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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Fenomena persaingan yang ada dalam era globalisasi kini semakin
memposisikan dan mengharuskan pemasar untuk stlalu berusaha mengembangkan
pangsa pasar. Untuk dapat bertahan, setiap perusahaan harus mampu menyusun
strategi pemasaran yang tepat menyangkut segmentasi, positioning serta menargetkan
pasar sasaran secara cermat dan tepat. Implementasi dari rumusan strategi tersebut
terwujud dalam bentuk diferensiasi produk perusahaan yang akan membedakan satu
perusahaan dengan perusahaan lain sehingga mampu menempati posisi yang khas di
benak khalayak sasaran. Dunia pemasaran adalah dunia yang dinamis, preferensi dan
loyalitas konsumen terhadap suatu merek adalah kunci kesuksesan dari strategi
pemasaran perusahaan.

Diferensiasi merupakan salaﬁ satu bagian _dari strategi pemasaran. Michael
Porter, seorang pakar pemasaran menyimpulkan bahwa strategi pada hakikatnya
adalah menciptakan posisi yang unik dan bernilai, yang melibatkan sekumpulan
aktivitas yang berbeda.! Dengan kata lain, perbedaan yang diciptakan perusahaan

haruslah mandatangkan value yang bermakna kepada pelanggan. Oleh karena itu,

! Hermawan Kartajaya, Memenangkan Persaingan dengan Segitiga Positioning, Diferensiasi,
Brand Edisi ke-3, Penerbit PT Gramedia Pustaka Utama, Jakarta 2005. Hal 126.



diferensiasi merupakan salah satu faktor penentu keberhasilan dari suatu strategi
pemasaran karena, diferensiasi merupakan pemenuhan dari janji perusahaan yang
dirancang melalui kegiatan positioning.
“Diferensiasi adalah tindakan merancang serangkaian perbedaan yang
berarti untuk membedakan tawaran perusahaan dengan tawaran
pesaing.”2

Diferensiasi merupakan bagian dari strategi pemasaran yang akan memback-
up aktivitas perusahaan dalam meningkatkan volume penjualan, membangun
kepercayaan konsumen, serta mengingkatkan loyalitas pelanggan terhadap suatu
merek produk. Perusahaan dapat mendiferensiasikan tawaran pasarmya menurut
beberapa dimensi, antara lain dimensi produk, pelayanan, personalia, saluran
pemasaran, atau citra.

Dalam industri yang sama, berbagai perusahaan dapat sangat berbeda dalam
mendiferensiasikan produknya. Masing - masing perusahaan selalu mencari jalan
untuk memperoleh posisi yang khas di benak pelanggan dengan menciptakan
berbagai perbedaan yang mengandung suatu keunggulan. Hal tersebut dilakukan
untuk mencapai tujuan pemasaran perusahaan, yang antara lain adalah untuk
menciptakan penjualan atas suatllj produk perusahaan serta membangun kekuatan
suatu merek produk.

Menurut American Marketing Association, merek adalah nama, istilah, tanda,

simbol, desain ataupun kombinasinya yang mengidentifikasikan suatu barang atau

2 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran, Edisi Milenium, Jilid ke-1, penerbit Prenhallindo, Jakarta,
2000, hal 328.



jasa yang dihasilkan oleh suatu perusahaan. Identifikasi tersebut juga berfungsi untuk
membedakannya dengan produk yang ditawarkan oleh perusahaan pesaing.3
Lebih jauh, sebenarnya merek merupakan nilai rangible dan intangible yang mampu
menciptakan nilai dan pengaruh tersendiri bila dikendalikan secara tepat. Untuk itu,
merek dapat menebarkan aura berupa kekuatan aktif yang hidup dalam imaginasi
publik.* Merek menjadi sangat penting dikarenakan beberapa faktor seperti :

a. Merek sangat berpengaruh dalam membentuk preferensi dan perilaku
konsumen. Merek yang kuat akan sanggup merubah preilaku konsumen.

b. Merek memudahkan proses pengambilan keputusan pembelian oleh
konsumen. Dengan adanya merek, konsumen dapat dengan mudah
membedakan produk yang akan dibelinya dengan produk lain sehubungan
dengan kualitas, kepuasan, kebanggan ataupun atribut lain yang melekat pada
merek tersebut.

c. Merek mampu menciptakan komunikasi interaksi dengan konsumen. Semakin
kuat suatu merek, makin kuat pula interaksinya dengan konsumen, dan makin

banyak asosiasi merek yang terbentuk dalam merek tersebut.

