BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

1. Loyalitas Konsumen Terhadap Produk Handphone Merek Nokia

Berdasarkan data penelitian yang diperoleh dari 200 responden dapat
diidentifikasikan bahwa nilai kemungkinan perpindahan merek (ProT) adalah
24,21%, artinya dari responden yang berpindah merek saat ini, untuk yang
berpotensi untuk pindah ke merek lain sebanyak 38 orang (24.21% x 157
respoden). Karena semakin besar nilai ProT yang diperoleh, diperkirakan tingkat
loyalitas pelanggan semakin mengecil dan nilai ProT yang dihasilkan termasuk
dalam kategori kecil (< 50%), yang mengidentifikasikan bahwa konsumen sangat

loyal terhadap produk Aandphone merek Nokia.
2. Tingkatan Brand Loyalty Produk Handphone Merek Nokia

Setelah melakukan analisis data mengenai penilaian konsumen terhadap
tingkatan-tingkatan brand loyalty produk handphone merek Nokia dengan
menggunakan Mean Aritmatika dapat disitnpulkan bahwa tingkat /iking the brand
mempunyai nilai rata-rata hitung yang paling besar (3,7375), kemudian diikuti
dengan satisfied buyer (3,4875), committed buyer (3,3875), habitual buyer (3,289)

dan yang mempunyai nilai rata-rata hitung paling rendah adalah tingkatan

switcher (3,07).
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Berdasarkan data rata-rata hitung masing-masing tingkatan brand ioyvalty
dapat juga diketahwi penilaian konsumen terhadap masing-mastng tingkatan brand
loyaity dalam interval loyalitas sebagai berikut : :

1. Switcher : tingkat ini masuk dalam kategori cukup.
2. Habitual buyer : masuk dalam kategori cukup.
3. Satisfied buyer : masuk dalam kategori baik.

4. Liking the brand : masuk dalam kategori baik.

=

Committed buyer : masuk dalam kategori cukup.

B. Saran

1.

Dari hasil analisis BAB IV, telah diketahui bahwa konsumen sangat loyal
terhadap produk handphone merek Nokia, tetapi perlu diperhatikan bahwasanya
masih ada beberapa konsumen yang melakukan perpindahan merek. Oleh karena
itu sebaiknya perusahaan handphone merek Nokia harus bisa lebih meningkatkan
mutu serta mempertahankan kehandalan dan keunggulan yang dimiliki oleh
handphone merek Nokia.

Dari hasil analisis BAB IV, pada tingkat habitual buyer, salisfied buyer, liking the
brand, committed buyer sudah baik, tapi pada tingkat switcher yang hasil meannya
paling rendah, berarti perusahaan supaya lebih memperhatikan keinginan
konsumen yang berhubungan dengan perubahan harga.

Agar suatu merek produk dapat bertahan dalam persaingan dan keluar sebagai
pemenang dibutuhkan konsumen yang memiliki brand loyalty yang tinggi.
Permasalahan yang dihadapi adalah upaya-upaya pemasaran yang diterapkan

seringkali tidak tepat dalam mengantisipasi adanya perubahan perilaku loyalitas
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konsumennya, bahkan banyak pemasar yang cenderung melupakan konsumen

yang ada dan menekankan kepada langkah-langkah untuk mendapatkan konsumen

baru. Strategi imi akan berdampak besar pada keuntungan dan dan penjualan

perusahaan. Apalagi jika ditinjau dari sisi biaya, fenomena yang ada menunjukkan

bahwa biaya untuk mendapatkan pelanggan baru lebih besar daripada biaya untuk

mempertahankan pelanggan lama.

. Beberapa contoh strategi vang dapat dilakukan untuk memelihara dan

meningkatkan brand loyalty :

Menjaga hubungan yang saling menguntungkan dengan pelanggan. Untuk itu
diperlukan suatu “relationship marketing” yang terpadu dari perusahaan agar
konsumen dapat terpuaskan terus-menerus, sehingga loyalitas konsumen akan
terjaga sepanjang masa. Kepuasan konsumen menjadi salah satu faktor kunci
dan sangat menentukan langgengnya brand loyalty.

