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ABSTRACT

This research is aims for knowing the degree of brand loyalty from Manchester
United credit card holder and the perspective of loyalty from personal
characteristic, which divides from fans and non fans of Manchester United. The
captive of the respondents from the customer of Bank Danamon whom already

had Manchester United credit card and have been used it for several transactions.

The results of this'research gnts indicate that : (1) The level of
eleve of habitual buyer is
low with 2,341 average ‘ v buyer is high with 4,054
h 3,887 average score.
age score. (6) There are
no different perceptign bat f about.choosing a credit card
from fans and non fa este 2d. This matter indicate that

Manchester United credit card have a high level of loyalty degree from those 5

dimensions.

Keywords: brand loyalty, switcher, habitual buyer, satisfied buyer, likes the

brand, committed buyer.
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BAB 1

PENDAHULUAN

11. LATARBELAKANG MASALAH
Suatu perusahaan selain memperoleh laba atau keuntungan usaha juga
bertujuan untuk mempertahankan kelangsungan hidup kegiatan bisnisnya.
Dalam rangka memenangkan kompetisi -bisnis, perusahaan dituntut melakukan

kegiatan pemasaran bagi prod ang dihasilkan. Pemasaran mencakup

usaha perusahaan i mengidentifikasi kebutuhan

distribusi. prod > i : tersebut dapat sampai

Sejumlah prod mengikuti arus kebutuhan
konsumen dan kompetisi pasa ¥Baru biasanya lebih menampilkan daya
tarik untuk dapat merebut posis di pasar,-baik dari segi kemasan, promosi, citra
produk dan berbagai inovasi. Selain perubahan modifikasi produk ada beberapa
produk yang berusaha untuk berafiliasi dengan perusahaan atau merek produk
lain untuk dapat meningkatkan kekuatan merek dan lebih menarik konsumen.
Saat ini masyarakat sudah lebih pintar dan cenderung lebih selektif dalam
memilih produk, sehingga bila tidak melakukan suatu inovasi baru terutama

dalam bidang pemasaran sudah pasti akan tertinggal dari kompetitor.

ANALISA BRAND..., Johan Al Rasyid, Ma.-IBS, 2009
PDF created with FinePrint pdfFactory Pro trial version http://www.fineprint.com



http://www.fineprint.com

Daam kondisi semakin meningkatnya persaingan antara produk produk
sgjenis, maka perusahaan yang satu dengan yang lain saling berkompetisi untuk
mendapatkan konsumen. Perusahaan yang mampu menciptakan dan
mempertahankan pelanggan yang dapat sukses dalam persaingan bisnis. Setiap
perusahaan berusaha untuk memahami perilaku konsumen pada target pasar
untuk menjaga bisnis perusahaan pada segmen tersebut.

Perilaku konsumen tersebut akan mempengaruhi bagaimana cara

konsumen dalam melihat suatu produk. Kensumen. di sisi lain, dalam memilih

suatu merek produk ak an terlebih dahulu, pada tahap
ini seringkali’ kopSumer . erek..yang berbeda. Jika
dirasakan bahw, pa yang diharapkan dari
produk sejenis ] merek tersebut. Pada
dasarnya "kons ii K ses ai . dengan kebutuhan,
keinginan danké a - tukan keputusan dalam
membeli produk tersebut:

Begitu juga dengan produk kartu kredit yang sekarang ini sedang
berkembang pesat dimana permintaan masyarakat di sektor kredit konsumsi
semakin meningkat dari tahun ke tahun. Bank Danamon sebagai salah satu bank
terbesar di Indonesia, berusaha untuk melakukan inovasi dengan berdfilias
dengan Manchester United salah satu klub sepakbola paling terkena di dunia
dengan basis fans yang banyak di Indonesia. Sehingga kartu kredit ini berusaha

untuk menyasar target pasar pecinta Manchester United di Indonesia.
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12. MASALAH PENELITIAN
Menghadapi persaingan yang semakin ketat, Bank Danamon terus
berupaya menciptakan inovasi-inovasi baru yang dapat menarik konsumen,
tidak hanya berfokus pada bidang pelayanan nasabah dan peluncuran produk-
produk baru seperti : tabungan, giro dan deposito. Dalam perkembangannya
sebagai lembaga intermediasi Bank Danamon juga melirik pasar kredit
konsumsi sebagai salah satu cara penyaluran dana kepada masyarakat dengan

mengeluarkan produk. kartu kredit. Berbagai merek kartu kredit yang banyak

beredar di pasar Indone edit Mandiri, kartu kredit BCA,

masyarakat karéna i : enggunakan kartu kredit
keluaran ‘Bank \Dan . : a .sgjumlah fitur dan
fasilitas menu_yang is dari bank lain. Fasilitas
tersebut seperti o jumle panyak, potongan bunga bila
pembayaran tepat waktu, prosedur pembuatan yang cepat, penawaran pembelian
khusus bila menggunakan kartu kredit Bank Danamon, instant cash, dana cash
back dan kemudahan dalam bertransaksi. Hal-hal ini diciptakan agar nasabah
merasa puas dan diharapkan kartu kredit Bank Danamon dapat merebut pangsa
pasar di Indonesia. Selain itu Bank Danamon juga merupakan penguasa 35 %

pangsa pasar kartu kredit di Indonesia (Swa Sembada edisi bulan April 2008),

sehingga memiliki pengaruh yang besar dalam pasar kartu kredit nasional.
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Nasabah dalam menggunakan kartu kredit selalu melihat pada tingkat
bunga yang ditawarkan, tanggal pembayaran, kemudahan dalam bertransaksi
dan kredibilitas bank yang mengeluarkan kartu kredit tersebut, sehingga hal-hal
tersebut yang akan mendasari pertimbangan nasabah dalam memilih kartu
kredit. Bila pihak bank tidak dapat merespon dengan cepat terhadap keinginan
dan tren yang ada di pasar terhadap faktor-faktor tersebut, maka konsumen atau
calon nasabah sudah pasti akan melihat merek kartu kredit lain sebagai pilihan

dengan penawaran yang lebih menarik.

Penelitian. sebel ug . . penélitian ini telah dilakukan

harga dengan Kuali _ bahan penelitian adalah
produk handp! : ini kualitas produk saling

mempengaruhi mel - ya,. sehingga tidak ada

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: ” Analisa Brand Loyalty Terhadap Pengguna Kartu

Kredit Manchester United”.
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13

RUMUSAN MASALAH

Berdasarkan uraian di atas, maka peneliti merumuskan permasalahan

penelitian sebagai berikut:

1

14

15

Bagaimana tingkat kategori brand loyalty pengguna kartu kredit
Manchester United ?
Apakah ada perbedaan tingkat brand loyalty pada pengguna kartu kredit

Manchester United ?

TUJUAN.PENE

g ingin dicapai penulis skripsi ini adalah :

Adapun tuj

ngkat kategori brand

kredit M anchester

MANFAAT PENELITIAN

Dari hasil penelitian ini peneliti mencoba untuk memberikan masukan

antaralain sebagai berikut :

1

Bagi Bank Danamon

Untuk mengetahui tingkat loyalitas nasabah terhadap kartu kredit
Manchester United dan selanjutnya dapat digunakan sebagai dasar
pertimbangan dalam pengembangan strategi pemasaran dan pelayanan

nasabah.