Ditengah persaingan yang semakin ketat, merek bisa menjadi senjata andalan
untuk menarik perhatian dan mengikat loyalitas pelanggan. Bernd Schmitt, penulis
Costumers Experience Marketing berpendapat bahwa merek-merek yang berhasil

harus melibatkan pelanggan pada tingkat yang lebih dalam, dengan menyentuh emosi

? Philip Kotler, Marketing Insight From A to Z, Penerbit Erlangga, Jakarta, 2004, Hal.14.

¢ Bilson Simamora, Aura Merek ( Tujuh Langkah Membangun Merek yang Kuat ), Gramedia Pustaka
Utama, Jakarta, 2002.



universal. Konsep tersebut juga berhasil diterapkan pada beberapa jenis industri di
Indonesia, salah satunya adalah industri handphone. Loyalitas konsumen terhadap
suatu merek handphone sebagian besar di timbulkan oleh experience-nya dalam
menggunakan ataupun mempelajari feature dari handphone tersebut. Berikut
merupakan hasil riset dari Frontier yang memberikan gambaran mengenai besarnya
pengaruh experiental marketing terhadap kesetiaan konsumen dalam serangkaian
proses keputusan pembelian ulang terhadap suatu produk:
Gambar 1.1
Experience Marketing pada Industri Handphone
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Berdasarkan hasil riset Frontier, kesetiaan konsumen untuk senantiasa
melakukan pembel_ian terhadap produk handpho‘ne umumnya dipengaruhi oleh
pengalaman mereka selama menggunakan produk tersebut. Tentu saja experience
yang timbul tersebut merupakan cerminan sebuah keunggulan produk perusahaan
yang terdiferensiasi dari produk sejenis lainnya. Dengan demikian, strategi
diferensiasi pada industri handphone berpengaruh secara tidak langsung kepada

loyalitas konsumen melalui konsep experiental marketing yang timbul selama proses




pemahaman atau pembelajaran mengenai fearure atau fungsi spesifik yang cenderung
menjadi keunggulan dari suatu produk.

Merumuskan diferensiasi pada suatu produk bukanlah hal yang mudah, untuk
itu di perlukan kreativitas dan inovasi dari pemasar. Diferensiasi tidak berarti “asal
berbeda”, sehingga diperlukan keunggulan tertentu yang dapat manjadi faktor
pembeda dan mengandung value added bagi pelanggan. Perilaku konsumen dapat
dijadikan acuan bagi pemasar dalam upaya menciptakan keunggulan fearure serta
style yang dapat menjadi point of diferenciate untuk produk handphone.

Gambar 1.2
Perilaku Pengguna Handphone di Indonesia
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Sumber: Majalah MARKETING No.09/V/September/2005

Berdasarkan gambar diatas dapat disimpulkan bahwa sebagian besar
pengguna handphone di Indonesia lebih tertarik memakai fasilitas SMS dan penerima

telepon yang ada pada menu handphone sebagai kegiatan utama, hal tersebut di



tunjukkan oleh besarnya presentase penggunaan SMS (87%) serta penerimaan
telepon (85%) yang mendominasi penggunaan dari telepon genggam. Disamping itu,
terdapat sebagian pengguna handphone yang juga menggunakan fasilitas atau fearure
tambahan seperti games, music player, serta kamera. Hanya sebagian kecil pengguna
handphone yang menggunakan fasilitas atau layanan e-mail dan personal organizer.
mencermati perilaku penggunaan handphone di Indonesia, maka point of
diferentiation dapat lebih ditekankan kepada fasilitas SMS, penerima telepon serta
beberapa feature khusus untuk menyasar segmen atas.