Menjaga kedekatan dengan pelanggan secara berkesinambungan. Seorang
pemasar atau sales person sering kali lupa dalam menjaga kedekatan dengan
pelanggan. Sering kali jalinan kedekatan hanya mereka lakukan pada saat
transaksi belum atau sedang terjadi dan begitu transaksi sudah berlangsung,
mereka cenderung melupakan'pelanggan. Beberapa hal yang dapat dilakukan
antara lain membentuk keanggotaan perusahaan dengan menggelar berbagai
acara agar kedekatan dapat terus terjaga.

Menciptakan biaya peralihan yang tinggi yang mampu menyulitkan konsumen
untuk berpindah merek. Langkah ini diadakan untuk mengikat konsumen agar

mereka tidak beralih ke merek pesaing.
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¢ Memberi imbalan atas loyalitas pelanggannya. Salah satu bentuk
penerapannya adalah misalnya dengan memberikan gratis pulsa Rp 50.000,-
selama 3 bulan, bagi konsumen yang telah membeli produk Nokia lebih dari 3

macam.

C. Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan. Keterbatasan pertama adalah
sampel yang digunakan sebagai responden dalam penelitian ini, yaitu warga
masyarakat penghuni perumahan Grinhos Yogyakarta, dimana secara geografis
hanyalah sebagian kecil dari konsumen handphone Nokia, atau tidak mencerminkan
pasar yang sebenarnya dari produk handphone Nokia. Jika lingkup geografis
penelitian diperluas kemungkinan akan menghasilkan data penelitian yang berbeda.
Oleh karena itu, untuk penelitian selanjutnya disarankan untuk memperluas daerah

penelitian atau mengambil sampel yang lebih luas secara geografis.

Keterbatasan kedua berkaitan dengan alat analisis yang digunakan dalam
penelitian ini dengan aritmathic mean atau deskriptif statistic sehingga tidak cukup
kuat (powerful) untuk digunakan sebagai peramalan kondisi yang akan datang.
Disarankan dalam penelitian selanjutnya untuk topik yang sama, digunakan alat-alat
analisis statistika yang lebih sophisticated atau handal sebagai alat peramalan yang

lebih akurat menggambarkan kondisi yang akan datang.
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! KUESIONER

Kepada Yth:
Bapak / Ibu / Saudara penduduk perumahan Grinhos -

Di Yogyakarta

Dengan hormat,

Penulis adalah mahasiswi Pascasarjana Magister Manajemen Universitas Atma
Jaya Yogyakarta yang sedang menyusun tesis dengan judul ““Analisis Tingkat Loyalitas
Konsumen Terhadap Produk Handphone Merek Nokia di Daerah (Studi Kasus di
Perumahan Grinhos Yogyakarta)”.

Untuk kepentingan penyusunan tesis tersebut penulis memerlukan data penelitian
dengan cara membagi kuesioner. Untuk itu penulis mengharapkan sekiranya Bapak / Ibu /
Saudara bersedia meluangkan waktu untuk mengisi kuesioner terlampir. Adapun tujuan
penyebaran kuesioner ini adalah untuk mengumpulkan data yang penulis butuhkan dalam
penulisan tesis. Kuesioner ini hanya semata-mata untuk kepentingan ilmiah dan tidak
dipublikasikan secara umum, sehingga penulis sangat menghargai bila kuesioner dapat
diisi dengan jujur dan seadanya.

Untuk semua waktu yang telah Saudara luangkan penulis ucapkan terima kasih.

Hormat saya,

Penulis

( Yudith Windi Astrida)
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Kuesioner ini dibagi dalam dua bagian, dimana bagian pertama berisi tentang identitas

responden, bagian kedua berupa pertanyaan tentang brand loyalty.

Bagian 1 :

1.

[

Pekerjaan anda :

a. Pelajar dan mahasiswa
b.

c.
d.

€.

Pegawai Negeri Sipil atau TNI/POLRI
Pegawai Swasta

Wiraswasta

Tidak bekerja

Dalam 1 tahun berapa kali anda berganti atau membeli ~andphone merek Nokia :

a.
b.