ANALISA BRAND..., Johan Al Rasyid, Ma.-IBS, 2009

PDF created with FinePrint pdfFactory Pro trial version http://www.fineprint.com


http://www.fineprint.com

2. Bagi Penulis
Untuk dapat memberikan kajian terhadap bahan penelitian yang telah
dilakukan sebelumnya dan untuk dapat menjadi referensi terhadap

penelitian mengenai brand loyalty.

3. Bagi Pihak Lain (umum)
Untuk memberikan atau menambah wawasan bagi para pembaca, baik
masyarakat akademik smaupun masyarakat umum tentang kredit,

Khususnyabagi merek ek memperdalam masalah ini dengan

1.6. RUANG LING
Mengingat lua penelitian ini dan juga
adanya Kketerbatas 1a akan membatasi

pembahasan peneliti agni A US| ens brand loyalty yang terdiri

the brand dan committed buyer-.

Dimana peneliti akan melihat pengaruh hubungan antara tingkat loyalitas
terhadap dimensi brand loyalty-nya serta mengetahui perbedaan persepsi dalam
karakteristik personal, dimana karakteristik personal yang akan diteliti dibatasi
pada fans dan bukan fans Manchester United dengan mengambil sampel pada

nasabah Bank Danamon yang mempunyai kartu kredit Manchester United.
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1.7. SISTEMATIKA PENULISAN
Penulisan ini disgjikan dalam 5 (lima) bab yang akan dijelaskan secara
sistematis. Setiap bab akan saling berkaitan dan bab sebelumnya merupakan

pedoman untuk bab selanjutnya. Masing-masing bab tersebut, adal ah:

BAB | : PENDAHULUAN
Dalam bab ini penulis mengemukakan latar belakang masalah,

masalah penelitian, rumusan masalah, tujuan penulisan, manfaat

BAB 11

BAB IlI : METODE PENELITIAN
Bab ini akan menjelaskan mengenai waktu dan tempat penelitian,
metode pengumpulan data, metode pengambilan sample, teknik
pengujian kuesioner, teknik pengujian data dan teknik pengujian

hipotesis.
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BABIV  : ANALISA DAN PEMBAHASAN
Bab ini beris pembahasan mengenai gambaran umum produk-
produk kartu kredit Bank Danamon, penjelasan strategi
pemasaran kartu kredit Manchester United, hasil penelitian dan
andisa dari hasil penelitian yang akan dibahas dari setiap
dimensi brand loyalty-nya.

BABV : KESIMPULAN DAN SARAN

Merupakan bab terakhir ‘dimana. penulis mencoba untuk

diambil.dari hasil analisa yang
a memberikan sumbangan
jemen Bank Danamon

artu kredit Manchester
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BAB I1

LANDASAN TEORI

2.1. TINJAUAN PUSTAKA
2.1.1. Pengertian Merek (Brand)
Merek adalah nama, istilah, tanda, ssmbol, rancangan, atau kombinasi dari
hal-hal tersebut yang dimaksudkan untuk-mengidentifikasi barang atau jasa dari

seseorang atau kelompok penj ntuk - membedakannya dari produk

ahnama atau simbol yang
yang bertujuan untuk

mengidentifikasl sug i g penjual atau beberapa

identitas yang diberikan old dapat dikenali oleh pembeli karena

memiliki ciri khas yang tidak ditemukan pada produk atau jasayang lain

2.1.2. Pengertian Brand Loyalty
Loyalitas merek (brand loyalty) 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. (Darmadi Durianto, 2001 : 62)
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Menurut Mowen dan Minor (2002 : 109), brand loyalty merupakan
perilaku pembelian aktual produk yang dikaitkan dengan proporsi pembelian
seseorang dimana hal tersebut ditandai dengan adanya pembelian berulang.

Brand loyalty merupakan inti ekuitas merek selain menjadi gagasan sentral
dalam pemasaran. Loyalitas merupakan ukuran kedekatan pelanggan pada
sebuah merek. Bila brand loyalty meningkat, kerentanan kelompok pelanggan
terhadap serangan pesaing dapat dikurangi. Loyalitas merupakan indikator

ekuitas merek yang-berkaitan dengan penjualan dan laba masa depan. Dengan

loyalitas, sebuah perusz i (captive market) yang sudah

Sementara ‘ Dharmmesta (1999),
mendefinisika embelian, bersifat bias,

dilakukan' se an.satu atau beberapa

penilaian positif terhadap merek” tersebut, mempunyai komitmen yang tinggi,

dan berniat untuk tetap melakukan pembelian di masa mendatang.

2.1.3. Fungsi Brand Loyalty
Dengan pengelolaan dan pemanfaatan yang benar, brand loyalty dapat
menjadi aset strategis bagi perusahaan. Berikut adalah beberapa potens atau
keuntungan yang dapat diberikan oleh brand loyalty kepada perusahaan

(Darmadi Durianto, 2001 : 72) :
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1) Reduced marketing costs (mengurangi biaya pemasaran)
2) Trade leverage (meningkatkan perdagangan)
3) Attracting new customers (menarik minat pelanggan baru)
4) Provide time to respond competitive threats (memberi waktu untuk merespon
ancaman persaingan)

Sementara Bloemer dan Kasper (1995) menekankan bahwa terdapat dua
poin penting dari adanya brand loyalty dalam strategi pemasaran suatu produk

atau jasa, yaitu :

1) Meningkatkan.ef ektivi

Brand loyalt fan dimana masing-masing
tingkatannya menunj ukkaneia -. aran yang harus dihadapi sekaligus
aset yang dapat dimanfaatkan (Davis, 2002 . 114). Adapun tingkatan brand
loyalty tersebut adalah sebagai berikut :

1) Dimens Peralihan (Switcher)

Pelanggan yang berada pada tingkat loyalitas ini dikatakan sebagai
pelanggan yang berada pada tingkat yang paling dasar. Semakin tinggi frekuensi
pelanggan untuk memindahkan pembeliannya dari suatu merek ke merek-merek
yang lain mengindikasi kan mereka sebagai pembeli yang sama sekali tidak loyal

atau tidak tertarik pada merek tersebut. Pada tingkatan ini merek apa pun
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mereka anggap memadal serta memegang peranan yang sangat kecil dalam
keputusan pembelian. Ciri yang paling nampak dari jenis pelanggan ini adalah
mereka membeli suatu produk karena harganya murah.
2) Dimensi Kebiasaan (Habitual Buyer)

Pembeli yang berada dalam tingkat loyalitas ini dapat dikategorikan
sebagal pembeli yang puas dengan mereka produk yang dikonsumsi atau
setidaknya mereka tidak mengalami ketidakpuasan dalam mengkonsumsi merek

produk tersebut. Pada tingkatan ini pada dasarnya tidak didapati alasan yang

cukup untuk mencipts z beli _produk yang lain atau

Pada tingkatamini ’ kategori puas bila mereka
demikian mungkin saja mereka
memindahkan pembeliannya ke merek lain dengan menanggung switching cost
(biaya peralihan) yang terkait dengan waktu, uang, atau resiko kinerja yang
melekat dengan tindakan mereka beralih merek. Untuk dapat menarik minat
para pembeli yang masuk dalam tingkat loyalitas ini maka para pesaing perlu
mengatasi biaya peralihan yang harus ditanggung oleh pembeli yang masuk
dalam kategori ini dengan menawarkan berbagai manfaat yang cukup besar

sebagal kompensasinya (switching cost loyal).
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4)  Dimensi Kesukaan (Likes The Brand)

Pembeli yang masuk dalam kategori loyalitas ini merupakan pembeli yang
sungguh-sungguh menyukai merek tersebut. Pada tingkatan ini dijumpai
perasaan emosional yang terkait pada merek. Rasa suka pembeli bisa sga
didasari oleh asosiasi yang terkait dengan simbol, rangkaian pengalaman dalam
penggunaan sebelumnya baik yang dialami pribadi maupun oleh kerabatnya
ataupun disebabkan oleh perceived quality yang tinggi. Meskipun demikian

sering kali rasa sukaini merupakan suatu perasaan.yang sulit diidentifikasi dan

ditelusuri dengan cer ate dalam sesuatu yang spesifik.

