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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat brand loyalty konsumen atas Handphone merek
Nokia dan mengetahui susunan piramida loyalitas, yang meliputi switcher, habitual buyer, satisfied
buyer, liking of the brand, dan committed buyer atas handphone merek Nokia. Metode penelitian yang
digunakan adalah deskriptif dengan sampel sebanyak 100 responden. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa handphone merck Nokia mempunyai konsumen yang paling banyak pada tingkat satisfied
buyer yaitu 70,75% yang artinya konsumen hanya merasa puas menggunakan handphone merek
Nokia. Prosentase switcher, habitual buyer, satisfied buyer, liking the brand, dan committed buyer atas
handphone merek Nokia berturut-turut adalah 18,76%, 53,5%, 70,75%, 61,2%, dan 45,6%, schingga
susunan/tingkatan piramida loyalitas tersebut tidak seutuhnya seperti piramida terbalik yang
diharapkan. Hal ini mengindikasikan bahwa handphone merek Nokia belum memiliki brand equity
yang kuat.
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BAB 1
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Persaingan bisnis pada era perubahan teknologi yang sangat cepat dan pesat ini,
kualitas produk dan layanan yang memuaskan bukan lagi suatu komoditas yang bisa
diandalkan dan dibanggakan karena setiap perusahaan yang membuat suatu produk pasti
membuat dengan kualitas yang baik. Salah satu atribut yang dapat membedakan suatu
produk dengan produk yang lain adalah merek. Dengan adanya merek, perusahaan dapat

mengukur kesetian pelanggan terhadap merek produknya.

Semakin cepatnya perubahan dan perkembangan teknologi dan informasi
menyebabkan persaingan dalam dunia bisnis semakin ketat. Hal tersebut dapat dilihat
dengan semakin maraknya muncul produk-produk baru dengan inovasi yang cemerlang.
Semakin cepat dalam menggapai suatu perubahan maka akan semakin nyata kemenangan
yang diraih. Dunia bisnis yang semakin kompetitif ini ditanggapi oleh sejumlah industri
maupun perusahaan yang sudah pada level global. Salah satunya adalah industri dalam

bidang telekomunikasi.

Saat ini telekomunikasi nirkabel atau berhubungan tanpa kabel sedang in atau
fashionable di kalangan masyarakat. Hal ini sudah terjadi sejak tahun 2000-an. Konsumsi
terhadap pesawat telepon tanpa kabel atau disebut juga dengan handphone ini terus
menunjukkan kenaikan yang cukup signifikan. Tahun-tahun sebelumnya kebutuhan akan
handphone ini belum menunjukkan adanya tanggapan yang berarti dari masyarakat
sehingga kehadiran handphone inipun masih dianggap barang asing. Tetapi semakin

1



komplitnya kebutuhan maupun kepentingan mengharuskan orang dituntut bekerja lebih
cepat dan efektif sehingga menyebabkan kebutuhan untuk handphone inipun semakin
penting dan harus dimiliki. Keadaan seperti itu ditanggapi oleh sejumlah perusahaan
telekomunikasi yang dianggap sebagai opportunity dalam meraih profit dan menjaring
konsumen dalam dunia global. Berbagai merek handphone terus bermunculan dan

bersaing dengan menawarkan berbagai fasilitas yang ada dalam handphone tersebut.

Dalam kondisi semakin meningkatnya persaingan antara produk-produk sejenis,
maka perusahaan yang satu dengan yang lain saling bersaing merebutkan konsumen.
Perusahaan yang mampu menciptakan dan mempertahankan pelangganlah yang akan
sukses dalam persaingan. Setiap perusahaan berusaha untuk memahami perilaku

konsumen pada pasar sasaran untuk kelangsungan hidup perusahaan tersebut.

Perilaku konsumen yang ada tersebut akan mempengaruhi cara konsumen dalam
melihat atau memandang suatu produk. Konsumen dalam memilih suatu brand produk
akan melalui tahap percobaan terlebih dahulu, pada tahap ini seringkali konsumen akan
mencoba berbagai brand yang berbeda. Jika dirasakan bahwa brand tersebut cocok dan
memenuhi apa yang diharapkan dari produk sejenis maka konsumen akan terus mencari
brand tersebut.

Brand atau Merek adalah nama, istilah, tanda, symbol, desain, ataupun
kombinasinya yang mengidentifikasi suatu produk atau jasa yang dihasilkan oleh suatu

perusahaan (Durianto ef al, 2001).

Brand loyalty (loyalitas merek) merupakan suatu ukuran keterkaitan pelanggan

kepada sebuah merek. Ukuran ini mampu memberikan gambaran tentang mungkin



tidaknya seorang pelanggan beralih ke merek produk yang lain, terutama jika pada merek
tersebut didapati adanya perubahan, baik menyangkut harga ataupun atribut lain

(Durianto et al., 2001).

