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ABSTRAK 
 

Dalam beberapa tahun terakhir, bisnis-bisnis yang dibangun oleh artis dirasakan 
semakin menjamur (Mustinda, 2018). Tidak ketinggalan pula Ruben Onsu, membuka 
usaha ayam geprek dengan nama Geprek Bensu pada tahun 2017 (Rosita, 2018). Akan 
tetapi, penulis menemukan fenomena dimana banyak konsumen melakukan kesalahan 
pembelian dikarenakan menyederhanakan proses keputusan pembelian (narrow down 
the option set), banyak orang yang mencoba mencari informasi (seeking additional 
information) mengenai merek mana yang sebenarnya dinaungi oleh Ruben Onsu, dan 
beberapa calon konsumen melakukan penundaan pembelian (postpone the purchase). 
Berdasarkan pandangan-pandangan dari hasil preliminary research penulis mendapatkan 
bahwa penyebab utama mereka melakukan hal-hal demikian dikarenakan consumer 
confusion yang dirasakan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah 
consumer confusion atas Geprek Bensu dan I am Geprek Bensu memiliki pengaruh 
terhadap kegiatan narrow down the choice sets, , seek additional information dan 
postpone the purchase konsumen Geprek Bensu. 

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis kuantitatif 
menggunakan Partial Least Square- Structural Equation Modelling untuk melihat 
pengaruh dari consumer confusion terhadap narrow down the choice sets, seek 
additional information dan postpone the purchase.Teknik pengambilan sampel yang 
digunakan adalah non-probability sampling dengan jenis purposive sampling tipe 
judgment sampling, yaitu orang-orang yang mengetahui merek Geprek Bensu beserta I 
Am Geprek Bensu. Total responden yang penulis dapatkan berjumlah 100 orang. 
 Hasil dari analisis PLS-SEM dilakukan memperlihatkan bahwa seluruh dimensi 
consumer confusion(similarity,overload dan ambiguity) berpengaruh signifikan pada 
narrow down the choice sets, , seek additional information. Terdapat satu dimensi yaitu 
overload confusion yang tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel postpone the 
purchase, tetapi similarity confusion dan ambiguity confusion berpengaruh signifikan 
terhadap postpone the purchase. Consumer confusion yang dirasakan konsumen 
berkontribusi sebesar 64% terhadap kegiatan narrow down the choice sets, berkontribusi 
67% terhadap seeking additional information dan berkontribusi sebesar 49% terhadap 
kegiatan postpone the purchase konsumen.  
 
Kata kunci : Consumer Confusion, Narrow Down The Choice Sets, Seek Additional 
Information, Postpone The Purchase 
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ABSTRACT 
 

 In the last few years, business that were built by celebrities has become more 
and more famous (Mustinda, 2018). Ruben Onsu, also open an ayam geprek business, 
named Geprek Bensu in 2017. Beside all the success, researcher found a phenomenon 
that so many people who initially want to try Geprek Bensu, bought I Am Geprek Bensu 
instead. This wrong decision is one of the effect when people narrow down their option 
set. It is also found that so many people try for seeking additional information about 
which brand is really owned by Ruben Onsu. Another phenomenon is many consumers 
postpone their purchase. Based on the information found in preliminary research, they 
do those actvities because they feel confused (consumer confusion) between Geprek 
Bensu and I Am Geprek Bensu. The purpose of this research is to know whether 
consumer confusion between Geprek Bensu and  I am Geprek Bensu has impact on 
narrow down the choice sets, seek additional information and postpone the purchase on 
Geprek Bensu .  
 This research use quantitative analysis with Partial Least Square- Structural 
Equation Modeling to see the impact of consumer confusion to narrow down the choice 
sets, seek additional information and. postpone the purchase.The sampling technique 
that used is judgement sampling. Therefore, researcher handed the questionairres to 
people that aware of Geprek Bensu and I Am Geprek Bensu, both of the brands. 
Researcher got 100 respondents in total. 
The result from PLS- s dimension 
(similarity,overload dan ambiguity) has significant impact on narrow down the choice 
sets and seek additional information. Only one dimension,overload confusion, that not 
significantly impact the postpone the purchase, but similarity confusion and ambiguity 
confusion still have a significant impact on postpone the purchase. Consumer confusion 
explains 64% of the variance narrow down the choice sets, 67% of the variance seeking 
additional information and 49% of the variance postpone the purchase. 
 