Disamping mencermati perilaku penggunaan handphone, perilaku konsumen
dalam pembelian handphone juga dapat dianalisis guna mengetahui poinr atau atribut
yang akan diunggulkan dalam strategi diferensiasi perusahaan.

Gambar 1.3
Perilaku Pengguna Handphone di Indonesia
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Berdasarkan hasil riset Frontier pada gambar 1.3, terlihat bahwa sebagian besar

perilaku pembelian handphone di Indonesia dipengaruhi oleh kemajuan teknologi

(43%), perkembangan style (38%), kemudahan dalam penggunaan (36%), serta harga



(34%). Disisi lain, dapat terlihat bahwa kesetiaan atau preferensi konsumen terhadap
merek (brand) juga dapat mempengaruhi perilaku pembelian handphone masyrakat
Indonesia. Oleh karena itu, merek dapat menjadi salah satu point of differentiation
bagi perusahaan. |

Untuk melihat keberhasilan nokia dalam melakukan upaya diferensiasi, maka
berikut ini disajikan tabel penjualan nokia di dunia dalam periode tiga tahun, mulai

dari tahun 2003 sampai dengan 2005:

Tabel 1.1
Data penjualan
Produk Handphone nokia di dunia
Tahun 2003 - 2005

Tahun Penjualan (dalam Euro) Persentase kenaikan
2003 29.455.000.000 =
2004 29.371.000.000 (0,003%)
2005 34.191.000.000 14%

Sumber : www.nokia.co.id

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat adanya penurunan penjualan nokia
pada tahun 2004 sebesar 0,003% dari tahun 2003, dimana pada tahun 2003 penjualan
mencapai sebesar 29.455.000.000 menurun menjadi 29.371.000.000 pada tahun 2004. -
namun kemudian pada tahun 2005 penjualan mengalami kenaikan sebesar 14%,
menjadi 34.191.000.000. hal ini dapat disebabkan oleh produk yang diproduksi sesuai
dengan keinginan konsumen dan melakukan upaya diferensiasi yang tepat.

Upaya diferensiasi yang dilakukan oleh Nokia berhasil karena di back-up oleh

perumusan strategi segmentasi yang tepat. Sejak awal, Nokia telah membagi pasarnya


http://www.nokia.co.id

menjadi sembilan segmen, yakni Expression, Classic, Cyber Silver, Fashion
Premium, Silver Edition, Gold Edition, Communicator, Music & Entertainment,
Sporty dan Imaging. Selain itu, Nokia juga menerapkan strtegi emotional benefit dan
experintal marketing dalam memasarkan produknya. Perusahaan ini menuai sukses
dalam membangun customers experience melalui inovasi produk yang mengandung
feature game serta handhone yang memiliki fashionable style. Strategi Nokia dalam
hal desain dan konsep ini juga diikuti dengan kemajuan teknologi yang menjadi
standar dunia, sehingga para pengguna Nokia tidak ketinggalan dengan tren teknologi
yang ada di dunia seluler.

Di Indonesia sendiri sudah terdapat beberapa merek besar yang menjadi
jargon dalam industri handphone, salah satunya adalah Nokia. Sepuluh tahun lalu
keberadaan Nokia di Indonesia masih terjepit diantara dua merek besar, yakni
Motorola dan Ericsson. Namun kcadaan segera berbalik, kini Nokia menguasai
sekitar 70% pangsa pasar industri handphone di Indonesia. Perusahaan asal Finlandia
ini memperoleh kejayaannya melalui penentuan point of diferentiation yang tepat,
sehingga dapat memperoleh tempat khusus di benak konsumen. Nokia memposisikan
dirinya dengan menciptakan kesan pembeda yang khusus sebagai produk handphone
yang Human Technology melalui tampilan ponsel yang benar-benar berbeda (user
JSriendly), mulai dari ukuran layar, desain yang lebih artistik, keypad yang lebih
nyaman dengan casing warna-warni yang bisa diganti.