C.

0-1 kali
2-3 kali
> 3 kali

Sudah berapa lama anda menggunakan produk handphone merek Nokia :

a.
b.

< 1 tahun
1-3 tahun

c. > 3tahun

Apakah selain Nokia anda menggunakan produk handphone merek lain ?

a Ya,sebutkan .........ooooiiiii i
b. Tidak
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Bagian 11 :
Anda dapat memilih alternatif jawaban yang ada pada kolom dengan memberi tanda
jawaban silang (X) :

Berhubungan dengan Switcher.
1. Harga produk Aandphone merek Nokia selalu stabil ?
a. Sangat tidak setuju
b. Tidak setwju
¢. Ragu-ragu
d. Setuju
e. Sangat setuju
2. Saya sering berpindah merek handphone (dari Nokia ke merek handphone lain)
karena faktor harga.
a. Sangat tidak setuju
b. Tidak setuju
¢. Ragu-ragu
d. Setuju
€. Sangat setuju

Berhubungan dengan habitual buyer.

3. Alasan saya membeli produk handphone merek Nokia karena saya sudah terbiasa
dengan penggunaannya.
a. Sangat tidak setuju
b. Tidak setwju
¢. Ragu-ragu
d. Setuju

e. Sangat setuju

4. Alasan saya membeli produk handphone Nokia karena merek Nokia dapat

meningkatkan prestise.
a. Sangat tidak setuju
b. Tidak setuju
c. Ragu-ragu

d. Setuju
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€. Sangat setuju

5. Alasan saya membeli produk handphone Nokia karena kemudahannya dalam

mendapatkan spare part.
a. Sangat tidak setuju
b. Tidak setuju

¢. Ragu-ragu

d. Setuju

e. Sangat setuju

6. Alasan saya membeli produk handphone Nokia karena tidak mudah rusak serta
mudah perawatannya.

a. Sangat tidak setuju
b. Tidak setuju
c. Ragu-ragu
d. Setuju
e. Sangat setuju
7. Alasan saya membeli produk handphone Nokia karena sudah menjadi tradisi

keluarga.
a. Sangat tidak setuju
b. Tidak setuju
¢. Ragu-ragu
d. Setuju
€. Sangat setuju
Berhubungan dengan satisfied buyer.
8. Saya merasa puas selama menggunakan produk s#andphone Nokia tersebut ?
a. Sangat tidak setuju
b. Tidak setuju

c. Ragu-ragu



d. Setuju
e. Sangat setuju

9. Selama menggunakan produk handphone merek Nokia, saya tidak pemah komplain
terhadap setiap produk handphone merek Nokia yang saya gunakan.

a. Sangat tidak setuju
b. Tidak setuju
¢. Ragu-ragu
d. Setuju
e. Sangat setuju
Berhubungan dengan /iking the brand.
10. Saya menyukai design yang dimiliki produk handphone merek Nokia.
a. Sangat tidak setuju
b. Tidak setuju
¢. Ragu-ragu
d. Setuju
e. Sangat setuju
11. Saya menyukai fitur-fitur atau menu-menu yang dimiliki handphone Nokia.
a. Sangat tidak setuju
b. Tidak setuju
¢. Ragu-ragu
d. Setuju

e. Sangat setuju

Berhubungan dengan committed buyer.

12. Saya akan menyarankan dan mempromosikan ke orang lain untuk membeli produk
handphone Nokia ?



d.

€.

Sangat tidak setuju
Tidak setuju
Ragu-ragu

Setuju

Sangat setuju
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13. Saya tidak akan membeli handphone merek lain selain Nokia walaupun merek

tersebut menawarkan berbagai kelebihan.

a.
b.

C.