Keywords : Consumer Confusion, Narrow Down The Choice Sets, Seek Additional 
Information, Postpone The Purchase 
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BAB 1 

PENDAHULUAN
 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Dalam beberapa tahun terakhir, bisnis-bisnis yang dibangun oleh artis dirasakan 

semakin menjamur (Mustinda, 2018). Para artis berlomba-lomba untuk   memanfaatkan 

berbagai peluang bisnis dalam berbagai bidang, baik itu dalam bisnis kuliner, fashion, 

bisnis hiburan seperti tempat karaoke,  event organizer, properti, hingga ke bisnis 

kecantikan (GOukm.id, 2017). Salah satu bisnis yang paling digandrungi di tahun 2018 

kemarin adalah bisnis kuliner berupa ayam geprek, yang merupakan sebuah menu ayam 

goreng yang dihancurkan(digeprek)lalu biasanya disajikan dengan berbagai jenis 

sambal. Tidak terkecuali di kota Bandung, dimana Bandung menempati posisi lima 

besar dengan pencari k(Bale Bandung, 2018).Terdapat 

berbagai brand restoran ayam geprek yang dimiliki oleh artis seperti Ayam Ok-Cis milik 

Ria Ricis, Geprek Say milik Shandy Aulia, dan tidak ketinggalan pula Ruben Onsu, 

seorang entertainer yang tentunya sudah familiar di telinga masyarakat Indonesia, 

membuka usaha serupa dengan nama Geprek Bensu (Rosita, 2018). Nama Bensu sendiri 

berasal dari nama panggung Ruben Onsu di dunia entertainment selama ini. Sebelum 

itu, Ruben Onsu sebenarnya sudah pernah mencoba bisnis ayam geprek dan bekerjasama 

dengan pihak lain dengan nama I am Geprek Bensu, tetapi ia memutuskan untuk tidak 

melanjutkan bisnis tersebut. Hingga pada 2017, Ruben Onsu secara pribadi membuka 

bisnis serupa dengan nama Geprek Bensu. Antusiasme masyarakat dirasakan cukup 

besar kepada Geprek Bensu dibuktikan dengan dibukanya banyak cabang dalam kurun 

waktu yang singkat (Facette, 2018). 

Akan tetapi, di balik ketertarikan masyarakat tersebut, ditemukan komentar-

komentar dimana para konsumen yang sebenarnya menginginkan ayam geprek milik 

Ruben Onsu, keliru membeli di I am Geprek Bensu, yang sebenarnya bukan bagian dari 

kepunyaan Ruben Onsu.Kesalahan pembelian tersebut merupakan salah satu akibat dari 

konsumen melakukan narrow down the option set. Narrow down the option set adalah 
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ketika konsumen menyederhanakan proses membuat keputusan karena konsumen hanya 

memproses sebagian kecil informasi yang terkait untuk membuat sebuah pilihan 

(Crompton, 1992). Berikut komentar-komentar konsumen yang menggambarkan 

perilaku narrow down the choice set :  

Gambar 1.1. 

 Komentar pada media sosial 

 

 

 
Sumber : Channel Youtube Media Onsu Perkasa, 2018 
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Gambar 1.2. 

Komentar pada media sosial 

  

  
Sumber : Channel Youtube Bazz Buzz; Mamank Kuliner; Gedein Perut, 2019  

Menurut Mitchell & Papavassiliou (1999) narrow down the choice set dapat 

memberikan implikasi yang negatif, yaitu kesalahan dalam memilih alternatif yang tepat 

bagi konsumen sendiri karena konsumen hanya memiliki informasi terbatas, terburu-

buru memilih, atau bahkan tidak mempertimbangkan lebih lanjut hanya untuk 

menyelesaikan keputusan. Para konsumen pada komentar tersebut yang sedari awal 

sudah mengetahui informasi, menyederhanakan proses keputusan mereka dengan 

membeli ayam geprek dengan nama Bensu di lokasi sekitar mereka saat itu saja(di 

daerah dekat rumah,dekat universitas), melakukan pembelian secara spontan (beli ketika 

tepat saat itu merasa lapar),lalu mengambil keputusan dengan cara yang dirasa paling 

nyaman bagi mereka(memakai jasa ojek online untuk membeli makanan),  yang 
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merupakan beberapa indikator dari narrow down the choice set (Mitchell & 