Berbagai keunggulan kompetitif tersebut akhirnya mampu membawa Nokia

menjadi sebuah merek raksasa pada industri handphone. Kini merck tersebut telah



menjadi pemimpin pasar untuk kategori produk atau industri handphone di Indonesia.
Berikut merupakan tabel yang menunjukkan bahwa Nokia merupakan salah satu

market leader di Indonesia dengan pangsa pasar lebih dari 50%.



Tabel 1.2

Daftar Merek yang Menjadi Market Leader di Indonesia

Nama Perkiraan PerKicasn
k k i
No. Porusahaan Merek Merket Share Kategori Produk M;ir::t Merek-merek Utama Lainnya
1 :::;;:fua Honda Honda 52% Sepeda Motor 5,1 juta unit | Suzuki,Yamaha Kawasaki,Kymco,Kanzen
PT Toyota Astra Kijang : ; 102.245 Panther,Kuda.KIACarens, Mazda
2 Motor Innova 1% Mobil MPV Medium unit Premacy, Mazda E2000
Simpati, 46,9 juta
3 PT Telkomsel Hallo 52% Kartu Seluler Gmer Indosat, XL ,Fren
4 f:;(\':si NChia BL-70 Handphone 8 juta uit :t
PT Unilever i 600 juta 5
5 Indonesia, Tbk Pepsodent 65-70% Pasta Cigi tgbe Ciptadent,Formula,Close-Up,Enzym
Orang Tua . o 127 juta
6 Group Formula 50% Sikat Gigi buah Pepsodent,Jordan,Oral B,Omega
PT Indofood . . "
. . 11,9 milyar Mie Sedaap.ABC,Supermi,Slam
7 Sukses Indomie 65-70% Mie-Instant : 4
Makmur. Tok bungkus Mie,Gaga, Mi Kare
PT Garuda Kacang Rp.900- e @
8 Food Garuda 65-70% Kacang Bermerek 1200 milyar Dua Kelinci,Ayam Dua telor,Mayasi
. . Cap Bango.indofood,Piring
9 PT Heinz ABC ABC 55% Kecap Manis na Lombok,Nasional
Pi Uniiever i . _ang &
10 Indonesia, Tbk Sariwangi 70-80% The Celup na Sosro,2 Tang.Kepala Jenggot,Tong Tji
11 | PT SinarSosro | Teh Botol 66-70% Ready to Drink Tea ?2;;;‘:‘2 FresTea,Tekita,2 Tang.ABC Kotak
PT kalbe 3 Rp. 350 3 o
12 Farma, Tbk Promag 82% Obat Sakit Maag milyar Waisan,Mitanta, Madrox
PT International % @ .
13 Chemical Ind ABC 60% Batu Baterai na Panasonic,Eveready,Energizer Duracell
PT Amerta Pocari i . .
14 Indah Otsuka Sweat 80% IsotonicDrink. na Pro Sweat, Kino Sweat,Powerade Mizone
PT Cahaya Furniture Knock Rp.1.2-15
15 | Sakti Multi Olympic 50% Down Partikel i e Ligna, Super,Expo Arinda,Grafer
Intraco Board Bermerek sty
PT Beiersdorf Rp. 165 :
16 indonasia Hansaplast 70% Plester Obat Luka milyar Betadine Plester, Ultrafix
. . Rp. 60-65 .
17 | PT Papros Antimo 90% Obat Anti Mabok milyar Antimob,Oskamo Wisatamex
18 | PT Datascript _Canon 55% Printer Ink Jet 1 juta unit HP.Epson
PT Bintang . . Rp. 2-2,5 Hemaviton Kratingdaeng,Fit Up,Naturade
3 Em 5 7 0 "
12 Toedjoe dass 6% Energy Drink Trilyun Gold,M 150,Na'O,Enerjoss
PT Sanghyang . Rp.300 Anmum, Enfamama,Laktamil Sustagen
20 Piilaca Prenagen 68% Susu Ibu Hamil milyar Mama, Mama Best
Pt Nutrifood Tropicana Jauh Diatas Rp.100
21 Indonesia Slim 50 Gl milyar Equal

