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INTISARI 
 

 

Pada penelitian ini, peneliti ingin menganalisa bagaimana pengaruh 
variabel penetapan harga, kondisi ketidakenakan, kegagalan inti layanan, 
mengalami kegagalan layanan, kegagalan respon karyawan dalam memberikan 
layanan, daya tarik pesaing, masalah etika dan perpindahan tanpa sengaja 
terhadap perilaku perpindahan merek. Obyek pada penelitian ini adalah makanan 
cepat saji Mc.Donald’s, Kentucky Fried Chicken (KFC), Texas Fried Chicken dan 
A&W American Family sedangkan subyeknya adalah konsumen yang pernah 
melakukan perpindahan merek dari produk makanan cepat saji tersebut yang ada 
di kota Yogyakarta. Metode pengambilan sampel yang dipakai dalam penelitian 
ini adalah menggunakan metode purposive sampling. Untuk memperoleh data 
peneliti menyebarkan kuesioner ke responden dan jumlah responden yang bisa 
dikumpulkan oleh peneliti sebesar 111 orang. Alat analisis yang dipakai didalam 
penelitian ini adalah regresi linier berganda. 

Dari hasil pengujian yang telah dilakukan dalam penelitian ini diketahui 
bahwa adanya pengaruh secara keseluruhan dari variabel penetapan harga, kondisi 
ketidakenakan, kegagalan inti layanan, mengalami kegagalan layanan, kegagalan 
respon karyawan dalam memberikan layanan, daya tarik pesaing, masalah etika 
dan perpindahan tanpa sengaja terhadap perilaku perpindahan merek. Sedangkan 
hasil pengujian secara satu persatu diketahui bahwa variabel penetapan harga, 
kondisi ketidakenakan, kegagalan inti layanan, mengalami kegagalan layanan, 
kegagalan respon karyawan dalam memberikan layanan berpengaruh secara 
signifikan terhadap perilaku perpindahan merek sedangkan daya tarik pesaing, 
masalah etika dan perpindahan tanpa sengaja tidak berpengaruh secara signifikan 
terhadap perilaku perpindahan merek. Uji koefisien determinan menunjukkan 
bahwa 88,9 % perilaku perpindahan merek dapat di jelaskan oleh variabel 
penetapan harga, kondisi ketidakenakan, kegagalan inti layanan, mengalami 
kegagalan layanan, kegagalan respon karyawan dalam memberikan layanan, daya 
tarik pesaing, masalah etika dan perpindahan tanpa sengaja sedangkan sisanya 
sebesar 11,1 % dipengaruhi oleh variabel-variabel lain diluar penelitian ini. 
Sedangkan variabel yang berpengaruh paling dominan terhadap perilaku 
perpindahan merek adalah variabel penetapan harga.  
 
 
Kata Kunci: Makanan cepat saji, penetapan harga, kondisi ketidakenakan, 
kegagalan inti layanan, mengalami kegagalan layanan, kegagalan respon 
karyawan dalam memberikan layanan, daya tarik pesaing, masalah etika dan 
perpindahan tanpa sengaja dan perpindahan merek. 
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ABSTRACT 
 

 
In this research, researcher wants to analyze to how price variable

inconvenience, core service failure, service encounter failure, employee responses
to service failure, attraction by competitor, ethical problem, and involuntary
switching towards brand switching behavior. Object in this research fast food is
Mc. Donald's, Kentucky Fried Chicken (KFC), Texas Fried Chicken and A&W
American Family while the subject consumer ever do brand switching from fast
food product exist in Yogyakarta city. Sample taking method that worn in this
research uses method purposive sampling. To get researcher data distributes
questioner to respondent and respondent total that can be gathered by researcher
as big as 111 people. Analyzer that worn insides this research doubled linear
regression. 

From testing result that done in this research has been known that
influence existence as a whole from price variable, inconvenience, core service
failure, service encounter failure, employee responses to service failure,
attraction by competitor, ethical problem and involuntary switching towards
brand switching behavior. While testing result according to one by one known
that price variable, inconvenience, core service failure, service encounter failure,
employee responses to service failure according to significant towards brand
switching behavior while attraction by competitor, ethical problem and
involuntary switching not influential according to significant towards brand
switching behavior. Determinant coefficient test show that 88,9 % brand
switching behavior can at explain by condition price variable inconvenience, core
service  failure, service encounter failure, employee responses to service failure,
attraction by competitor, ethical problem and involuntary switching while the rest
as big as 11,1 % influenced by variables other outdoor these research. While
influential variable dominant test towards brand switching behavior price
variable. 

 
 

Keyword: Fast food, price, inconvenience, core service failure, service encounter
failure, employee responses to service failure, attraction by competitor, ethical
problem, involuntary switching and brand switching. 
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