
62 
 

BAB IV 

METODE PENELITIAN 

 

A. Paparan Data Penelitian 

1. Gambaran Umum Objek Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di toko smartphone dan asesoris 

ponsel, yang mana berfokus pada Indo Cellular yang terletak di Jl. 

Mayor Sujadi Timur Desa Plosokandang Kecamatan Kedungwaru 

Kabupaten Tulungagung. Adapun yang diteliti adalah perilaku 

berpindah merek (brand switching) yang dilakukan mahasiswa 

jurusan ekonomi syariah dalam penggunaan produk smartphone. 

Alasan peneliti memilih Indo Cellular sebagai objek penelitian 

adalah karena diantara sekian banyak toko smartphone di Kabupaten 

Tulungagung, Indo Cellular adalah toko smartphone yang lokasinya 

tepat berseberangan dengan gerbang pintu utama IAIN Tulungagung 

sekaligus toko smartphone yang paling sering melakukan interaksi 

dengan mahasiswa IAIN Tulungagung.  

Untuk mendapatkan gambaran jelas tentag objek penelitian, 

peneliti akan mendiskripsikan secara singkat latarobjek penelitian, 

yaitu Indo Cellular. Sejarah berdirinya toko smartphone Indo 

Cellular berawal dari usaha jual beli pulsa, HP, dan asesoris HP yang 

dikelola oleh Ibu Dwi Andayani (38 tahun). Beliau asli dari desa 

Beji Kecamatan Boyolangu, namun saat ini berdomisili di desa
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 Plosokandang kecamatan Kedungwaru. Bisnisnya diawali 

tahun 2003 di desa Beji Kecamatan Boyolangu sebagai agen grosir 

pulsa dengan mempekerjakan 3 orang karyawan. 

Perkembangan bisnisnya yang semakin pesat membuat 

beliau memutuskan untuk membuka cabang kedua tokonya pada 

bula juni tahun 2016 dilokasi yang berseberangan dangan pintu 

gerbang utama kampus IAIN Tulungagung di jalan Mayor Sujadi 

Timur Desa Plosokandang Kecamatan Kedungwaru. Alasannya 

karena melihat progres kampus IAIN Tulungagung yang semakin 

berkembang dari tahun ke tahun. Otomatis banyak mahasiswa yang 

membutuhkan pulsa, paket internet, dan tentunya smartphone dan 

asesorisnya. 

Dari hari ke hari tokonya semakin ramai dan omset yang 

dihasilkan lumayan untuk menambah karyawan dan menambah stok 

dagangan. Sampai saat ini, karyawan yang bekerja di Indo Cellular 

berjumlah 9 orang. Di toko tersebut tidak terdapat struktur organisasi 

karena hanya milik pribadi dan semua karyawan berkedudukan 

sama. Namun di Indo Cellular cabang Plosokandang, tanggung 

jawab pengambilan keputusan untuk menambah stok diberikan ke 

karyawan kepercayaan pemilik yaitu mbak Wima.  
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2. Data Informan 

Setelah peneliti berkunjung ke objek penelitian yakni Indo 

Cellular yang terletak di jalan Mayor Sujadi Timur Desa 

Plosokandang Kecamatan Kedungwaru dan wawancara dengan 

pemilik toko dan penanggung jawab toko, peneliti mulai mencari 

tahu mahasiswa jurusan ekonomi syariah sebagai informan yang 

sering berkunjung dan pernah membeli smartphone dalam kurun 

waktu satu tahun terakhir di Indo Cellular.  Adapun data-data 

informan tertera sebagai berikut: 

a) Nama  : Dwi Andayani 

Status Pekerjaan : Pemilik Toko 

Usia   : 38 Tahun 

Alamat  : Ds. Plosokandang Kec. Kedungwaru 

Agama  : Islam 

b) Nama  : Wima 

Status Pekerjaan : Pramuniaga 

Usia   : 26 Tahun 

Alamat  : Ds. Serut Kec. Boyolangu 

Agama  : Islam 

c) Nama  : Zamrudhi Aula 

Status Pekerjaan : Mahasiswa (ES-6O) 

Usia   : 21 Tahun 

Alamat  : Ds. Gandekan Kec. Wonodadi Blitar 
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Alamat Kos  : Ds. Plosokandang Kec. Kedungwaru 

d) Nama  : Siti Laelatul Khasanah (ES-8) 