Padatahapa : BN yang setia Mereka

memiliki suatufkeb: i eka dan bahkan merek

merekomendasi kan dan mempromosikan merek tersebut kepada pihak lain.

Tiap tingkatan brand loyalty diatas mewakili tantangan pemasaran yang
berbeda dan juga mewakili tipe aset yang berbeda dalam pengelolaan dan
ekspolitasinya. Adapun diagram piramida brand loyalty berdasarkan model

Aaker, adalah sebagai berikut :
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Comminitfte
to the brand

/ Likes the brand \
/ SutisfFed - with swilching costs \
/ Flabitual - with o veason 1o change \
/ Swifeher - prics sensitive  ndifterent - with no brand leyalty \

tergolong dalam kategori-tersebut semakin sedikit (Bilson Simamora, 2001).

1. Tingkat loyalitas yang paling dasar adalah pembeli yang sama sekali tidak
loyal. Pembeli demikian tidak mau terikat penuh merek apapun. Merek
memainkan peran kecil dalam keputusan pembelian mereka.

2. Tingkat kedua adalah para pembeli yang puas dengan produk, atau
setidaknya tidak mengalami ketidakpuasan. Para pembeli tipe ini memilih

merek hanya karena faktor kebiasaan.
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3. Tingkat ketiga adalah beris orang-orang yang puas terhadap merek
tersebut, namun mereka menanggung biaya peralihan (switching cost),
seperti biaya waktu, uang, atau resiko pemakaian yang berkorelasi dengan
peralihan.

4. Pada tingkat keempat, konsumen sungguh-sungguh menyukai merek.
Preferensi mereka dilandaskan pada suatu asosiasi; seperti suatu simbol,

rangkaian pengalaman dalam menggunakan (perceived quality) yang

tinggi.

5. g setia.. Mereka mempunyai
an_merek. Merek sangat
sional maupun fungsi

2.15.

at brand loyalty seseorang, dapat
dilihat dari empat indikas utama (Loundon,-1998) yang dapat dilihat dalam
aktivitas sehari-hari :
1)  Pengukuran Perilaku

Adalah suatu cara langsung untuk mengetahui loyalitas, terutama untuk
habitual behavior (perilaku kebiasaan) adalah dengan memperhitungkan pola
pembelian yang aktual.

2) Tingkat Pembelian Ulang
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Adalah tingkat persentase pelanggan yang membeli merek yang sama pada

kesempatan membeli jenis produk tersebut.

3) Persentase Pembelian
Adalah tingkat persentase pelanggan untuk setiap merek yang dibeli dari
beberapa pembelian terakhir konsumen terhadap jenis barang (item) yang sama

untuk mengetahui persentasenya.

4)  Jumlah Merek'yag

)ersentase pelanggan de atu_produk untuk hanya

Adalahting

Aaker melihag efel fasarkan dua hal, dimana
terdapat  pertimbangan e A komunikasi pemasaran dan
mengantisipasi  persaingan darikompetitor._(Ratih, 2005). Adapun dua ha
tersebut adalah :

1. Menarik minat para pelanggan baru. Pelanggan yang puas dan suka pada
merek tertentu dapat mendorong keyakinan calon pelanggan, khususnya
bila pembelian itu mengandung risiko.

2.  Memberi waktu untuk merespon ancaman persaingan. Brand loyalty
memberikan waktu, dimana hal tersebut dapat digunakan oleh perusahaan

untuk merespons gerakan pesaing. Jika ada kompetitor membuat produk

ANALISA BRAND..., Johan Al Rasyid, Ma.-IBS, 2009
PDF created with FinePrint pdfFactory Pro trial version http://www.fineprint.com



http://www.fineprint.com

yang unggul, pelanggan yang loyal akan memberi waktu pada perusahaan
favoritnya untuk memperbarui produk. Tidak mustahil pula pelanggan
memberikan saran kepada perusahaan agar merek favoritnya tidak

dikalahkan pesaing.

2.1.7. Model Brand Loyalty
2.1.7.1. David Aaker, 1991 dan M. Scott Davis, 2002

Modél ini terbagi atas.5 (lima) dimeng, yaitu :
a. switcher, memiliki ingli

c. satisfied buyer, memudiki i
o faktor kepuasan
o faktor desain, logo atau brand 1D produk yang menarik
o faktor fitur produk

d. likesthe brand, memiliki indikator sebagai berikut :
o faktor favorit/ kesukaan
o faktor ikatan emosional
o faktor pengalaman (use experience)

e. committed buyer, memiliki indikator sebagai berikut :
o faktor mempromosikan merek kepada orang lain
o faktor merekomendasikan merek kepada orang lain

o faktor membanggakan merek kepada orang lain
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Semua indikator diatas berada pada dimensi yang jelas lingkupnya dan
berada pada suatu hierarki dimana hierarki paling bawah adalah dimens
switcher dan hierarki paling tinggi adalah dimensi committed. Selain itu setiap
dimensi memiliki indikator yang berbeda dengan dimensi yang lain, sehingga
tidak ditemukan kesamaan indikator dan adanya faktor bias pada kelima dimensi
tersebut. Pada setiap dimensi mengukur hal yang berbeda, sehingga tidak ada
beberapa indikator mengukur hal yang sama. Setiap indikator dapat dijadikan
sebagai acuan dalam mengajukan pertanyaan dalam bentuk kusioner kepada

responden untuk mengukur mengenai brand loyalty.

2.1.7.2. Phillip Kottler, 200

c. shifting loyz ‘ io entu,-tapi dapat dengan
mudah.unt dari merek lain)

Mode ini hanya terdirl atas™4 imensi, berbeda dengan dimensi dari
Aaker. Indikator yang digunakan memiliki_kemiripan dengan Aaker, tetapi tidak
memiliki perbedaan yang cukup jelas untuk masing-masing indikator dalam
melakukan pengukuran. Faktor bias cukup sulit untuk dibedakan dalam

pengukuran tingkat brand loyalty berdasarkan setiap instrumen pertanyaannya.

2.1.7.3. Jagdish N. Seth, 1974

Terbagi atas 3 dimensi, yaitu :
a. emotive tendency toward the brand
b. evaluative tendency toward the brand

c. behavioral tendency toward the brand
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Model ini tidak menempatkan dimensi brand loyalty dalam suatu hierarki,
sehingga setiap dimensi berada pada tingkatan yang sama yang menyebabkan
lebih sulit dalam mengetahui tingkatan dari setiap dimensinya. Dimensi emotive
tendency berhubungan dengan faktor affective (rasa suka-tidak suka) terhadap
merek tersebut. Dimens evaluative tendency berhubungan dengan faktor utilitas
atau fungsi dari merek tersebut dimensi behavioral tendency berhubungan

dengan aktivitas pembelian dan konsumsi dari konsumen.

