merek apabila konsumen tersebut tidak puas dengan produk 
sebelumnya (Kotler dan Keller,2009). 

Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Anggoro Novianto (2013) yang menyatakan bahwa 
ketidakpuasan konsumen menggambarkan adanya perbedaan harapan serta kenyataan  yang diperoleh pelanggan 
setelah melakukan pembelian. Hal ini menunjukan bahwa konsumen merasa tidak puas dengan produk maupun 
fasilitas yang ada, sehingga kinerja dari suatu produk tidak sesuai dengan harapan ataupun keinginan yang 
diharapkan oleh konsumen. Diperoleh hasil bahwa ketidakpuasan konsumen berpengaruh positif signifikan 
terhadap perilaku perpindahan merek. 

Menurut penelitian Inka dan Soliha (2016) mendukung penelitian di atas yang menyatakan bahwa salah satu 
faktor yang juga muncul dalam diri konsumen yang menyebabkan berpindah merek adalah alasan ketidakpuasan 
konsumen yang dirasakan pada suatu produk maka  ia akan berpindah dan menggunakan merek lain. 
Ketidakpuasan akan dapat membawa konsumen pada sikap kecewa bahkan marah pada produk tersebut dan 
memiliki pertimbangan lebih lanjut untuk memutuskan atau meninggalkan produk tersebut. Dengan hasil bahwa 
ketidakpuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap perilaku perpindahan merek. 

b. Pengaruh word of mouth (WOM) terhadap brand switching pada fast food merek CFC ke merek lain. 
 
Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa word of mouth (WOM)(X2) berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap brand switching. Sedangkan untuk nilai besaran signifikansi word of mouth (WOM) adalah 0,000 < 0,005. 
Hal ini berarti bahwa semakin tinggi word of mouth (WOM) maka keputusan perpindahan merek (brand switching) 
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akan semakin tinggi. Dan  sebaliknya, semakin rendah word of mouth (WOM) maka keputusan perpindahan merek 
(brand switching) akan semakin rendah pula. 

Seorang pemasar sangat berharap terjadinya proses promosi dari mulut ke mulut. Metode ini membantu 
penyebaran kesadaran produk hingga menjangkau konsumen yang tidak bisa dijangkau oleh perusahaan melalui 
kontak promosi secara langsung. Semakin sering seorang konsumen mendengar tentang sebuah produk maka akan 
semakin tinggi persepsi nilainya terhadap produk tersebut. (Riani, Soesanto,2015). 

Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Nurul Khairani (2011) word of mouth berpengaruh 
positif terhadap brand switching. dalam analisis regresi yang dilakukan menunjukan pengaruh paling besar terhadap 
keputusan brand switching. 

c. Pengaruh customer dissatisfaction terhadap word of mouth (WOM) pada fast food merek CFC ke 
merek lain. 

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa customer dissatisfaction (X1) berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap word of mouth (WOM). Sedangkan untuk nilai besaran signifikansi customer dissatisfaction adalah 0,008 
< 0,05. Hal ini berarti bahwa semakin tinggi customer dissatisfaction maka word of mouth (WOM) negatif akan 
semakin tinggi. Dan sebaliknya, semakin rendah customer dissatisfaction maka word of mouth (WOM) negatif akan 
semakin rendah pula. 

Penelilitian ini sejalan dengan teori yang dikemukakan oleh Peter dan Olson dalam febriyanti (2012) menyatakan 
bahwa jika konsumen puas terhadap suatu poduk atau merek maka mereka akan terus membelinya dan 
menggunakannya serta menceritakan pengalaman menyenangkan mereka pada orang lain. Sebaliknya, jika 
konsumen tidak puas maka mereka akan cenderung berpindah merek, mengajukan complain pada perusahaan, 
retailer, dan mempengaruhi orang lain untuk tidak membeli barang tersebut. 

Penelitian ini juga mendukung penelitian yang dilakukan oleh Nindhira R Putri (2013) menyatakan bahwa 
customer dissatisfaction berpengaruh terhadap word of mouth pada Hasil penelitian ini menunjukkan arah 
hubungan antara kedua variabel. Artinya, semakin rendah kepuasan pelanggan, maka word of mouth positif 
semakin rendah. Demikian pula sebaliknya, semakin tinggi kepuasan pelanggan, maka semakin tinggi pula word of 
mouth positif. 

d. Pengaruh customer dissatisfaction dan word of mouth (WOM) terhadap brand switching pada fast food 
merek CFC ke merek lain. 

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa customer dissatisfaction (X1) dan word of mouth (WOM)(X2) 
secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap brand switching. Sedangkan untuk nilai besaran 
signifikansi customer dissatisfaction dan word of mouth (WOM) adalah 0,000 < 0,005. Hal ini berarti bahwa 
semakin tinggi customer dissatisfaction dan word of mouth (WOM) maka keputusan perpindahan merek (brand 
switching) akan semakin tinggi. Dan sebaliknya, semakin rendah customer dissatisfaction dan word of mouth 
(WOM) maka keputusan perpindahan merek (brand switching) akan semakin rendah pula. 