Status Pekerjaan : Mahasiswa 

Usia   : 22 Tahun 

Alamat  : D. Tunjung Kec. Udanawu Blitar 

Alamat Kos  : Ds. Plosokandang Kec. Kedungwaru 

B. Temuan Peneliti 

Temuan hasil penelitian ini disajikan oleh penulis sesuai dengan 

focus penelitian sebagai berikut: 

1. Perilaku konsumen dalam pembelian smartphone  di Indo 

Cellular 

Konsumen merupakan pelaku ekonomi yang melakukan 

kegiatan konsumdi dengan cara membeli dan menggunakan barang 

atau jasa. Dalam kegiatan dan perilaku yang ditunjukan saat proses 

itu dikenal sebagai perilaku konsumen. Dalam menganalisa perilaku 

konsumen, terdapat beberapa prinsip dasar diantaranya adalah 

kelangkaan dan keterbatasan pendapatan, kemampuan konsumen 

dalam membandingkan biaya dan manfaat, dan kemampuan 

substitusi barang. Sebagaimana hasil wawancara dengan ibu Dwi 

Andayani yang mengatakan bahwa:  

“Kalau konsumen, mayoritas yang beli disini itu mahasiswa 

IAIN Tulungagung, terutama anak kos karena dekat dan disini 

lumayan lengkap. Dan kalau untuk pembelian hp, rata-rata 

mahasiswa yang beli itu menyesuaikan budged. Biasanya yang 

dicari itu kisaran satu sampai dua jutaan. Kalau disini yang paling 

laku itu merek Oppo, Xiaomi, sama Samsung, tapi yang paling laku 
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disini sekarang itu Xiaomi yang tipe relmi, kalau dulu mungkin yang 

laku keras itu Xiaomi Redmi sama Samsung J Prime. Kalau perilaku 

mahasiswa yang seing gonta-ganti merek hp itu menurut saya 

sebabnya itu mungkin karena ingin coba-coba atau kurang puas 

sama fitur hp sebelumnya. Misalnya ingin punya kamera yang lebih 

bagus, atau ingin ganti karena RAM-nya kurang. Untuk masalah 

penjualan, saya biasanya ikut tren mbak. Misalnya sajakan akhir-

akhir ini permintaan untuk HP Xiaomi itu banyak, jadi kami stoknya 

juga banyak”.57 

 

Sama halnya dengan yang paparan mbak wima selaku 

pramuniaga Indo Celluler: 

“Biasanya kalau orang mau membeli smartphone baru, yang 

ditanyakan pertama kali itu harganya mbak. Kalau untuk ukuran 

mahasiswa biasanya yang dicari itu yang kameranya bagus, ramnya 

besar, lalu harganya yang relative murah, biasanya yang 1,5 jutaan 

yang dicari. Kalau untuk masalah harga, smartphone yang dijual 

disini itu saya kira juga sudah sesuai dengan fitur yang disediakan. 

Misalnya mereknya terkenal, fitur dan spesifikasinya tinggi, 

harganya juga relative tinggi, kaya Iphone, Samsung, atau Oppo 

misalnya. Tapi ada juga yang fiturnya tinggi, tapi mereknya itu tidak 

terlalu terkenal, misalnya kaya Evercoss, Huawei, itu harganya 

relative murah, bahkan yang nggak sampai satu juta itu ada banyak. 

Waktu ada konsumen yang mau beli juga kami memberikan 

informasi detil tentang kondisi dan spesifikasinya mbak”.58 

 

Dari hasil wawancara tersebut, diketahui bahwa harga dan 

kredibilitas merek mempengaruhi konsumen untuk membeli 

smartphone. Dalam proses pengambilan keputusan pembelian 

smartphone,  konsumen harus bisa membandingkan antara biaya dan 

manfaat. Jika terdapat dua barang yang memberi manfaat yang sama, 

tentu konsumen akan memilih barang dengan biaya yang lebih 

minim. Disisi lain jika terdapat dua barang dengan biaya yang sama, 

                                                             
57 Hasil wawancara dengan ibu Dwi Andayani, pemilik Indo Cellular, 5 Mei 2019, pukul 

10.34 WIB.   
58 Hasil wawancara dengan mbak Wima, pramuniaga Indo Cellular, 5 Mei 2019, pukul 

10.34 WIB.   
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tentunya konsumen akan memilih barang dengan manfaat yang lebih 

besar. 