Model dimensi ini masih bisa dibagi lagi menjadi 7 (tujuh) bagian, yaitu:

a. behavioral
b. behavioral evaluati
C. behavioraleval
d. evaluative
e. emotive
f. behavioral emo
g. evaluative emc
Setiap dimens ampir sama antara yang satu
dengan yang lain. Pembahase model ini terlalu banyak dan kompleks

dalam mengetahui indikator pada‘setiap dimensinya.

2.2.  PENELITIAN TERDAHULU
2.2.1. Penelitian Zaina Arifin
Terdapat lima penelitian terdahulu mengenai analisa brand loyalty yang
menjadi referensi bagi peneliti. Penelitian yang pertama dilakukan oleh Zainal
Arifin (2005) terhadap 80 responden dari mahasiswa angkatan administrasi
bisnis 2002-2005 yang menggunakan handphone Nokia di Fisip UPN Veteran

Y ogyakarta.
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Adapun hasil dari penelitian ini adalah anadlisa pada dimensi switcher
berada pada tingkat rendah dengan ratarata 1,933; analisa pada dimens
habitual buyer berada pada tingkat rendah dengan rata-rata 2,212; analisa pada
dimens satisfied buyer berada pada tingkat tinggi dengan rata-rata 3,938;
analisa pada dimensi likes the brand berada pada tingkat tinggi dengan rata-rata
3,961; sedangkan analisa pada dimensi committed buyer berada pada tingkat
rendah dengan rata-rata 2,15.

Sementara untuk pengujian T test hanya terdapat perbedaan persepsi pada

tingkat habitual buye lita.Pada. penelitian ini, analisa

Metode peneligi Al gan menghitung rata-rata
dimens brand loyalty terfiadap tingkat loyalitas yang selanjutnya dibandingkan
dengan tingkat interval untuk mengetahui tinggi rendahnya pengaruh pengguna
handphone Nokia dari tingkat loyalitasnya. Selanjutnya mengidentifikasi
masalah yang mengakibatkan perubahan pada tingkat loyalitas tersebut, serta
menganalisa faktor mana yang paling mempengaruhi.

Sumber data yang digunakan adalah data primer, tehnik pengumpulan data
dengan metode wawancara berupa pengajuan pertanyaan secara langsung
kepada responden dan penyebaran kuesioner berupa pengumpulan pertanyaan

secara tertulis kepada responden.
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2.2.2. Penelitian Gede Riana
Penelitian kedua mengenai brand loyalty dilakukan oleh Gede Riana
dimana penelitian ini menganalisa pengaruh dari variabel trust in a brand yang
terdiri dari brand characteristic, company characteristic dan consumer

characterigtic terhadap brand loyalty dari ‘konsumen air minum aqua di Kota

Denpasar

Hasil ‘dari p a_brand mempengaruhi
brand loyalty s 5i 0,000; sementara bila
dilihat secara f a brand mempengaruhi
brand loyalty dengan'si lah.responden sebanyak
114 orang.

Metode penelitian ah dengan melakukan analisis

regresi berganda dengan. tingkat mengubah data ordinal menjadi data interval.
Selanjutnya mengidentifikas masalah yang mengakibatkan perubahan pada data

tersebut dengan responden sgfumlah dengan nilai indikator dikalikan lima..

2.2.3. Penelitian Johannes Martin
Penelitian ketiga dilakukan oleh Johannes Marthin dimana penelitian ini
menganalisa tingkat brand loyalty konsumen atas shampoo merek Head &

Shoulders dan mengetahui susunan piramida loyalitasnya apakah berbentuk
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piramida atau piramida terbalik. Jumlah sampel yang diambil sebanyak 1200
responden yang berdomisili di Surabaya dan mengkonsumsi shampoo merek
Head & Shoulders dalam tiga bulan atau telah melakukan pembelian ulang.

Hasil dari penelitian ini adalah tingkat brand loyalty konsumen pengguna
shampoo Head & Shoulders tinggi, hal ini dapat dilihat dari hasil persentase
dimana : switcher (18,5 %), habitual buyer (42, 08 %), satisfied buyer (79,67
%), likes the brand (86,60 %) dan committed buyer (91,25 %) dengan susunan

piramidanya adalah-terbalik dengan tingkat committed buyer berada di paling

atas dan swicther di‘pald
ngan.-melakukan tabulas
ariabel, atau lebih pada
kategori yang i dan persentase. Metode

tersebut digunake i._tingkal dan signifikansi dari

2.2.4. Penelitian Hatane Samuel dan Foejiwati
Penelitian keempat dilakukan oleh Hatane Samuel dan Foedjiwati dengan
penelitian yang menganalisa tingkat kepuasan konsumen terhadap brand loyalty
pada restoran The Prime Steak and Ribs di Surabaya. Variabel brand loyalty
dilihat berdasarkan dimensi dari switching cost, habitual behavior, satisfaction,
liking the brand dan commitment.
Hasil dari penelitian ini adalah model kausal dari model regresi berganda

terlihat signifikan dengan nilai (F = 34,074 dan p = 0,0000) dimana variabel
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kepuasan konsumen dapat menjelaskan variabel brand loyalty untuk restoran.
Adapun tingkat brand loyalty-nya berada pada dimensi liking the brand dengan
tingkat kepuasan konsumen yang tinggi.

Metode penelitian yang digunakan adalah dengan melakukan analisis
faktor dan regresi berganda dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden

yang dipilih dengan metode simple random.

2.2.5. Penelitian Jose'M. Labeaga

Penelitian kelima l€e abeaga dari Fakultas Ekonomi

konsumen dengan jumlah sample'sebanyak 1.557 responden.

Instrumen penelitian menggunakan data hasil panel dari AC Nielsen
selama dua tahun pada lebih dari seribu keluarga yang menggunakan alat-alat
rumah dari bahan non-fine laundry detergent. Metode penelitian yang digunakan

adalah dengan comparative model dan multinomial logit model.
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2.3. KERANGKA PEMIKIRAN
Brand loyalty merupakan aset strategis jika dikelola dengan benar dimana
brand loyalty yang tinggi dapat memberikan nilai yang sesuai dengan fungsinya
sebagai berikut (Darmadi Durianto, 2001) :

1. Mengurangi biayapemasaran. Perusahaan akan.mendapatkan basis pelanggan

yang loyal dimana hal i biaya pemasaran. Hal tersebut

lebih murah dalamitbiaya untuk mempertahanka anggan-loyal dibandingkan
mengejar pelang g lama.

2. Meningkatkai ‘ meningkatkan volume
perdagangan _diman Jat loyalitas konsumen
enjual untuk menawarkan
banyak produk. Ada keyakiia oroduk akan laku karena ada pelanggan
yang loyal.

3. Menarik minat para pelanggan baru. Pelanggan yang puas dan suka pada
merek tertentu dapat mendorong keyakinan calon pelanggan dalam hal
preferensi merek tertentu, khususnya bila pembelian itu mengandung risiko.