Persaingan tersebut telah memberikan peluang yang besar untuk Nokia dalam
menjaring konsumen. Nokia sebagai pemain awal dan utama telah mampu meyakinkan
konsumen pada produknya itu. Banyak yang berpendapat bahwa merek Nokia memiliki
durability yang lama dan mudah dioperasikan juga akses untuk mendapatkannya pun
mudah. Oleh karena itu, banyak konsumen yang memilih Nokia sebagai alat komunikasi
kesehariannya. Produk handphone Nokia yang selalu dan selalu mengeluarkan berbagai
inovasi akan dapat menarik minat konsumen. Dalam hal ini konsumen akan dimanjakan
dengan berbagai produk yang sangat menarik. Disinilah loyalitas konsumen teruji.
Menghadapi persaingan yang semakin ketat, Nokia terus berupaya menciptakan inovasi-
inovasi baru yang dapat menarik konsumen. Berbagai brand handphone yang banyak
beredar di pasaran antara lain Sony Ericson, Samsung, Motorola, I-phone, Blackberry,

Nexian, LG, HTC, Huawei, ZTE dan sebagainya.

Produk handphone Nokia yang ada selama ini mendapatkan tempat yang cukup
baik dimata konsumen. Produk tersebut mempunyai beberapa kelebihan jika
dibandingkan dengan produk lain yang sejenisnya. Kelebihan yang ada tersebut antara
lain menyediakan banyak fasilitas, harga yang relatif terjangkau, dan sudah lamanya
brand tersebut beredar di pasaran. Handphone Nokia juga memudahkan pengguna dalam
cara pemakaiannya daripada handphone lainnya. Hal ini bertujuan agar konsumen merasa

puas dan diharapkan handphone Nokia dapat merebut pangsa pasar.



Menurut riset terbaru Strategy Analytics pada tahun 2010, Nokia masih
menguasai 34,2 persen pangsa pasar, dibandingkan RIM hanya sekitar 16,7 persen dan
Apple sekitar 16,2 persen. Dalam periode yang sama, vendor ponsel asal Finlandia ini
berhasil mencatat tonggak sejarah baru sebagai produsen pertama yang berhasil
memasarkan 100,1 juta unit smartphone secara global. Pencapaian ini dinilai fantastis
karena sepanjang tahun 2010, ia berhasil mengapalkan 32,3 juta unit smartphone.
Sementara RIM, di saat yang sama, mampu mengapalkan sekitar 488 juta unit
BlackBerry, meningkat signifikan ketimbang akhir tahun 2009 sekitar 34,5 juta unit.
Begitu pun rival terdekatnya, Apple, dilaporkan telah mengapalkan 47,5 juta unit dari

25,1 juta unit di tahun 2009. (http:/ichindotech.com).

Konsumen yang telah terbiasa menggunakan handphone dengan brand tertentu
akan cenderung loyal terhadap brand yang sudah dimilikinya, karena sebagian besar
konsumen akan melakukan seleksi yang sangat hati-hati. Produk handphone yang
mempunyai kualitas tinggi karena mempunyai kualitas dan fasilitas yang unggul, jadi
konsumen akan lebih memilih produk yang berkualitas tersebut.

Berdasarkan uraian di atas, diantaranya munculnya banyak brand-brand
handphone di pasaran mengakibatkan munculnya berbagai inovasi yang berhubungan
dengan produk tersebut dan adanya berbagai faktor yang menyebabkan konsumen dalam

menentukan pilihan pada suatu produk, maka penulis mengambil judul:

“Analisis Tingkat Loyalitas Merek Pada Handphone Nokia (Studi

Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Andalas)”



1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian di atas maka dapat diketahui masalah penelitiannya adalah
sebagai berikut :
1. Bagaimana tingkat Loyalitas Merek konsumen terhadap handphone merek Nokia?
2. Bagaimana Bentuk piramida yang dihasilkan dari analisis tingkat Loyalitas Merek

konsumen terhadap handphone merek Nokia?

1.3 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini dapat diuraikan sebagai berikut :
1. Untuk mengetahui tingkat Loyalitas Merek konsumen terhadap handphone Nokia.
2. Untuk mengetahui Bentuk piramida yang dihasilkan dari analisis tingkat Loyalitas

Merek konsumen terhadap handphone merek Nokia.

1.4 Manfaat Penelitian

e Bagi Perusahaan:
Dengan mengetahui tingkat loyalitas merek dari handphone Nokia, maka
diharapkan hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai sumbangan pemikiran
yang berharga bagi perusahaan dalam menentukan strategi pemasaran untuk
waktu yang akan datang.

e Bagi Lembaga Pendidikan:
Dapat menjadi sumber bacaan dan bahan acuan bagi penulis lain yang tertarik

untuk meneliti bidang yang sama.