Berikut paparan yang diungkapkan mas Zamrudhi Aula dan 

mbak Siti Laelatul Khasanah selaku konsumen Indo Cellular: 

“Waktu saya mau beli smartphone beru, tentu saja saya 

mempertimbangkan harga terlebih dahulu yang kira-kira sesuai 

dengan budged saya. Kemudian saya mencari info dari berbagai 

sumber seperti internet, rekomendasi keluarga, teman, medsos, dan 

pergi ke konter langsung. Kan yang namanya merek itu kan kaya 

mencerminkan kondisi kualitas barang itu sendiri, jadi saya juga 

mempertimbangkan merek yang dikenal banyak orang yang sudah 

pasti kualitasnya kita sudah tau. Selain kalau pakai barang 

bermerek itu kan juga menambah kepercayaan diri saya saat 

menggunakannya. Kalau tentang penyebab ganti-ganti merek 

smartphone, mungkin penyebabnya saya mau cari yang lebih bagus 

dari tren merek dan spesifikasinya”. 59 

“Saya membeli smartphone itu untuk memenuhi kebutuhan 

untuk kuliah dan juga pekerjaan. Misalnya media komunikasi di 

kelas dan teman kerja itu semuanya menggunakan whatsaap dan 

line. Jadi itu menuntut saya untuk membeli smartphone. Kalau 

masalah ganti merek, saya beberapa kali pernah ganti merek 

smartphone karena tidak terlalu puas dengan kinerja smartphone 

saya yang dulu dan tidak adanya garansi. Kalau sekarang saya lebih 

memilih kualitas, fitur, dan bisa diisi banyak aplikasi dan tentunya 

awet. Saya juga sekarang sangat mempertimbangkan ada tidaknya 

garansi, jadi saya tidak terlalu kawatir kalau terjadi kerusakan 

dalam jangka waktu garansi. Karena saya juga suka main game, 

saya juga sangat pemilih kalau tentang smartphone, jadi saya 

memilih yang RAM-nya besar. Saat ini saya memakai smartphone 

merek Apple dan Samsung. Poin plusnya, ketika saya menggunakan 

smartphone merek ini juga menambah kepercayaan diri ketika 

bergaul.”60 

 

Dari penuturan yang diungkapkan informan diatas terbukti 

bahwa konsumen yang berpindah merek hp karena adanya 

ketidakpuasan dalam penggunaan merek smartphone yang 

                                                             
59 Hasil Wawancara dengan Siti Laelatul Khasanah, Konsumen Indo Celluler, 25 April 

2019, Pukul 13.34 WIB.  
60 Hasil wawancara dengan Zamrudhi Aula, Konsumen Indo Celluler, 25 April 2019, Pukul 

15.16 WIB. 
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digunakan sebelumnya. Para konsumen melakukan tindakan 

bermacam-macam untuk mencapai kepuasan dalam penggunaan 

produk smartphone, tidak terkecuali melakukan perilaku brand 

switching atau perpindahan merek.  

  

2. Faktor-Faktor yang memengaruhi perilaku brand switching 

konsumen dalam pembelian produk smartphone di Indo Cellular 

Dalam penelitian ini faktor yang dibahas pada umumnya 

menyangkut kesesuaian daya beli atau mengikuti tren terbaru. 

Berikut hasil wawancara dengan mbak Siti Laelatul Khasanah dan 

mas Zamrudhi Aula selaku konsumen smartphone: 

“Selain saya butuh smartphone untuk kebutuhan kuliah dan 

komunikasi dengan orang lain, sebenarnya saya juga 

mempertimbangkan tren fitur, misalnya sekarang kan sudah ada 

jaringan 4G. Di konter-konter kan juga memberi informasi harga 

dan spesifikasi, jadi waktu mau beli smartphone baru saya juga 

mempertimbangkan model dan spesifikasi yang sesuai dengan 

dompet saya.”61 

“Saya kan mahasiswa ya mbak, jadi memiliki smartphone 

yang canggih itu sangat membantu kegiatan perkuliahan saya. 