Papavassiliou, Exploring Consumer Confusion in Watch Market, 1997). Akibatnya 

mereka mengambil keputusan yang sebenarnya berbeda dari keinginan awal mereka 

yaitu ingin mencoba ayam geprek dari Ruben Onsu. Selain itu, hal ini juga dapat 

menimbulkan potensi terambilnya pangsa pasar Geprek Bensu oleh merek ayam geprek 

lain yang mirip (Mitchell & Papavassiliou, 1999). 

Selain melakukan kegiatan narrow down the choice set, penulis juga menemukan 

fenomena bahwa banyak orang yang mencoba mencari informasi mengenai kejelasan 

merek mana yang sebenarnya dinaungi oleh Ruben Onsu. 

Gambar 1.3. 

Forum menanyakan kepemilikan I Am Geprek Bensu 

 
Sumber : Beautynesia, 2019

 

Gambar 1.4.  

Forum membahas perbedaan Geprek Bensu dan I Am Geprek Bensu 

Sumber : Beautynesia, 2018 
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Gambar 1.5. 

Komentar pencarian informasi 

  
Sumber : Channel Youtube Media Onsu Perkasa, 2018  

 

Gambar 1.6. 

Komentar pencarian informasi 

 
Sumber : Instagram Geprek Bensu,2019 

 

Mereka mengajukan pertanyaan pada platform seperti Youtube dan Instagram yang 

sedang membahas topik tersebut. Terdapat juga sebuah website bernama Beautynesia 

yang membuka forum untuk para netizen bertukar pikiran dan informasi yang mereka 

miliki mengenai kedua merek ayam geprek ini. Orang-orang mencoba meluangkan 

waktunya untuk mengumpulkan informasi, serta mereka juga tidak sungkan untuk 

bertanya langsung pada Ruben Onsu melalu media sosial. Kegiatan yang dilakukan oleh 

para netizen tersebut merupakan bagian dari kegiatan seek additional 

information(Mitchell & Papavassiliou,1997). 
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Namun tidak hanya itu, penulis juga menemukan bahwa beberapa calon 

konsumen melakukan penundaan pembelian dikarenakan mereka takut membeli merek 

yang sebenarnya bukan dinaungi oleh Ruben Onsu, seperti pada komentar berikut : 

Gambar 1.7.                 Gambar 1.8. 

Komentar penundaan pembelian                Komentar penundaan pembelian 

 

Sumber : Instagram Geprek Bensu,2019 Sumber : Channel Youtube Media Onsu Perkasa, 

2018 

 

Orang-orang yang memberikan komentar tersebut melakukan penundaan pembelian 

dikarenakan mereka takut membeli merek yang salah.  Penundaan pembelian atau 

postpone the purchase adalah ketika seseorang mengundur sebuah pembelian dalam 

waktu tertentu agar mereka dapat membandingkan alternatif, menjelaskan kembali 

tujuan pembelian mereka dan mengevaluasi kembali informasi yang sudah mereka 

dapatkan(Mitchell & Papavassiliou,1999). Jika seorang konsumen melakukan 

penundaan pembelian maka akan ada kemungkinan dimana ia akhirnya menjadi tidak 

membeli sama sekali di kemudian harinya(Mitchell & Papavassiliou,1999). 