Sangat tidak setuju
Tidak setuju
Ragu-ragu

Setyju

Sangat setuju



LAMPIRAN 2 : TABEL JAWABAN RESPONDEN PENGGUNA
HANDPHONE MEREK NOKIA
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LAMPIRAN 3 : HASIL PENGU]JIAN VALIDITAS



HASIL UJI VALIDITAS INSTRUMEN
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Descriptive Statistics
Mean ) Std. Deviation N
switcher1 3.32 1.242§ 200
switcher2 2.83 1.162 ] 200
Correlations
switcher1 | switcher2
switchert  Pearson Correlation 1 .536(*%)
Sig. (2-taifed) 5 000
N 200 | 200
switcher2  Pearson Correlation .536(*) | 1
Sig. (2-tailed) .000 | .
N 200 | 200
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Descriptive Statistics
Mean | Std. Deviation N
habitual1 3.18 | 1.129 200
habitual2 3.10 | 1.066 | 200
habitual3 3.40 1.111 200
habituald 3.43 1.118 200
habitual5 3.35 1172 200
Correlations
habitual1 habitual2 habitual3 habituald habitual5
habitual1 Pearson o "
Correlation 1 .503(*) .215(™) .266("™) .238("
Sig. (2-tailed) . 2000 .002 .000 001
N 200 200 200 200 200
habitual2 Pearson " wa e -
Correlation .503(*%) 1 .196(*Y) .259(*) .234(*)
Sig. (2-tailed) .000 . .006 .000 .001
N 200 200 200 200 200
habitual3 Pearson - - . .
Correlation .215(**) 196(*%) 1 .244(*") .250(*")
Sig. (2-tailed) .002 .006 . .000 .000
N 200 200 200 200 200
habitual4 Pearson . > - o
Correlation .266(*") .259(*) 244(*%) 1 A87(*
Sig. (2-tailed) .000 000 .000 .008




N
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200 200 200 200 | 200
habitualb Pearson . - - ey |
Correlation .238(*") .234(*) .250(*") | 187(*") ; 1
Sig. (2-tailed) .001 .001 .000 .008 | .
N 200 200 200 200 ’ 200
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Descriptive Statistics
Mean Std. Deviation N
satisfied1 3.69 .841 200
satisfied2 3.28 1.0711 200
Correlations
satisfied1 satisfied2
satisfied1 Pearson Correlation 1 459(*%)
Sig. (2-tailed) i .000
N 200 200
satisfied2 Pearson Correlation 459(*%) 1
Sig. (2-tailed) .000 .
N 200 200
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Descriptive Statistics
Mean | Std. Deviation N
liking1 3.69 798 200
liking2 3.79 776 200
Correlations
|
liking1 liking2
liking1 Pearson Correlation 1 452(*%)
Sig. (2-tailed) . .000
N 200 200
liking2 Pearson Correlation A452(*%) 1
Sig. (2-tailed) .000 .
N 200 200
** Correlation is significant at the 0.01 leve! (2-tailed).
Descriptive Statistics
Mean { Std. Deviation N
commited1 3.10 | 1.005 | 200
commited2 3.68 | 861 200




Correlations

commited1 | commited2

commited! Pearson Correlation 1 .505(")
Sig. (2-tailed) . .000

N 200 200

commited2 Pearson Correlation .505(* 1
Sig. (2-tailed) .000 .

N 200 200

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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LAMPIRAN 4 : HASIL PENGUJIAN RELIABILITAS
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HASIL UJI RELIABILITAS INSTRUMEN

*kkk** Method 2 (covariance matrix) will be used for this analysis
* % ok ok k

RELIABILITY ANALYSTIS = SCALE (AL P HA)
I of Cases = 200.0

Item Means Mean Minimum Maximum Range Max/Min
Variance

3.0700 2.8250 3.3150 .4900 1.1735
.1200 1
Item Variances Mean Minimum Maximum Range Max/Min
Variance

1.4473 1.3511 1.5435 .1924 1.1424
.0185

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Squared
Alpha

if Item if Item Total Multiple
if Item

Deleted Deleted Correlation Correlation
Deleted
SW1 2.8250 1.3511 .5360 .2873
SwW2 3.3150 1.5435 .5360 .2873
Reliability Coefficients 2 items
Alpha = .6969 Standardized item alpha = .6979

****** Method 2 (covariance matrix) will be used for this analysis

LA & & 4

RELIABILITY ANALYSTIS - SCATLE (AL P HA)