1.5 Ruang Lingkup Penelitian

Agar tercapai tujuan dan sasaran yang diinginkan dalam penulisan skripsi ini,
penulis perlu adanya pembatasan masalah sepanjang masih relevan dalam kerangka
pembatasan. Sehubungan dengan itu, pembahasan hanya dibatasi pada tingkat Loyalitas

Merek terhadap pengguna handphone Nokia.

1.6 Sistematika Penulisan
Secara garis besar pembahasan ini akan dibagi atas lima bab, dengan sistematika

penulisan sebagai berikut :
Babl: Pendahuluan

Yang berisi tentang latar belakang masalah, perumusan masalah, tujuan
penelitian, manfaat penelitian , ruang lingkup penelitian dan sistematika

penulisan.
Bab Il : Landasan Teori

Yang berisikan tentang konsep produk, merek, dan loyalitas merek (brand

loyalty). Serta penelitian terdahulu, dan kerangka pemikiran.
Bab III : Metode Penelitian

Yang menerangkan bagaimana penelitian dilakukan, yang mencakup jenis
penelitian, populasi dan sampel, sumber data, teknik pengumpulan data,

operasionalisasi variabel, dan alat analisa data.

Bab IV : Hasil dan Pembahasan




Bab V :

Menjelaskan tentang masalah yang diteliti yaitu mengenai Analisis Tingkat
Loyalitas Merek Pada Handphone Nokia (Studi Pada Mahasiswa Fakultas

Ekonomi Universitas Andalas)

Penutup

Berisi tentang kesimpulan, keterbatasan penelitian dan saran.




BAB 11

LANDASAN TEORI

2.1 Produk
2.1.1 Pengertian Produk
Ada beberapa pengertian produk menurut Tjiptono (2001):

* Produk merupakan segala sesuatu yang dapat ditawarkan produsen untuk
diperhatikan, diminta, dibeli, digunakan, atau dikonsumsi di pasar sebagai pemenuh
kebutuhan atau keinginan pasar yang bersangkutan.

* Poduk merupakan pemahaman subjektif dari produsen atas sesuatu yang bisa |
ditawarkan sebagai usaha untuk tujuan orang melalui pemenuhan kebutuhan dan
keinginan konsumen sesuai dengan kompetensi dan kapasitas organisasi serta daya
beli pasar.

Jadi, produk mempunyai pengertian yang lebih luas daripada sekedar bentuk
secara fisik, tetapi ia juga meliputi segala variabel yang menyertainya, seperti kemasan,
merek, dan label yang dapat ditawarkan kepada pasar dan dapat memuaskan kebutuhan

serta keinginan konsumen.

Secara konseptual, produk adalah sesuatu yang dapat ditawarkan sebagai usaha
untuk mencapai tujuan organisasi melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan
pelanggan, sesuai dengan kompetensi dan kapasitas organisasi serta daya beli pasar.
Selain itu, produk dapat pula didefinisikan sebagai persepsi pelanggan yang dijabarkan
oleh produsen melalui hasil produknya. Secara rinci, konseptual produk meliputi barang,

kemasan, merek, label, dan pelayanan (Tjiptono, 1997).



2.1.2 Klasifikasi Produk

Klasifikasi produk dapat dilakukan atas berbagai macam sudut pandang.

Berdasarkan berwujud tidaknya, produk dapat diklasifikasikan ke dalam tiga kelompok

utama, yaitu :

1)

2)

Barang tidak tahan lama (nondurable goods)

Barang tidak tahan lama adalah barang berwujud yang biasanya habis dikonsumsi
dalam satu atau beberapa kali pemakaian. Dengan kata lain, umur ekonomisnya
dalam kondisi pemakaian normal kurang dari 1 tahun. Contohnya adalah sabun,
minuman dan makanan ringan, kapur tulis, gula, dan garam. Oleh karena barang ini
dikonsumsi dengan cepat (dalam waktu singkat) dan frekuensi pembeliannya sering
terjadi, maka strategi yang paling tepat adalah menyediakannya di banyak lokasi,
menerapkan mark-up yang kecil, dan mengiklankannya secara gencar untuk

merangsang orang agar mencobanya dan sekaligus untuk membentuk preferensi.

Barang tahan lama (durable goods)

Barang tahan lama merupakan barang berwujud yang biasanya dapat bertahan lama
dengan banyak pemakaian (umur ekonomisnya untuk pemakaian normal adalah 1|
tahun atau lebih). Contohnya antara lain adalah televisi, lemari es, mobil, komputer,
dan lain-lain. Umumnya jenis barang ini membutuhkan personal selling dan
pelayanan yang lebih banyak daripada barang tidak tahan lama, memberikan

keuntungan yang lebih besar, dan membutuhkan jaminan atau garansi tertentu dari

penjualnya.