Saya juga ada kerja yang mengharuskan saya pakai smartphone 

untuk media pekerjaan saya. Kalau masalah daya beli dan tren, 

masing-masing orang kan berbeda, jadi kalau saya sendiri lebih 

tertarik dengan merek yang bagus dengan kualitas yang bagus 

juga, tentunya yang namanya anak muda kan sudah biasa ikut 

tren, jadi saya juga cenderung ikut tren, tapi saya cenderung ikut 

tren fitur dan versi android atau IOS-nya mbak.”62 

 

                                                             
61 Hasil Wawancara dengan Siti Laelatul Khasanah, Konsumen Indo Celluler, 25 April 

2019, Pukul 13.34 WIB. 
62 Hasil wawancara dengan Zamrudhi Aula, Konsumen Indo Celluler, 25 April 2019, Pukul 

15.16 WIB. 
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Dari hasil wawancara diatas,diketahui bahwa kebudayaan 

brand switching yang umum terjadi diantara mahasiswa 

disebabkan oleh kesesuaian daya beli dan juga mengikuti tren yang 

berlaku. Mahasiswa akan berpindah merek dari satu merek ke 

merek lain karena menyesuaikan antara kebutuhan, kondisi 

keuangan dan juga tren yang saat ini sedang berlaku untuk 

menambah kepercayaan diri pengguna. 

Paparan diatas menunjukan bahwa alam kehidupan sosial, 

perilaku konsumen tentunya dipengaruhi oleh factor-faktor sosial 

seperti keluarga, kelompok referensi, dan status sosial. Pada 

penelitian ini, diketahui bahwa pengaruh sosial berasal dari pihak 

penjual, kelompok referensi, dan juga keluarga. Seperti yang 

diungkapkan mbak Wimma saat wawancara selaku pramuniaga di 

Indo Cellular:  

“Kalau untuk ukuran mahasiswa biasanya yang dicari itu 

yang kameranya bagus, ramnya besar,lancar untuk main sosmed, 

lalu harganya yang relative murah, biasanya yang 1,5 jutaan yang 

dicari. Kalau untuk masalah harga, smartphone yang dijual disini 

itu saya kira juga sudah sesuai dengan fitur yang disediakan. 

Misalnya mereknya terkenal, fitur dan spesifikasinya tinggi, 

harganya juga relative tinggi, kaya Iphone, Samsung, atau Oppo 

misalnya. Waktu ada konsumen yang mau beli juga kami 

memberikan informasi detil tentang kondisi dan spesifikasinya 

lewat brosur dan juga internet mbak”.63 

 

Faktor pribadi juga menjadi alasan penting dalam 

pengambilan keputusan konsumen dalam membeli dan berpindah 

                                                             
63 Hasil wawancara dengan mbak Wima, pramuniaga Indo Cellular, 5 Mei 2019, pukul 

10.34 WIB.   
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merek. Karakteristik tersebut diantaranya profesi, keadaan 

ekonomi, dan gaya hidup. Seperti halnya paparan wawancara 

dengan mas Zamrudhi Aula dan mbak Siti Laelatul Khasanah 

diatas, bahwa profesinya sebagai mahasiswa menuntut untuk 

menggunakan smartphone dalam kegiatan sehari-harinya. Begitu 

pula gaya hidup pribadi dapat mempengaruhi perilaku konsumen 

dalam berpindah merek smartphone yang dibuktikan dengan 

peningkatan kepercayaan diri pribadi dengan menggunakan merek 

smartphone yang terkenal. 

Ketidakpuasan karena pengalaman yang pernah dilami 

menjadi faktor yang paling sering menjadi penyebab terjadinya 

kegiatan brand switching. Seperti yang dipaparkan mas Zamruhi 

berikut: 

 “Kalau masalah ganti merek, saya beberapa kali pernah 

ganti merek smartphone karena tidak terlalu puas dengan kinerja 

smartphone saya yang dulu dan tidak adanya garansi. Kalau 

sekarang saya lebih memilih kualitas, fitur, dan bisa diisi banyak 

aplikasi dan tentunya awet. Saya juga sekarang sangat 

mempertimbangkan ada tidaknya garansi, jadi saya tidak terlalu 

kawatir kalau terjadi kerusakan dalam jangka waktu garansi”.64  

 

Faktor terakhir yang mempenaruhi konsumen dalam 

melakukan perilaku berpindah merek adalah factor prikologis. 