4. Memberi waktu untuk merespon ancaman persaingan. Loyalitas merek
memberikan waktu, semacam waktu bernapas, pada perusahaan untuk

merespons gerakan pesaing. Jika ada pesaing membuat produk yang unggul,

pelanggan yang loyal akan memberi waktu pada perusahaan favoritnya untuk
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memperbarui produk. Tidak mustahil pula pelanggan memberikan saran kepada
perusahaan agar merek favoritnya tidak dikalahkan pesaing. Sehingga dari

keterangan teori di atas dapat digambarkan kerangka pemikiran sebagai berikut:

| Commiitted Buyer |

]
e

| Likes The Brand |

Tingkat | Satisfied Buyer |
A Tovalitas

Brand

| Habitual Buver |
Lowvalty | |

(S
. | Switcher

Fans Manchester
United

Bukan Fans
lanchester United

alty

2.4. HIPOTESIS
Dari uraian diatas yang &l acuan dalam penelitian ini adalah,

sebagai berikut :

Ho : Diduga tidak terdapat perbedaan penilaian pengguna kartu kredit
Manchester United berdasarkan karakteristik personal-nya (fans dan bukan fans
Manchester United).

H, . Diduga terdapat perbedaan penilaian pengguna kartu kredit
Manchester United berdasarkan karakteristik personal-nya (fans dan bukan fans

Manchester United).
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BAB I11

METODE PENELITIAN

3.1. JENISdan OBYEK PENELITIAN
Jenis penelitian yang digunakan adalah metode penelitian deskriptif.
Dimana penelitian ini berhubungan dengan pertanyaan hipotesis dan
menemukan hubungan antara variabel yang. berbeda dengan mempertanyakan

bentuk, distribusi dan eksistensi akiabel (Cooper, 2006 : 172).

A penulisan o- ini adalah nasabah individu

berafiliasi dengan klub sepak ester United dan terus mengalami tren
peningkatan penggunaan Kartu kredit tersebut dari tahun 2006 — 2007 (Swa

Sembada edisi bulan April 2008).

3.2. JENISDATA

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer, yaitu
menggunakan data hasil kuesioner dengan mengajukan pertanyaan secara
tertulis dan menyebarkannya kepada respoden untuk mendapatkan hasil dan

tanggapan mereka secara langsung. Adapun jumlah responden yang akan
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dibagikan kuesioner berjumlah 80 orang karena ditentukan berdasarkan metode
infinite populaton (Malhotra, 1996 : 246) karena jumlah populasi yang tidak

diketahui dengan confidence level 95 % dan interval estimasi 10 %.

3.3. METODE PENGAMBILAN SAMPEL
Dalam penelitian ini tehnik yang digunakan adalah judgmental sampling
design, yaitu tehnik pengambilan sampel dimana peneliti sudah mengetahui

karakterik responden-terlebih dahulu. Sampel yang-akan diambil adalah nasabah

Bank Danamon yang 4 artL anchester United. Pengambilan
sampel dengan 1 gkatkan efisens statistik
sampel, membg ' i ganalisa berbagai sub

kelompok ™ da metode untuk sub

3.4. TEKNIK PENGUN
Penelitian ini menggunakan teknik pengumpulan data sebagai berikut :

1 Penelitian Perpustakaan (Library Research)
Peneliti melakukan penelitian dengan menggunakan literatur yang
berhubungan dengan penelitian brand loyalty, seperti: artikel-artikel,
makalah, jurnal penelitian, dan referensi buku yang berkaitan erat dengan

permasal ahan pada penelitian ini.
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2. Penelitian Lapangan (Field Research)
Melaui teknik ini peneliti mendapatkan data dan keterangan dari sumber
di lapangan, dengan menggunakan dengan menggunakan kuesioner untuk
mendapatkan respon pertanyaan tertulis dari responden. Hasil dari jawaban
responden akan dikuantitatifkan dengan menggunakan skala likert dengan

bobot paling tinggi 5 dan paling rendah adalah 1 (Cooper, 2006:194).

3.5, TEKNIK PENGUJAN KUESIONER

3.5.1. Uji Validitas

Uji validita atau validnya suatu
kuesioner, «sual i pertanyaan kuesioner
mampu untuk fme ' diukur oleh kuesioner

ntara r hitung dengan r

dalam tingkat signifikas 2 seluruh butir pertanyaan

3.5.2. Uji Redlibilitas
Uji redlibilitas adalah aat untuk mengukur suatu kuesioner yang
merupakan indikator dari variabel, suatu kuesioner dapat dikatakan reliable jika
jawaban responden konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Uji realibilitas
akan dites kepada seluruh butir pertanyaan untuk mengetahui hasil alfa
cronbach lebih besar dari 0,6 atau tidak untuk mengetahui apakah kuesioner ini

reliable sebagai instrumen pertanyaan (Kuncoro : 2001).
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3.5.3. Uji Normalitas
Uji ini bertujuan untuk menguiji apakah variabel terikat dan variabel bebas
keduanya mempunyai distribusi normal atau tidak. Model penelitian yang baik
adalah yang memiliki distribusi data normal atau mendekati normal (Kuncoro :

2001).

3.6. TEKNIK PENGOLAHAN DATA

3.6.1. Anaisis Arithmetic Mean

Teknik analisis @ penelitian ini adalah analisis

Dimensi switcher terdiri a
- switcher 1, untuk melihat pengaruh faktor harga
- switcher 2, untuk melihat pengaruh faktor utilitas

- switcher 3, untuk melihat pengaruh faktor kualitas

Dimensi habitual buyer terdiri atas:
- habitual 1, untuk melihat pengaruh faktor kebiasaan
- habitual 2, untuk melihat pengaruh faktor merek lain

- habitual 3, untuk melihat pengaruh pemakaian oleh banyak orang
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Dimens satisfied buyer terdiri atas:
- satisfied 1, untuk melihat pengaruh faktor puas
- satisfied 2, untuk melihat pengaruh faktor desain, logo atau ID unik

- satisfied 3, untuk melihat pengaruh faktor menu dan layanan

Dimensi likes the brand terdiri atas:
- likes 1, untuk melihat pengaruh faktor kesukaan, favorit atau fans

- likes 2, untuk melihat pengaruh faktor kualitasyang baik

- likes 3, untuk melih dari orang lain

- committed 3;ka flaorang lain

Berdasarkan analisis arithmetic mean, tiap dimensi dihitung rata-rata
berdasarkan tingkat sensitifitasnya, dimana terdapat 15 pertanyaan yang terdiri

atas 5 dimensi brand loyalty sehingga dilakukan 5 andlisa, yaitu :

- analisis swicther a ratarata (x1+x2+x3)/3 =yl
- andisis habitual a ratarata (x1+x2+x3)/3 = y2
- anaisissatisfied a ratarata (x1+x2+x3)/3 = y3

- andisislikesthebrand & ratarata (x1+x2+x3)/3 = y4

- analisis committed a ratarata (x1+x2+x3)/3 = y5
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3.6.2. Rata-Rata Hitung
Karena penelitian ini menggunakan lima dimensi brand loyalty, maka
terdapat limainterval kelas yang digunakan dimana formulasi setiap kelas dapat
dihitung dengan rumus sebagai berikut (Darmadi Durianto, 2001) :
Interval kelas = (skalatertinggi — skala terendah)/ jumlah kelas
=(5-1)/5=0,8
Adapun mengenai rentang skala dapat dijelaskan menjadi :

1,000 — 1,800 »sangat rendah

1,801 -2,600
2,601 — 3,400
3,401 — 4,200

4,201 — 5,000

Setelah  mendapatka 3 igp /andlisa dimens pada
analisa arithmetic /mean ngkat loyalitasnya dapat dilihat
berdasarkan interval pada skala rata-rata hitung. Tinggi rendahnya rata-rata yang
masuk untuk mengetahui apakah responden terpengaruh terhadap faktor-faktor
yang mempengaruhi tingkat loyalitas konsumen berdasarkan kelima dimensi
tersebut.