Sumber: Majalah MARKETING No.05/V1/Mei/2006
Setelah menjadi salah satu merket leader dari industri handphone di Indonesia,
maka strategi Nokia dalam upaya melindungi kekuasaannya adalah melalui

peluncuran beragam varian produk dengan point of diferentiation yang berbcua-beda




sehingga dapat menjangkau banyak segmen dan membuat konsumen loyal dalam
menggunakan merek produknya. Berdasarkaan uraian diatas, maka penulis tertarik
untuk mengadakan penelitian pada produk handphone merek Nokia dengan judul
ANALISIS PENGARUH DIFERENSIASI PRODUK HANDPHONE MEREK

NOKIA TERHADAP BRAND LOYALTY (STUDI KASUS PADA MASYARAKAT

PALEMBANG)

1.2. PERUMUSAN MASALAH

Diferensiasi berarti bahwa suatu produk atau jasa memiliki tidak saja
keberbedaan dengan produk atau jasa vang sudah ada, melainkan juga merupakan
titik keunggulan dibandingkan yang lainnya itu. Tetapi, diferensiasi tidak berarti ‘asal
berbeda’, sehingga kalau sudah berbeda berarti pasti memiliki titik keunggulan yang
dimaksud. Dipercayai bahwa diferensiasi dapat menyebabkan konsekuensi tersendiri,
baik itu berupa harga, kepercayaan konsumen, peningkatan penjualan, dan loyalitas
atau, bahkan, fanatisme konsumen, khususnya para pelanggan. Diferensiasi juga
dapat mendorong perlakuan dan penanganan yang berbeda, yang dianggap sesuai
dengan nilai yang dimilikinya.

Berdasarkan uraian diatas, maka permasalahan yang akan dibahas dalam
penulisan skripsi ini adalah:

“Bagaimana pengaruh diferensiasi produk handphone NOKIA terhadap

kesetiaan konsumen akan merek NOKIA pada masyarakat Palembang? »
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1.3. Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian yang ingin dicapai adalah :

ks

(93]

Untuk mengetahui hubungan antara diferensiasi NOKIA Indcnesia yang
telah dirasakan konsumen dengan kesetiaan merek produknya.

Untuk menetapkan strategi diferensiasi yang paling tepat bagi NOKIA
Indonesia dalam membangun kesetiaan konsumen akan merek produk
Handphone Nokia.

Untuk menilai keefektivan masing-masing strategi diferensiasi yang di
terapkan NOKIA Indonesia dalam membangun kesetiaan konsumen akan

merek produk FHandphone Nokia.

1.4. Manfaat Pencelitian

Manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini adalah :

1.

Dapat mengetahui strategi diferensiasi NOKIA Indonesia yang tcpat

sehingga dapat digunakan dalam membangun kesetiaan merek produknya.

Dari hasil penelitian ini, diharapkan dapat menambah wawasan penulis
serta penulis dapat membandingkan antara teori-teori yang diterima

selama kuliah dengan praktek yang ada di dunia usaha.

. Dari hasil penelitian ini, diharapkan dapat menambah pengetahuan bagi

pihak-pihak yang berkepentingan terutama bagi disiplin ilmu pemasaran.



4. Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan bahan kepustakaan, serta dapat

digunakan sebagai informasi untuk penelitian lebih lanjut.
1.5. Kerangka Konseptual Penelitian

Gambar 1.4

Kerangka konseptual penelitian

Diferensiasi produk handphone
NOKIA
(variabel Independen (X)

Bentuk (X;) Brand loyalty
% (variabel dependen (Y)

Keistimewaan (X,)

A 4

» Daya tahan (X;)

