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ABSTRAK

Nama: Mutia Khairani, NIM: 2015410040, Judul: Pengaruh Kualitas Produk
Terhadap Ketidakpuasan Konsumen dan Dampaknya Terhadap Perpindahan Merek
Smartphone Samsung, Bidang lImu: Manajemen Pemasaran, di bawah bimbingan,
Ellena Nurfazria Handayani, S.E., M.M.

Tujuan Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk
terhadap ketidakpuasan konsumen dan dampaknya pada perpindahan merek
smartphone Samsung di Universitas Darma Persada. Penelitian ini imenggunakan
data berupa data primer yang diperoleh dari penyebaran kuesioner. Jumlah
kuesioner sebanyak 100 responden yang merupakan orang yang pernah
menggunakan smartphone Samsung dan berpindah ke merek lain serta berada di
lokasi saat penelitian sedang berlangsung. Teknik sampel yang digunakan adalah
nonprobability sampling dan cara pengambilan sampelnya dengan menggunakan
purposive sampling. Kemudian dilakukan uji analisis menggunakan analisis jalur
(path analysis) dan diolah menggunakan SPSS versi 23.

Hasil penelitian menunjukan pengaruh kualitas produk terhadap perpindahan merek
melalui ketidakpuasan konsumen di Universitas Darma Persada yaitu memiliki
hubungan yang negatif signifikan. Hal tersebut dilihat dari nilai t (t-values) yang
lebih dari 1.985 (oo = 5%) yaitu untuk kualitas produk terhadap ketidakpuasan
konsumen sebesar -4.469 dan ketidakpuasan konsumen terhadap perpindahan merek
sebesar 5.277 serta nilai t (t-values) yang kurang dari 1.985 (o = 5%) yaitu kualitas
produk terhadap perpindahan merek sebesar 1.047. Untuk pengujian pengaruh
intervening menggunakan uji Sobel dan diperoleh nilai t lebih besar dari

1,985 (o0 = 5%) vyaitu sebesar -0.0014. Hasil tersebut menunjukan bahwa
ketidakpuasan konsumen sebagai variabel intervening tidak memiliki hubungan
yang signifikan.

Kata Kunci : Kualitas Produk, Ketidakpuasan Konsumen, Perpindahan Merek



ABSTRACT

Name: Mutia Khairani, NIM: 2015410040, Title: The Influence of Product Quality
Towards Consumer Dissatisfaction and Its Impact on Samsung Samrtphone Brand
Switching, Field of Science: Marketing Management, under guidance, Ellena
Nurfazria Handayani, S.E., M.M.

The purpose of this research is to determine the effect of product quality towards
consumer dissatisfaction and its impact on Samsung Smartphone Brand Switching
in Darma Persada University. This research used data primer from questionaires.
The 100 respondents were people who had Samsung smartphone and switch their
smartphone into other brand and they were on location when this research is
ongoing. The researcher used nonprobability sampling for sampling. Technique
and purposive sampling to take the sample. The researcher used path analysis for
analysis test and processed with SPSS 23.

The result of this research showed the effect of product quality toward brand
switching through consumer dissatisfaction in Darma Persada University have
negative significant relationship it can be seen from the t-values which more than

1.985 (o = 5%) namely for the product quality towards consumer dissatisfaction is

-4.469 and consumer dissatisfaction towards brand switching is 5.277 and t-values
is less than 1.985 (a = 5%) namely product quality towards brand switching 1.047.
For the intervening effect test used Sobel test and t-value is less than 1.985 (a =

5%) namely -0.0014. This result showed that consumer dissatisfaction as

intervening variabel did not have significant relationship.

Keywords: Product Quality, Consumer Dissatisfaction, Brand Switching
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