Daam penelitian ini yang menjadi variabel dependen (Y) adalah brand
loyalty, sementara yang merupakan variabel independen (X) adalah tingkat

loyalitas (X 1) dan karakteristik personal (X2).
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3.7.  TEHNIK PENGUJAN HIPOTESIS
Metode yang akan digunakan dalam pengujian hipotesis pada penelitian
ini adalah uji T dan uji chi square.
Dengan uji T digunakan untuk mengetahui adanya perbedaan penilaian
nasabah terhadap brand loyalty kartu kredit Manchester United dengan menguji
kesamaan rata - rata variabel penelitian. Dalam uji T akan mengambil parameter

uji pada angka 3 dimananilai skala berkisar dari nilai 1 sampai 5.

Dalam uji chi-sguare untuk melihat perbedaan penilaian pengguna kartu

Uji non parametric test yang dipilih_adalah mann whitney test untuk
mengetahui ada tidaknya perbedaan yang signifikan untuk dua variabel

independen, sehingga dapat diketahui hubungan dan tingkat signifikansinya.
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BAB IV

ANALISA DAN PEMBAHASAN

41 GAMBARAN UMUM OBYEK PENELITIAN
4.1.1. Sejarah Bank Danamon
PT. Bank Danamon Indonesia Tbk didirikan pada tahun 1956 dengan
nama PT. Bank Kopra Indonesia. Padatahun 1976 namanya menjadi Bank

Danamon Indonesia hingga ki amon menjadi bank devisa swasta

pertama di Indonesia 197¢ erbuka pada tahun 1989. Pada
tahun 1997, seb ' ank Danamon mengal ami
kesulitan likuidites d p tan Perbankan Nasional
(BPPN) sebagal ba ntah-Indonesia melalui
BPPN merekapitaisas ga igesi ‘pemerintah senilai Rp
32 triliun. Saet itu jOga, e Perseroan sebagai bagian

dari program pembenahan B

Pada tahun 2000, delapan bank BTO lainnya digabung menjadi Bank
Danamon. Namun sebagai surviving entity, Bank Danamon bangkit menjadi
salah satu pilar perbankan nasional. Dalam kurun waktu tiga tahun berikutnya,
Bank Danamon melakukan restrukturisasi luas mencakup manaemen, manusia,
organisasi, sistem, nilai prilaku serta identitas perusahaan. Upaya ini berhasil
meletakkan fondas maupun prasarana baru bagi perusahaan dalam meraih

pertumbuhan berdasarkan transparasi, responsibilitas, integritas dan
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profesionalisme (TRIP). Pada tahun 2003, Bank Danamon diambil alih oleh
Konsorsium Asia Finance Indonesia sebagai pemegang saham pengendali.
Dengan kendali mangjemen baru, serta modal 180-hari pemetaan modal bisnis
dan strategi baru, Bank Danamon terus menjalani perubahan transformasional
yang dirancang untuk dijadikannya sebagai bank nasional terkemuka dan pelaku

regional unggulan.

4.1.2. Vis dan Misi Bank Danamon

“Kita Pedulird: bantu jutaan orang me 3l kesgjahteraan”.

paga keuangan terkemuka’ di

2.2. Suatu organisas yang terpusat pada nasabah, yang melayani semua
segmen dengan menawarkan nilai yang unik untuk masing-masing segmen,
berdasarkan keunggulan penjualan dan pelayanan, dan di dukung oleh teknol ogi

kelas dunia

2.3. Aspirasi kami adalah menjadi perusahaan pilihan untuk berkarya dan
yang dihormati oleh nasabah, karyawan, pemegang saham, regulator dan

komunitas dimana kami berada.
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4.1.3.  Produk —Produk Kartu Kredit Bank Danamon
4.1.3.1. Danamon Classic, Gold dan Platinum
Merupakan kartu kredit dengan berbagai pilihan fitur yang disediakan
bagi nasabah dalam memudahkan kegiatan transaks sehari-hari. Pilihan yang
ditawarkan disesuaikan oleh permintaan dari nasabah sendiri dengan varias
tingkat harga, metode pembayaran dan bonus yang ingin diambil. Tingkat
segmen berdasarkan target pasar dari masing-masing kartu kredit diatas

berbeda-beda.

Danamen Classi menengah dengan estimasi
transaksi ritel 5 gkall s minimal Rp 100.000.
atas: dengan estimas
transaks ritel 10 i minimal Rp 300.000.

Danamon Pl ati [ ' h aas dengan intensitas

e/ 10)kali sebulan dimana

4.1.3.2. Arsena Card
Merupakan kartu kredit resmi dari klub sepakbola Arsenal yang
ditujukan kepada para fans klub Arsenal di Indonesia. Kartu kredit ini
diluncurkan pada pertengahan Bulan Maret 2007 dengan segmen pasar kepada
komunitas Arsenal baik yang tergabung dalam asosiasi fans klub Arsena di
Indonesia atau bagi para nasabah Bank Danamon yang menyukai klub

sepakbolaini.
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Dirilisnya kartu kredit dengan tipe ini adalah sebagai peluang dalam
melihat animo masyarakat Indonesia yang sangat menyukai tontonan Liga
Inggris, sehingga managjemen Bank Danamon mengeluarkan seri kartu kredit
dengan tema Liga Inggris. Kartu kredit tipe ini adalah salah satu dari tiga varian
yang sudah dikeluarkan bersama dengan Liverpool Card dan Manchester United
Card. Bank Danamon bekerja sama dengan Emirates Consortium yang
merupakan pemegang lisensi global untuk kartu kredit Arsenal ini dengan

tingkat pemasaran sampai pada Amerika Utara dan-Asia Pasifik.

4.1.3.3. Liverpool £
Merupa , ] bola Liverpool yang
ditujukan “kepaga [ i esia. Kartu kredit ini
diluncurkan pad segmen pasar kepada
komunitas Liverpot )Siasi fans klub Liverpool di
Indonesia atau bagi Danamon yang menyukai klub
sepakbolaini.
Dirilisnya kartu kredit dengan tipe ini adalah peluang pemasaran yang
sangat baik bagi mangjemen Bank Danamon dalam meluncurkan kartu kredit
dengan tema Liga Inggris. Dalam meluncurkan kartu kredit Liverpool, Bank

Danamon bekerja sama dengan Carling sebagai pemegang lisensi global untuk

kartu kredit Liverpool ini.
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4.1.3.4. Prudential Card
Merupakan kartu kredit sebagai hasil kerjasama antara Bank Danamon
dengan Prudential Insurance dalam memberikan kenyamanan dan kemudahan
bagi keluarga dalam melakukan aktivitas sehari-hari. Kartu kredit ini dikemas
dalam penawaran yang ekslusif disertai dengan kemudahan dalam pembayaran
premi asuransi.
Dirilisnya kartu kredit dengan tipe ini sebaga refleks dari kebutuhan

masyarakat terhadap-produk-produk asuransi yang. semakin bervariasi dengan

tingkat perlindungan i, berbagai klam risiko yang
erkait-dengan pembayaran

awarkan produk ini.

ang ditawarkan oleh Bank
gal fitur yang dapat memanjakan
para nasabah dengan .selera tinggi.. Produk ini khusus didesain untuk
memberikan kenyaman bagi para nasabah yang senang melakukan aktivitas
wisata, baik domestik maupun luar negeri.