Mudah diperbaiki (X4,

Y

Kerangka konseptual di atas dirangkai untuk melakukan analisis dari masalah
yang akan diteliti. Dengan indikatornya adalah diferensiasi yang dirasakan oleh
konsumen produk Handphone NOKIA, beberapa diferensiasi yang dapat dirasakan

oleh konsumen secara langsung terdiri dari ; Bentuk, Keistimewaan (fearures), Mutu
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kesesuaian, Mutu kinerja, daya tahan, keandalan, dan kemudahan untuk diperbaiki.
Semua Indikator ini merupakan atribut basis dari diferensiasi’. Tetapi penulis hanya
akan mengambil atribut ; Bentuk, keistimewaan, daya tahan, dan kemudahan untuk
diperbaiki yang nantinya akan dihubungkan dengan Brand loyalty dari konsumen
produk Handphone NOKIA dalam lingkup kota Palembang. Hal ini dikarenakan

atribut diatas dianggap lebih bisa dirasakan langsung oleh konsumen.

1.6. Metodologi Penelitian

1.6.1. Rancangan Penelitian

Penelitian yang dilakukan merupakan riset conclusive yang bersifat
deskriptif dalam bentuk single cross sectional. Penelitian conclusive adalah
peneltian yang melihat hubungan antara variabel — variabel yang diteliti. Penelitian
yang bersifat deskriptif menjelaskan karakteristik dari subjek yang diteliti, mengkaji
berbagai aspek dalam fenomena (masalah) tertentu yang dapat digunakan sebagai
dasar pengambilan keputusan.® Sedangkan yang dimaksud dengan bentuk single
cross sectional adalah penelitian yang hanya dilakukan satu kali dan tidak teratur/

tidak dilakukan secara berkala.

3 Philip kotler, Op cit, hal 329
® Nur Indriantoro dan Bambang Supomo, Metodologi Penelitian Bisnis, Yogyakarta: BPFE-
Yogyakarta, 2002, halaman 88.



1.6.2. Populasi dan Sampel

Secara umum populasi dapat didefinisikan sebagai sekelompok orang,
kejadian atau segala sesuatu yang mempunyai karakteristik tertentu’. Populasi dalam
penelitian ini meliputi masyarakat konsumen Handphone NOKIA yang berdomisili di
wilayah kota Palembang. Mengingat tidak diketahuinya secara pasti tentang jumlah
populasi sebagai acuan dalam menentukan besarnya sampel yang harus dipenuhi
dalam penelitian ini dan juga karena keterbatasan:waktu, tenaga, dan biaya maka
penulis membatasi 100 orang responden saja sebagai sampel dalam penelitian ini
yang diharapkan mampu mewakili keseluruhan jumlah populasi.

Metode dalam pengambilan sampelnya adalah non probability sampling yaitu
setiap anggota populasi tidak memiliki peluang yang sama untuk terpilih menjadi
sampel®. Dengan menggunakan purposive sampling yaitu metode yang sesuai dengan
maksud dan tujuan penelitian, banyaknya sampel dan siapa saja responden ditentukan
oleh penulis. Sehingga sampel yang terpilih tersebut dapat mamberikan informasi

atau data sesuai dengan tujuan penelitian.

1.6.3. Variabel Penelitian
1.6.3.1. Identifikasi variabel

Variabel yang akan diteliti dalam penelitian ini terdiri dari dua variabel yaitu :

7 Nur Indriantoro dan Bambang Supomo, ibid, hal 115
¥ Nur Indriantoro dan Bambang Supomo, ibid, hal 131




1. Vériabel Dependen : Kesetiaan merek (Brand loyalty) dari konsumen
produk Handphone NOKIA
2. Variabel Independen : Diferensiasi produk handphone NOKIA meliputi ;
e X, = Bentuk
e X5 = Keistimewaan
o X; = Daya tahan

o X, = Mudah diperbaiki

1.6.3.2. Batasan Operasional Variabel
Agar tidak terjadi perbedaan pandangan dalam mendefinisikan variabel-
variabel yang dianalisis, maka diperlukan batasan operasional dari variabel-variabel
sebagai berikut:
1.  Bentuk (X,)
Merupakan diferensiasi yang dilakukan perusahaan secara fisiknya saja.