N of Cases =

Item Means Mean
Variance

3.2890
.0201
Item Variances Mean
Variance

1.2537
.0072

Item-total Statistics

Scale

Mean
Alpha

if Item
if Item

Deleted
Deleted
HB1 13.2650
.5412
HB2 13.3450
.5485
HB3 13.0500
.6066
HR4 13.0200
.5978
HBS 13.1000
.6085

Reliability Coefficients

Alpha = .6345

***kkk*x Method 2 (covariance matrix) will be

LA X X & 3

RELIABILTITY

N of Cases =

Item Means Mean
Variance

3.4850
.0840

200.0

Minimum

3.1000

Minimum

1.1357

Scale
Variance

if Item

Deleted

8.4068

8.7196

9.2337

9.0951

9.0050

5 items

ANALYSIS -

200.0

Minimum

3.2800

Maximum

3.4250

Maximum

1.3728

Corrected
Item-

Total

Correlation

.4660

.4569

.3349

.3536

.3346

Standardized item alpha =

74

Range Max/Min

.3250 1.1048

Range Max/Min

.2372 1.2088

Squared
Multiple

Correlation

.2892
.2824
.1193
.1288

.1161

used for this analysis

SCALE (AL P HA)
Maximum Range Max/Min
3.6900 .4100 1.1250



Item Variances Mean
Variance

.9274
.0968

Item-total Statistics

Scale

Mean
Alpha

if Item
if Item

Deleted
Deleted
SF1 3.2800
SF2 3.6900

Minimum

.7074

Scale
Variance

if Item

Deleted

1.1473

L7074

2 items

Maximam Range Max/Min
1.1473 .4399 1.6218
Corracted

Item- Sguared
Total Multiple
Correlation Correlation
. 4594 .2110
4594 L2120
= .6295

Standardized item zlpha

*k*xk*x Method 2 (covariance matrix) will be used for this analysis

ok oAk R

RELIABILITY

N of Cases =
Item Means Mean
Variance
3.7375
.0045
Item Variances Mean
Variance
.6194
.0006

Item-total Statistics

ANALYSTIS =

200.0

Minimum

3.6900

Minimum

.6018

(AL P HA)

S CALE
Maximum Range Max/Min
3.7850 .0950 1.0257
Maximum Range Max/Min
.6371 .0353 1.0587



Scale

Mean
Alpha

if Item
if Item

Deleted
Deleted
LK1 3.7850
LK2 3.6900

Reliability Coefficients

Alpha = .6222

Scale
Variance

if Item

Deleted

.6018

L6371

2 items

Standardized item alpha

Corrected
Item-

Total

Correlation

.4518

.4518

76

Squared
Multiple

Correlation

.2041

.2041

L6224

*xxktk Mothod 2 (covariance matrix) will be used for this analysis

* % K Kk

RELIABILTITY

N of Cases =

Item Means Mean
Variance

3.3875
.1711
Item Variances Mean
Variance

.8762

.0364

Item-total Statistics

Scale
Mean
Alpha
if Item
if Item
Deleted

Deleted

ANALYSTIS =

200.0

Minimum

3.0950

Minimum

.7413

Scale
Variance

if Item

Deleted

SCALE (AL PH A)
Maximum Range Max/Min
3.6800 .5850 1.1890
Maximum Range Max/Min
1.0110 .2697 1.3638
Corrected
Item- Squared
Total Multiple
Correlation Correlation



CT1 3.8800 L7413 .5055
CT2 3.0950 1.0110 .5055
Reliability Coefficients 2 items

Alpha =  .6662

tandardized item alpha

L6715
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LAMPIRAN 5 : HASIL PERHITUNGAN MEAN ARITMATIKA



HASIL PENGUJIAN MEAN ARITMATIKA

Tingkatan N Sum | Mean

Switcher 200 614 3.07
Habitual Buyer 200 657.8] 3.289
Satisfied Buyer 200, 697.5| 3.4875
Liking the Brand 200 7475| 3.7375
Committed Buyer | 200| 677.5| 3.3875