Bank Danamon berkerja sama dengan berbagai merchant ternama dari
berbagai hotel, tempat hiburan dan restoran yang ada di berbagai negara,
sehingga nasabah mendapatkan diskon menarik dari berbagai fasilitas dan menu
yang disediakan. Produk ini juga memberikan kemudahan dalam program

airmile travel yang dapat memberikan pelayanan istimewa selama penerbangan.

ANALISA BRAND..., Johan Al Rasyid, Ma.-IBS, 2009
PDF created with FinePrint pdfFactory Pro trial version http://www.fineprint.com



http://www.fineprint.com

4.1.3.6. Visalnfinite Card
Merupakan produk super premium terbaik yang ditawarkan oleh Bank
Danamon dimana secara khusus ditujukan kepada para nasabah dengan
kepribadian spesial yang membutuhkan pelayanan tinggi. Target pasar dari
produk ini adalah para nasabah yang sangat memperhatikan detail dan selalu
membutuhkan pelayanan yang terbaik dalam kehidupan sehari-hari.
Dirilisnya kartu kredit dengan_tipe ini merupakan bagian dari tingkat

kebutuhan psikis dan.meningkatnya gaya hidup sebagian masyarakat. Terdapat

tigafitur utamadari pre ; ' Service, privilege protection dan
privilege travel

dengan mempe

memiliki kesulitan dalam melakukan perencanaan keuangan. Produk ini
disesuaikan bagi para nasabah dengan tingkat mobilitas yang tinggi, sehingga
memerlukan fitur-fitur yang dapat memberikan kemudahan dalam melakukan
transaksi keuangan sambil tetap beraktivitas seperti biasa.

Dirilisnya kartu kredit | Card ini bekerja sama dengan seluruh jaringan
Master Card International yang ada di seluruh dunia dengan tingkat konektivitas
transaksi yang dapat diakses melalui layanan handphone atau autopay yang

jadwalnya dapat diatur berdasarkan tingkat kesibukan nasabah.
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4.2. KARTU KREDIT MANCHESTER UNITED
4.2.1. Segmen, Target dan Positioning Pasar
Merupakan kartu kredit resmi dari klub sepakbola Manchester United yang
ditujukan kepada para fans klub Manchester United di Indonesia. Kartu kredit
ini diluncurkan pada akhir Bulan Agustus 2006 dengan segmen pasar kepada
komunitas Manchester United baik yang tergabung dalam asosiasi fans klub
Manchester United di Indonesia atau bagi para nasabah Bank Danamon yang

menyukai klub sepakbolaini.

Kartu kredit Mag N varian-pertama dari tipe Liga
selain.~Arsenal Card dan
Liverpool CardfFans i [ : ercatat mencapai jumlah
13.240 fans'yang terds jasi fonesia dan Indo ManU

(http: i ershi in. (flasarkan data Bulan Mei

kartu kredit Manchester United.

“Manchester United Card draws you closer to the Manchester United
Community” merupakan tag line yang dipasang dalam menekankan bahwa
kartu kredit ini memang ditujukan bagi para fans klub Manchester United.
Setiap bulan selalu diadakan suatu acara perkumpulan khusus pemegang kartu
kredit Manchester United yang tergabung dalam komunitas Manchester United
card holder yang memiliki kegiatan rutin seperti: nonton bareng, olahraga tennis

dan golf bersama, melakukan wisata bersama, dan aktivitas lainnya.
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4.22. Manfaat Kartu Kredit Manchester United
4.2.2.1. Red Reward
Setiap bulannya pemegang kartu kredit Manchester United yang paling
sering melakukan transaksi berhak mendapatkan hadiah utama berupa
perjalanan pulang pergi ke Old Tranfford, Manchester untuk melihat langsung
Manchester United bertanding. Pada program ini juga terdapat tur keliling
museum Old Tranfford untuk melihat sejarah klub, melihat aktivitas latihan para

pemain dan bertemu-angsung dengan pemain sertajpelatih Manchester United.

4.2.2.2. Red Spend

orabilia seperti : tanda

tangan adli parape i g suvenir asli dari Old

4.2.2.3. Red Discount
Program yang ditujukan bagi para fans Manchester United yang selalu
menghabiskan waktu bersama teman-teman atau sesama fans Manchester
United lainnya akan mendapatkan diskon special di outlet-outlet resmi yang
tergabung dalam Red Zone. Berbagai café dan restoran yang ada di 22 kota di

Indonesia juga sudah bergabung dalam Red Zone ini.

ANALISA BRAND..., Johan Al Rasyid, Ma.-IBS, 2009
PDF created with FinePrint pdfFactory Pro trial version http://www.fineprint.com



http://www.fineprint.com

4.2.2.4. Red Community
Program yang ditujukan untuk melangsungkan acara nonton bareng
pertandingan Manchester United secara langsung bersama para fans Manchester
United lainnya. Program ini terdapat di semua kota yang memiliki outlet

terdaftar sebagai red zone akan menyediakan fasilitas nonton bersama.

4.2.2.5. Bill Payment - Cash Back

Program untuk mendapatkan dana ‘kembali bila pemegang kartu

melakukan pendaftaran seperti : tagihan handphone,

telepon, internet lainnya ke kartu kredit
Manchester..U i (sebesar 10% untuk

seterusnya.

Program ini, ditujtka , pengisian ulang pulsa secara
otomatis karena pemegang kartu-kredit Manchester United dapat melakukan is
ulang untuk pulsa jenis GSM dan CDMA. Terdapat layanan 24 jam nasabah
yang dapat memberikan pelayanan langsung kepada pemegang kartu tanpa perlu
khawatir aktivitas sehari-hari akan terganggu.

Dalam program ini pemegang kartu akan mendapatkan dana kembali
sebesar 15 % bila melakukan pengisian pulsa secara otomatis atau mendapatkan
dana kembali sebesar 10 % bila melakukan pengisian pulsa secara manual.

Proses registrasi dilakukan melalui kode SMS yang akan digunakan untuk
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mengakses isi ulang pulsa melalui SMS dari handphone pemegang kartu kredit

Manchester United.

4.2.2.7. Penarikan Tunai
Penarikan tunai dapat dari kartu kredit Manchester United dapat
dilakukan diseluruhn ATM Danamon dan ATM yang berlogo Master Card,
dimana untuk setiap penarikan tunai akan dikirimkan PIN langsung dari data

center Bank Danameon.

4.2.2.8. Credit Prg

hidup.

4.2.2.9. Gratis Executive Airport Lounge
Program hanya khusus ditujukan bagi pemegang kartu kredit Manchester
United platinum dimana dengan menunjukkan kartu ini dapat menikmati
fasilitas yang tersedia di executive lounge airport. Pemegang kartu dapat
menikmati layanan diskon yang disesuaikan dengan tarif dari masing-masing

tempat.
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4.2.2.10. Fasilitas 24 Jam Layanan Nasabah
Program ini siagp membantu nasabah dalam mengakses informas
mengenai kartu kredit, fitur-fitur hingga layanan terbaru. Terdapat akses berupa
call center di delapan kota besar dengan pulsa lokal, atau dapat diakses melalui

67777 dari handphone.