Sebagaimana hasil wawancara diatas, ingatan masa lalu, 

pembelajaran, dan kepercayaan dalam penggunaan suatu merek 

dapat membuat konsumen loyal terhadap merek tertentu atau 

                                                             
64 Hasil wawancara dengan Zamrudhi Aula, Konsumen Indo Celluler, 25 April 2019, Pukul 

15.16 WIB. 



71 
 

 
 

sebaliknya. Kekecewaan dalam fitur atau pelayanan yang dialami 

konsumen merupakan alasan utama dalam keputusan konsumen 

dalam berpindah merek. Bisa jadi karena kecacatan produk, atau 

pelayanan purna jual yang tidak memuaskan.  

 

 

3. Pengambilan keputusan brand switching mahasiswa ekonomi 

syariah pada pembelian produk smartphone 

Terdapat faktor internal dan eksternal yang mempengaruhi 

perpindahan merek dari seorang konsumen. Pengambilan keputusan 

perpindahan merek yang dilakukan konsumen terjadi karena adanya 

ketidakpuasan yang diterima konsumen setelah melakukan 

pembelian. Ketidakpuasan muncul karena pengharapan konsumen 

tidak sama atau lebih tinggi dari kinerja yang diterimanya dari 

pemasar. Sama halnyadengan yang dikatakan mas Zamrudhi aula: 

“Kalau masalah ganti merek, saya beberapa kali pernah 

ganti merek smartphone karena tidak terlalu puas dengan kinerja 

smartphone saya yang dulu dan tidak adanya garansi. Kalau 

sekarang saya lebih memilih kualitas, fitur, dan bisa diisi banyak 

aplikasi dan tentunya awet. Saya juga sekarang sangat 

mempertimbangkan ada tidaknya garansi, jadi saya tidak terlalu 

kawatir kalau terjadi kerusakan dalam jangka waktu garansi”.65 

 

Konsumen cenderung akan mencari alternative merek produk 

yang paling mendekati ekspektasi mereka dari berbagai media, 

misalnya televisi, media sosial, kelompok sosial, atau yang lainnya. 

                                                             
65 Hasil wawancara dengan Zamrudhi Aula, Konsumen Indo Celluler, 25 April 2019, Pukul 

15.16 WIB. 
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Setelah itu konsumen akan memutuskan pembelian terhadap merek 

smartphone tertentu yang paling sesuai dengan ekspektasi terkait 

fitur, harga atau yang lainnya hingga terjadi proses pembelian. 

seperti yang dipaparkan oleh mbak Siti Laelatul Khasanah berikut:  

Waktu saya mau beli smartphone beru, tentu saja saya 

mempertimbangkan harga terlebih dahulu yang kira-kira sesuai 

dengan budged saya. Kemudian saya mencari info dari berbagai 

sumber seperti internet, rekomendasi keluarga, teman, medsos, dan 

pergi ke konter langsung. Kan yang namanya merek itu kan kaya 

mencerminkan kondisi kualitas barang itu sendiri, jadi saya juga 

mempertimbangkan merek yang dikenal banyak orang yang sudah 

pasti kualitasnya kita sudah tau. Selain kalau pakai barang 

bermerek itu kan juga menambah kepercayaan diri saya saat 

menggunakannya. 

 

C. Analisis Data 

1. Perilaku Konsumen Dalam Kegiatan Brand Switching Pada 

Penggunaan Produk Smartphone Di Indo Cellular 

Dari hasil wawancara seperti diatas, diketahui bahwa inovasi 

produk baru (yang menyebabkan tren) dan ketidakpuasan terhadap 

penggunaan smartphone merek tertentu menjadikan konsumen 

melakukan perilaku brand switching. Dibuktikan dengan pernyataan 

salah satu informan yang menyatakan bahwa tidak adanya garansi dan 

ketidakpuasan fitur yang ada di smartphone menyebabkan perilaku 

brand switching. Sama halnya dengan paparan informan lain yang 

menyebutkan bahwa merek yang lebih baik akan membuat rasa 

percaya diri meningkat.  Seorang konsumen yang berpindah merek 

dari satu merek ke merek lain tentu memiliki alasan tertentu baik 
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berupa faktor pendorong dari merek sebelumnya yang menyebabkan 

pelanggan merasa tidak puas maupun faktor penarik dari merek lain.  