Produk dapat didiferensiasikan berdasarkan atribut sebagai berikut :

a. Ukuran.
b. Warna
c. Design

1.1. Keistimewaan (features) (X3)
Merupakan karakteristik yang melengkapi fungsi dasar produk, atribut
dari keistimewaan produk adalah :

a. Kartu memori



1.2,

1.3

b. Program tambahan

¢: 3G

Daya Tahan ( durability ) (X3)

Merupakan suatu ukuran usia produk yang diharapkan dalam kondisi
normal. Atau bisa disebut dengan umur operasional produk, seberapa
lama produk dapat digunakan oleh konsumen, atributnya terdiri dari :

a. Layar

b. Baterei

c. Chasing dan tombol

d. Mesin

Mudah diperbaiki (Xa)

Merupakan ukuran kemudahan untuk memperbaiki produk yang rusak
atau gagal. Jika suatu produk rusak maka pemakai dapat melakukan
perbaikan sendiri dengan mudah, atau tidak memakan waktu lama dan
biaya yang besar jika melakukan perbaikan menggunakan jasa service,
atributnya adalah :

a. Biaya

b. Wakt;J

c. Suku cadang

d. Perangkat lunak (software)
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2. Loyalitas terhadap merek (brand loyalty) (Y)

Merupakan suatu ukuran keterkaitan pelanggan atau loyalitas kepada sebuah
merek, dalam hal ini produk Handphone merek NOKIA. Ukuran ini mampu
memberikan gambaran tentang mungkin tidaknya seorang pelanggan beralih
ke produk lain, terutama jika pada merek tersebut didapati adanya perubahan

seperti harga ataupun atribut lainnya seperti diferensiasi.

1.6.4. Instrumen Penelitian.

Instrumen utama yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner yang
dibagikan kepada responden untuk mencari data atau referensi yang berhubungan
dengan penelitian ini. Sifat pertanyaan yang diajukan merupakan pertanyaan tertutup.
Selain itu digunakan juga data dokumenter yang terdapat dalam majalah, brosur, surat

kabar dan internet.

1.6.5. Jenis dan Metode Pengumpulan Data
1.6.5.1. Jenis Data
Jenis data yang akan digunakan penulis dalam penelitian ini adalah data

primer dan data sekunder.

1. Data Primer
Yaitu data yang dikumpulkan dan diolah sendiri oleh peneliti langsung

dari objeknya.
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Dalam penelitian ini data primer yang digunakan bersumber dari hasil
observasi, wawancara dan kuesioner yang kemudian diolah penulis untuk
dijadikan bahan penganalisaan dari pokok permasalahan yang telah
dirumuskan sebelumnya.

2 Data Sekunder
Data sekunder adalah jenis data yang diperoleh melalui hasil pengolahan
pihak kedua dari hasil penelitian lapangannya, baik berupa data kualitatif

maupun data kuantitatif.’

1.6.5.2. Metode Pengumpulan Data
Dalam Penulisan skripsi ini penulis mengumpulkan data-data yang berkaitan
dengan materi skripsi ini dengan berbagai metode. Adapun metode yang digunakan
dengan cara sebagai berikut:
1. Interview
Yaitu dengan mengadakan tanya jawab langsung secara sistematis baik kepada
responden yang termasuk dalam sgmple serta orang-orang yang berhubungan
dengan penelitian ini.
2. Observasi
Yaitu penelitian dengan melakukan pengamatan sendiri terhadap objek dan

melakukan pencatatan tanpa bertanya kepada responden.

® Muhammas Teguh, Metodelogi Penelitian Ekonomi Dan Aplikasi, Jakarta, 2001, hal 123.



3. Kuesioner (questionaire)
Penulis mempberikan pertanyaan secara tertulis kepada responden untuk
mendapatkan informasi dari konsumen produk handphone nokia.