Penulis pun melanjutkan preliminary research dengan mewawancarai 25 orang 

yang sudah mengetahui Geprek Bensu dan I am Geprek Bensu, Hasil yang didapat 

adalah  dari 25 responden 10 orang melakukan perilaku-perilaku narrow down the 

choice set,3 orang melakukan penundaan pembelian, 8 orang mencari informasi terlebih 

dahulu untuk mencaritahu outlet yang dimiliki oleh Ruben Onsu dan 4 orang tidak 

melakukan kegiatan-kegiatan tersebut.Terdapat beberapa alasan mengapa responden 
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tidak mempunyai informasi yang sempurna dan cenderung melakukan perilaku di atas, 

yaitu konsumen merasa bingung dikarenakan nama merek dan logo yang cukup mirip. 

Beberapa responden juga sempat mengira bahwa kedua merek tersebut dinaungi oleh 

Ruben onsu. Responden lain, juga merasa tidak yakin mengenai merek mana yang 

dimiliki Ruben Onsu karena membaca terlalu banyak informasi simpang siur di media 

sosial dan mereka tidak tahu harus mempercayai yang mana. Beberapa responden juga 

merasa informasi yang mereka dapatkan pun tidak cukup dan tidak jelas sehingga 

membuat mereka merasa tidak yakin. Dari hasil preliminary research penulis 

mendapatkan bahwa akar permasalahan dari kegiatan narrow down the choice set, seek 

additional information dan postpone the purchase yang tergabung dalam perilaku 

Confusion Reduction Strategies(CRS) dari para responden adalah consumer confusion. 

Sehingga, dengan memperhatikan masalah ini, penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian mengenai consumer confusion antara Geprek Bensu dan I am Geprek Bensu 

dan bagaimana pengaruhnya pada narrow down the choice set, seek additional 

information dan postpone the purchase dari konsumen Geprek Bensu. Untuk itu penulis 

ingin melakukan penelitian yang berjudul Pengaruh Similarity Confusion, Overload 

Confusion, Ambiguity Confusion atas Geprek Bensu dan I am Geprek Bensu terhadap 

Narrow Down The Choice Set, Seek Additional Information, Postpone The Purchase  

konsumen Geprek Bensu  

 

1.2 Rumusan Masalah Penelitian 

Berdasarkan latar belakang penelitan di atas, penulis merumuskan masalah sebagai 

berikut :  

a. Bagaimana consumer confusion(similarity confusion, overload confusion, 

ambiguity confusion) atas Geprek Bensu dan I am Geprek Bensu? 

b. Bagaimana narrow down the choice sets atas konsumen Geprek Bensu? 

c. Bagaimana seek additional information atas konsumen Geprek Bensu? 

d. Bagaimana postpone the purchase atas konsumen Geprek Bensu? 
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e. Bagaimana pengaruh consumer confusion atas Geprek Bensu dan I am 

Geprek Bensu terhadap narrow down the choice set, seek additional 

information dan postpone the purchase (CRS) konsumen Geprek Bensu? 

1.3 Tujuan penelitian 

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk: 

a. Mengetahui bagaimana consumer confusion(similarity confusion, 

overload confusion, ambiguity confusion) atas Geprek Bensu dan I am 

Geprek Bensu. 

b. Mengetahui bagaimana narrow down the choice sets atas konsumen 

Geprek Bensu. 

c. Mengetahui bagaimana seek additional information atas konsumen 

Geprek Bensu. 

d. Mengetahui bagaimana postpone the purchase atas konsumen Geprek 

Bensu. 

e. Mengetahui bagaimana pengaruh consumer confusion atas Geprek Bensu 

dan I am Geprek Bensu terhadap narrow down the choice set,seek 

additional information dan postpone the purchase (CRS) konsumen 

Geprek Bensu. 

 

1.4 Kegunaan Penelitian 

Dengan melakukan penelitian ini, penulis berharap agar hasil penelitian ini berguna: 

 Bagi penulis 

Mempraktekkan dan membandingkan antara teori-teori yang telah 

diajarkan serta dipelajari selama di perkuliahan dengan realita yang 

benar-benar terjadi di lapangan. 

 Bagi perusahaan 

Dengan melakukan penelitian ini diharapkan dapat menemukan serta 

menjelaskan akar permasalahan dan pada akhirnya dapat menjadi 

masukan bagi pihak Geprek Bensu. 
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 Bagi pihak lain 

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat dan menambah pengetahuan 

bagi pihak lain yang berkepentingan dan membutuhkan penelitian serupa. 