Mahasiswa selaku konsumen mempunyai pandangan bahwa 

smartphone yang mereka gunakan dapat membantu dalam kegiatan 

sehari-hari saat melakukan kegiatan belajar, membantu pekerjaan, 

membantu pertukaran informasi antar mahasiswa, dan juga merek 

yang bagus menambah rasa percaya diri dalam komunitasnya. 

Kegagalan salah satu fungsi yang dimiliki oleh merek smartphone 

yang digunakan akan langsung menyebabkan penurunan kepuasan 

pengguna. Alternative yang paling sering digunakan untuk mengatasi 

ketidakpuasan penggunakan terhadap merek tertentu adalah kegiatan 

brand switching.  

Para konsumen di Indo Celluler melakukan berbagai macam 

cara agar tidak mudah bosan dengan pilihan smartphone, diantaranya 

dengan mengisi berbagai aplikasi berupa atau game yang sedang tren 

ke smartphone  mereka. Aplikasi dengan ukuran yang besar tentunya 

membutuhkan RAM dan memori yang besar pula. Hal ini juga 

menyebabkan penjualan tarhadap merek smartphone dengan 

spesifikasi tertentu melonjak tajam. Untuk itu Indo Celluler 

menawarkan pengisian aplikasi gratis untuk konsumen yang membeli 

smartphone di Indo Celluler.  
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2. Faktor Yang Mempengaruhi Kegiatan Brand Switching Pada 

Penggunaan Produk Smartphone di Indo Cellular 

Dalam wawancara diatas terdapat faktor internal dan eksternal 

yang mempengaruhi perpindahan merek dari seorang konsumen, 

selain adanya faktor kekecewaan pada pelayanan dari produk 

smartphone yang sebelumnya. Pengambilan keputusan perpindahan 

merek yang dilakukan konsumen terjadi karena adanya ketidakpuasan 

yang diterima konsumen setelah melakukan pembelian. 

Ketidakpuasan muncul karena pengharapan konsumen tidak sama atau 

lebih tinggi dari kinerja yang diterimanya dari pemasar. 

Menurut informan, kalangan mahasiswa yang membeli 

smartphone di Indo Celluler rata-rata cenderung  memilih smartphone  

dengan harga yang relative murah namun memiliki spesifikasi tinggi, 

misalnya merek Xiaomi. Namun ada juga yang lebih memilih 

membeli smartphone dengan merek yang terkenal dengan harga yang 

relative mahal karena kecewa dengan merek yang dipakai 

sebelumnya, entah itu karena fiturnya, pelayanan pasca jual yang 

kurang memuaskan, atau sekedar ingin ganti smartphone baru dan 

menambah rasa kepercayaan diri. 
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3. Pengambilan Keputusan Brand Switching Mahasiswa Ekonomi 

Syariah Pada Pembelian Produk Smartphone 

Hasil penelitian diatas menunjukan bahwa proses pengambilan 

keputusan untuk melakukan perpindahan merek smartphone diawali 

dengan ketidakpuasan atas penggunaan atau pelayanan produk, 

keinginan untuk mencoba merek lain, atau keinginan untuk 

menambah rasa percaya diri dengan menggunakan produk branded.  

Keinginan itu disusul dengan pencarian informasi dari berbagai media 

dan sumber hingga akhirnya mahasiswa sebagai konsumen 

memutuskan untuk melakukan kegiatan pembelian. 

Smartphone merupakan produk dengan keterlibatan konsumen 

yang tinggi karena konsumen harus mencari terlebih dahulu informasi 

mengenai produk dari berbagai sumber dan media. Dari hasil 

wawancara diketahui bahwa harga dan spesifikasi menjadi faktor 

utama dalam proses pengambilan keputusan pembelian smartphone 

untuk mahasiswa, untuk itu Indo Celluler memberikan informasi 

produk mengenai harga dan spesifikasi yang dicari sesuai budged 

konsumen dan memberikan service gratis install aplikasi untuk 

menarik minat konsumen sebagai metode promosi. 