4. Penelitian kepustakaan (/ibrary research)
Penelitian kepustakaan adalah salah satu metode pengumpulan data dengan cara
mengumpulkan data-data sekunder yang diperoleh melalui buku pedoman,
literatur-literatur, brosur. dan berbagai artikel yang berkaitan dengan masalah
yang diteliti selain itu dapat juga melalui media internet yang dapat menberikan

informasi tambahan.

1.6.6. Teknik Analisis Data
Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik analisis
kualitatif dan kuantitatif untuk pengertian mengenai masalah yang diteliti.
1. Teknik analisis Kualitatif
Teknik analisis kualitatif digunakan untuk menjelaskan data-data yang
diperoleh dari penelitian dan menghubungkannya dengan teori-teori yang

ada.

2. Metode Kuantitatif
Analisis dengan menggunakan metode kuantitatif dilakukan melalui
pengolahan data yang didapat dari kuisioner, yaitu menggunakan analisis

Dengan menggunakan statistik deskriftif yang terdiri dari Frequencies
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(menghasilkan tabel frekuensi dengan menampilkan frekuensi tiap nilai
dan presentasenya), Descriptives (menampilkan ukuran deskriftif seperti
mean), regresi, dan korelasi untuk mengetahui derajat keeratan hubungan
antara variabel X (variabel Diferensiasi produk) dengan variabel Y

(tingkat Kesetiaan merek).

Analisis kuantitatif akan dilakukan dengan bantuan program SPSS For Window

Release 11,5. Model analisa regresi berganda yang digunakan adalah sebagai berikut

.10

Y=a+bX;+cX+dXs+eXs+ €

Keterangan :

Y

a

= Kesetiaan merek ( Brand loyalty )

= Konstanta

b,c,d,e,f  =Koefisien Regresi

Xy
X2
X3

X4

= Bentuk

= Keistimewaan

= Daya tahan

= Mudah diperbaiki

= Gangguan ( error)

'° Bilson Simamora, Riset Konsumen (Falsafah, Teori dan Aplikasi), Gramedia Pustaka Utama, 2004.
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1.7.  Sistematika Pembahasan

Tujuan dari sistematika pembahasan adalah agar dapat memberikan gambaran
secara garis besar dan menjelaskan isi dari skripsi ini, sehingga dapat
menggambarkan hubungan bab yang satu dengan bab yang lain. Berikut ini akan

diuraikan sistematika pembahasan yang terdiri dari lima bab, yaitu:

. BAB I PENDAHULUAN
Pada bab ini penulis akan menguraikan “apa yang menjadi latar belakang
atas terpilihnya judul skripsi ini, perumusah masalah, tujuan dan manfaat
penelitian, metodologi penelitian, seria sistematika pembahasan.
BABII LANDASAN TEORI
Bab ini akan mengemukakan teori-teori yang ada hubungannya dengan
masalah yang akan diteliti agar tulisan bisa dimengerti sebelum dibahas
secara mendalam. Secara singkat diuraikan tentang pengertian
Diferensiasi, basis- basis diferensiasi, atribut diferensiasi produk, merek,

pengertian ekuitas merek, elemen ekuitas merek, peranan ekuitas merek
BAB I1I GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

Dalam bab ini akan digambarkan mengenai keadaan umum dari
perusahaan seperti sejarah berdirinya perusahaan, Visi dan misi, struktur
organisasi beserta tugas dan kewajiban masing-masing, produk

perusahaan, serta aktivitas promosi.
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BAB IV

BAB YV

ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Bab ini merupakan isi utama dari penulisan skripsi ini. Penulis akan
melakukan proses analisis terhadap permasalahan berdasarkan data dan
informasi yang didapat untuk menjawab perumusan masalah yang telah
dikemukakan.

KESIMPULAN DAN SARAN

Bab terakhir dalam penyusunan skripsi ini memuat beberapa kesimpulan
yang berhasil dirangkum penulis dari hasil analisis pada bab-bab
sebelumnya serta beberapa saran dari penulis yang mungkin dapat
digunakan perusahaan dalam merumuskan strategi untuk menghadapi
persaingan dari produk sejenis dan meningkatkan kinerja di masa yang

akan datang.
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