1.5 Kerangka Pemiikiran 

 Seiring dengan perkembangan bisnis kuliner baik dengan menu makanan dan 

minuman baru, maupun modernisasi resep lama menjadi kekinian, ayam geprek 

merupakan makanan yang cukup digandrungi oleh banyak kalangan saat ini. Tidak mau 

ketinggalan, Ruben Onsu salah satu artis kenamaan Indonesia membuka restoran ayam 

gepreknya sendiri dengan merek Geprek Bensu. Tetapi, saat ini masih banyak konsumen 

yang merasa bingung antara restoran Geprek Bensu dengan restoran I am Geprek Bensu. 

 Menurut Turnbull, Leek, & Ying(2000), mereka mendefinisikan consumer 

confusion sebagai kegagalan konsumen untuk mengembangkan interpretasi yang benar 

dalam berbagai segi suatu produk atau layanan, selama tahap pemrosesan informasi. 

Hasil dari confusion dapat menciptakan kesalahpahaman atau kesalahan dalam 

penafsiran mengenai pasar. Consumer confusion biasanya disebabkan oleh tiga hal yaitu 

kemiripan(similarity confusion), jumlah informasi yang berlebihan (overload confusion) 

dan juga ambiguitas(ambiguity confusion)(Walsh et al, 2007). Dimensi similarity 

dirasakan konsumen pada brand dan juga produk yang ditawarkan dari Geprek Bensu 

dan I am Geprek Bensu. Menurut Walsh (2002) ketika ada kemiripan pada brand dan 

atribut produk akan membuat konsumen merasakan kebingungan. Overload information 

mengenai Geprek Bensu dan I am Geprek Bensu juga dirasakan konsumen terutama 

karena banyaknya informasi beranekaragam yang mereka dapatkan dari media sosial. 

Dikarenakan mereka tidak dapat memproses semua informasi tersebut mereka menjadi 

merasa bingung (Mitchell, Walsh, & Yamin, 2005).Lalu ambiguity terjadi dikarenakan 

konsumen mengevaluasi kembali dan merevisi keyakinan atau asumsinya tentang 

produk atau lingkungan pembelian(Mitchell et al., 2005).Dimensi ambiguity ini muncul 

ketika konsumen menerima informasi baru dan informasi baru tersebut tidak sesuai 

dengan pengetahuannya yang sebelumnya. Mereka juga merasa bahwa informasi yang 

mereka temukan tidak memberikan kejelasan pada mereka. Beberapa konsumen juga 
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merasa bahwa informasi yang diberikan pada mereka terasa kurang cukup. Konsumen 

dari Geprek Bensu merasa kesulitan untuk menemukan perbedaan dan informasi yang 

mereka dapatkan baik dari iklan maupun produk itu sendiri pun belum membuat mereka 

yakin, dan ambiguitas sendiri lebih menekankan pada kualitas informasi tersebut 

dibandingkan kuantitasnya. (Wiedman, G, & A., 2001). 

 Dikarenakan confusion yang dirasakan, hal tersebut akan membuat konsumen 

tidak dapat menginterpretasikan informasi dengan baik yang juga akan mempengaruhi 

pengambilan keputusan mereka. Konsumen akan melakukan hal-hal yang dapat 

mengurangi rasa kebingungan mereka di antaranya dengan melakukan narrow down the 

choice set, seek additional information, dan postpone the purchase(Mitchell and 

Papavassiliou,1997). Seluruh kegiatan tersebut tergabung dalam Confusion Reduction 