Menurut Sciffman dan Kanuk (2015) menyatakan bahwa konsumen yang merasa tidak puas terhadap kinerja 
suatu produk akan berhenti menggunakan, bahkan dapat menimbulkan word of mouth (rekomendasi atas perasaan 
kecewa pasca konsumsi), dan mereka akan beralih pada produk yang dirasa lebih baik dari produsen lain. Persepsi 
konsumen terhadap produk yang lebih baik dapat meliputi faktor dari keunggulan yang dimiliki produk lain yang 
selalu menawarkan inovasi-inovasi baru.  

Keterkaitan antara customer dissatisfaction dan word of mouth terhadap brand switching didukung dari hasil 
penelitian Dewantara dkk (2018) yang menjelaskan bahwa ketidakpuasan dan word of mouth (WOM) secara 
simultan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan brand switching. Hal ini sejalan dengan penelitian 
Dinata (2013) yang menyatakan bahwa ketidakpuasan dan word of mouth (WOM) secara simultan memiliki 
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap brand switching. 

 
 
Kesimpulan 
 

Berdasarkan hasil pengolahan data dan pembahasan terhadap hasil penelitian yang dilakukan melalui regresi 
berganda antara variabel-variabel penyebab terhadap variabel akibat. Pengaruh customer dissatisfaction dan word 
of mouth (WOM) terhadap brand switching produk merek CFC ke merek lain di kota Padang, maka dapat diambil 
kesimpulan sebagai berikut: 

a. Variabel customer dissatisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap brand switching. Artinya, 
customer dissatisfaction berpengaruh terhadap konsumen dalam melakukan perpindahan merek (brand switching). 
Hal ini juga bisa dikatakan bahwa semakin tinggi customer dissatisfaction maka semakin tinggi brand switching 
yang terjadi. Begitu sebaliknya, semakin rendah customer dissatisfaction maka semakin rendah pula brand switching 
yang terjadi. 
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b. Variabel word of mouth (WOM) berpengaruh positif dan signifikan terhadap brand switching. Artinya, 
word of mouth (WOM) berpengaruh terhadap mendorong konsumen dengan menyebarkan pengalaman negatif 
yang mereka rasakan untuk melakukan perpindahan merek (brand switching). Hal ini juga bisa dikatakan bahwa 
semakin tinggi word of mouth (WOM) maka semakin tinggi brand switching yang terjadi. Begitu sebaliknya, 
semakin rendah word of mouth (WOM) maka semakin rendah pula brand switching yang terjadi. 

c. Variabel customer dissatisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap word of mouth (WOM). 
Artinya, customer dissatisfaction berpengaruh terhadap konsumen dalam melakukan word of mouth (WOM) karena 
masyarakat ingin selalu berbagi tentang apa yang mereka alami. Hal ini juga bisa dikatakan bahwa semakin tinggi 
customer dissatisfaction maka semakin tinggi word of mouth (WOM) yang terjadi. Begitu sebaliknya, semakin 
rendah customer dissatisfaction maka semakin rendah pula word of mouth (WOM)yang terjadi. 

d. Variabel customer dissatisfaction dan word of mouth (WOM) secara simultan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap brand switching. Artinya, customer dissatisfaction dan word of mouth (WOM) secara bersama-
sama berpengaruh terhadap konsumen dalam melakukan perpindahan merek (brand switching). Hal ini juga bisa 
dikatakan bahwa semakin tinggi customer dissatisfaction dan word of mouth (WOM)maka semakin tinggi brand 
switching yang terjadi. Begitu sebaliknya, semakin rendah customer dissatisfaction dan word of mouth (WOM)maka 
semakin rendah pula brand switching yang terjadi. 

Saran  
a. Bagi perusahaan 
Dalam upaya mempertahankan konsumen CFC di masa yang akan datang, maka disarankan kepada pihak 

manajemen untuk terus berupaya meningkatkan: 
1) Kepuasan pelanggan, karena dalam penelitian ini konsumen merasa karyawan CFC kurang menanggapi 

permintaan konsumen. Maka dari itu, perusahaan harus melatih karyawannya agar tidak mengacuhkan konsumen 
dan melayani serta menyajikan produk lebih baik lagi. Sehingga perilaku perpindahan merek (brand switching) dari 
CFC ke merek lain yang terjadi di Kota Padang menurun. 

2) Word of mouth yang positif, karena dalam penelitian ini ditemukan bahwa konsumen yang merasakan 
ketidakpuasan setelah mengkonsumsi CFC akan cenderung mengatakan hal negatif tentang CFC ke orang lain dan 
mempengaruhi mereka. Oleh karena itu perusahaan harus menyajikan produk serta layanan yang terbaik agar word 
of mouth negatif yang tercipta akan semakin rendah dan word of mouth positif yang semakin tinggi. Sehingga 
perilaku perpindahan merek (brand switching) dari CFC ke merek lain yang terjadi di Kota Padang menurun. 

 
b. Bagi peneliti selanjutnya 
Penulis menyarankan agar menambah variabel lain untuk dibuktikan dalam penelitian tersebut. Karena pada 

penelitian ini variabel customer dissatisfaction dan word of mouh (WOM) berpengaruh terhadap brand switching 
sebanyak 45,2% sedangkan sisanya sebanyak 54,8% dipengaruhi oleh faktor lain. Hal ini dilakukan agar hasil 
penelitian yang ditemukan bisa menutupi kekurangan yang terdapat dalam penelitian ini dan untuk meningkatkan 
mutu dan kualitas hasil penelitian. 
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