Strategies (CRS) (Mitchell and Papavassiliou,1997). Narrow down the choice set adalah 

saat konsumen menyederhanakan proses membuat keputusan karena calon konsumen 

memproses hanya sebagian kecil informasi terkait yang mereka dapat untuk membuat 

sebuah pilihan(Crompton,1992). Sama halnya seperti konsumen Geprek Bensu, 

dikarenakan confusion yang mereka rasakan antara Geprek Bensu dan I am Geprek 

Bensu konsumen menjadi membeli di tempat yang saat itu sedang diskon saja, membeli 

merek/brand yang paling familiar untuk mereka, dan juga membeli di restoran yang 

paling dekat dengan lokasi mereka. Mereka juga hanya membeli ke tempat yang sudah 

pernah dikunjungi dari waktu ke waktu, lalu mereka juga cenderung langsung memilih 

yang mana saja antara Geprek Bensu dan I am Geprek Bensu tanpa banyak memikirkan 

agar dapat memutuskan secara cepat. Hal yang dilakukan konsumen di atas merupakan 

indikator dari narrow down the choice set (Mitchell  & Papavassiliou,1997). Narrow 

down the choice set dapat memberikan implikasi yang negatif, yaitu konsumen salah 

memilih alternatif yang tepat bagi konsumen sendiri karena konsumen hanya memiliki 

informasi yang terbatas, terburu-buru memilih, atau bahkan tidak mempertimbangkan 

lebih lanjut hanya untuk menyelesaikan keputusan(Mitchell  & Papavassiliou,1999). Hal 

ini juga berlaku bagi konsumen Geprek Bensu dikarenakan konsumen yang sebenarnya 

ingin membeli ayam geprek yang diproduksi Ruben Onsu menjadi tidak dapat 
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memenuhi keinginannya. Selain itu hal ini berbahaya untuk Geprek Bensu sendiri 

karena pangsa pasar Geprek Bensu menjadi terambil(Mitchell & Papavassiliou,1997).  

Seek additional information atau mencari informasi tambahan dilakukan konsumen 

untuk memperjelas pemilihannya, lalu dengan mencari informasi, konsumen juga dapat 

melibatkan strategi penyederhanaan. Ketika mereka memperoleh informasi, informasi 

tersebut akan digunakan oleh konsumen untuk mengurangi konteks yang lebih dalam 

dari sebuah kategori. Pencarian informasi dapat mengurangi consumer confusion jika 

informasi tersebut tidak bertentangan dengan pengetahuan konsumen. Orang-orang 

dapat mencari informasi dengan cara menanyakan pada staf perusahaan baik langsung 

maupun melalui media sosial, lalu meluangkan waktunya untuk mencari informasi yang 

ia perlukan. Hal ini mereka lakukan juga agar dapat memilih produk yang mereka rasa 

paling baik dan memang mereka inginkan(Mitchell & Papavassiliou,1997).  

Postpone the purchase adalah pengunduran yang disengaja terhadap sebuah pembelian 

dan pada saat tersebut konsumen dapat membandingkan alternatif yang ada, 

menjelaskan kembali tujuan utama mereka dan mengevaluasi informasi yang mereka 

dapatkan(Mitchell & Papavassiliou,1999). Sama seperti orang-orang yang melakukan 

penundaan pembelian agar dapat memastikan outlet mana yang sebenarnya dimiliki oleh 

Ruben Onsu. 

Consumer confusion antara outlet Geprek Bensu dan I Am Geprek Bensu inilah 

yang secara langsung menjadi penyebab narrow down the choice set,seek additional 

information dan juga postpone the purchase oleh konsumen Geprek Bensu. Semakin 

besar confusion tersebut akan membuat narrow down the choice set semakin 

besar(Mitchell & Papavassiliou,1997; Gebele et al, 2014;Matzler & Waiguny, 2005). 

Semakin besar consumer confusion juga akan membuat konsumen lebih melakukan seek 

additional information (Kasper, Bloemer, & H.Driessen, 2010). Dan, semakin besar 

confusion akan membuat postpone the purchase konsumen semakin besar(Mitchell & 

Papavassiliou,1999;Jacoby & Morrin, 1998).  
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Model Konseptual : 

 

 

   

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan uraian di atas, maka penulis menarik hipotesis sebagai berikut:  

besar consumer confusion(similarity confusion, overload confusion, ambiguity 

confusion) atas Geprek Bensu dan I Am Geprek Bensu, maka penggunaan confusion 

reduction strategies(narrow down the choice sets,seek additional information dan 

postpone the purchase)  
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