4.2.3. Persyaratan Pembukaan Aplikasi Kartu Kredit Manchester United

Untuk usia pemegang kartu utama berada pada umur 21 — 65 tahun, dan

usia pemegang. kartu ahun: Untuk pembukaan kartu

ekerjaan, adalah :

- pengusaha : ekening kor pulan terakhir, dan SIUP
- profesional : KTP, rekening koran 3 bulan terakhir, dan SIUP
- pegawai negeri : KTP, dip ggji, dan SK pangkat terakhir

- kartu tambahan : KTP

Untuk pengajuan batas plafon melebihi Rp 50.000.000 wajib
melampirkan NPWP dengan iuran tahunan untuk kartu kredit classic adalah Rp
150.000/ tahun untuk kartu utama dan Rp 75.000/ tahun untuk kartu tambahan,
serta untuk kartu kredit platinum adalah Rp 500.000/ tahun untuk kartu utama

dan Rp 250.000/ tahun untuk kartu tambahan.
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4.2.4. CaraMemiliki Aplikasi Kartu Kredit Manchester United
Dapat mengunjungi kantor Bank Danamon terdekat atau menghubungi
layanan Danamon Access Center 24 Jam dengan nomor sebagai berikut :
- Jakarta : (021) 3435 8833
- Bandung : (022) 421 1188
- Semarang  : (024) 358 1888
- Surabaya  : (031) 534 6999

- Medan  (061) 457 9999

- Denpasar  : (0361)
- Makassar

- Balikpapan

para pemegang kartu bila
Manchester United-menang,di Iga lnggris setiap akhir minggu
depat mendapatkan dana. kembali sebesar 25 %. Program ini dilakukan dengan
cara mengirim SMS kepada nomor operator dengan pengundian pemenang
didasarkan pada jumlah transaksi ritel setiap bulannya.

Adapun syarat dan ketentuan dari program ini adalah: minima lima
transaksi ritel setiap bulan untuk minimal Rp 100.000 per transaksi, transaksi di
hari yang sama di tempat yang sama dihitung sebagai 1 x transaks,

transaksi yang mendapat weekend cash back adalah transaks ritel yang

ANALISA BRAND..., Johan Al Rasyid, Ma.-IBS, 2009
PDF created with FinePrint pdfFactory Pro trial version http://www.fineprint.com



http://www.fineprint.com

dilakukan antara pertandingan akhir minggu sebelumnya hingga 1 hari sebelum
pertandingan akhir minggu selanjutnya (maksimum 7 hari).

Waktu pertandingan adalah Hari Sabtu & Minggu berdasarkan WIB
(Waktu Indonesia Barat), maksimum dana kembali yang didapat adalah Rp
1.000.000/ bulan untuk satu kartu. Hadiah utama adalah Rp 2.500.000 dalam
bentuk cash back, dimana cash back adalah pengkreditan kembali sgumlah

dana ke rekening tagihan kartu kredit.

) dapat dilakukan dimana
ing dari pemegang kartu

kredit Mancheste d. yrsebut, adalah :

on dengan autopay adalah
yang paling efektif dari segigwa arenaakan mempermudah dalam
mengatur keuangan dan waktu dari para nasabah.

Dengan menggunakan tabungan atau giro dari Bank Danamon untuk
fasilitas autopay dapat dilakukan dengan menanda tangani surat pernyataan dan
kuasa pendebetan rekening di kantor cabang Bank Danamon terdekat. Dana
nasabah harus tersedia paling lambat satu hari kerja sebelum jatuh tempo
pembayaran sesuai dengan lembar penagihan. Pendebetan autopay dilakukan
pada tanggal jatuh tempo, sehingga perlu dipastikan apakah dana mencukupi

agar dapat diproses.

ANALISA BRAND..., Johan Al Rasyid, Ma.-IBS, 2009
PDF created with FinePrint pdfFactory Pro trial version http://www.fineprint.com



http://www.fineprint.com

4.2.6.2. Pembayaran Melalui ATM Danamon
Pembayaran tagihan kartu kredit dapat dilakukan kapan sgja dengan
melalui ATM Danamon yang tersebar di setiap kota. Menggunakan kartu ATM
Danamon dapat memilih menu pembayaran kartu kredit Danamon dan masukan

nomor kartu kredit serta nominal pembayaran yang diinginkan.

4.2.6.3. Pembayaran Melalui Danamon Access Center

Bagi pemegang kartu kredit Manchester United yang memiliki rekening

2pat melakukan pembayaran
melalui 4000 ATM, Bersama di Ih_Lpdonesia dengan biaya administras

sebesar Rp. 5.000 dan memerlukan waktu proses satu hari kerja.

4.2.6.5. Pembayaran Melalui ATM Niaga
Pemegang kartu kredit Manchester United dapat melakukan pembayaran
melalui 320 ATM Niaga di seluruh Indonesia dengan biaya administrasi sebesar
Rp. 5.000. Pembayaran juga dapat dilakukan dengan SST Niaga, Niaga Access

14014, Niaga Ponsel Access, dan Niaga Global Access.
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4.2.6.6. Pembayaran Melalui ATM BNI
Pemegang kartu kredit Manchester United dapat melakukan pembayaran
melalui 230 ATM BNI di seluruh Indonesia dengan biaya administrasi sebesar

Rp. 3.000 dan memerlukan waktu proses satu hari kerja.

4.2.6.7. Pembayaran Tunal
Pemegang kartu kredit Manchester United dapat melakukan pembayaran

dengan setoran tunai.melalui teller di semua cabang Bank Danamon. Dengan

menuliskan nomor kak dengan dip setoran dengan

melakukan pembayaran
dengan setoran.mel@lui ng dan memerlukan waktu

proses tiga hari kerja untQ pencatatan pada komputer induk.

4.3. HASIL PENELITIAN
431 Uji validitas
Dari perhitungan yang ada didapatkan pada hasil di tabel switcher,
habitual buyer, satisfied buyer, likes the brand dan committed buyer dapat
menjelaskan bahwa pertanyaan yang ada dalam variabel tersebut dinyatakan

valid dan tidak gugur dengan tingkat signifikansi a= 0,05.
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Hasil dari uji validitas pada semua indikator mendapatkan nilai asycomptic
significance diatas 0,06 kecuali pada satu indikator, yaitu pada indikator likes
the brand 1, sehingga untuk meningkatkan hasil validitas maka peneliti
membuang indikator tersebut dan melakukan uji validitas kembali.

Setelah dilakukan pengujian ulang, hasil dari uji validitas pada semua
indikator mendapatkan nilai asycomptic significance diatas 0,06 dan untuk

mengetahui hasil dari uji validitas dapat dilihat pada lampiran 2.

4.3.2. Uji Redihilitas

Uji realibilitas ¢ L an keakuratan suatu alat
hasil pengukurannya
stabil atau konsi i ar enggunakan SPSS 16
melalui teknik anali ' 2s 0,06. Pada uji tersebut
dapat terlihat bahwa ni » ..- dari 0,06 yang berarti
semua pertanyaanyang “ede ] sing-dimensi tersebut reliable.

Untuk mengetahui hasil dari uji realibilitas dapat dilihat pada lampiran 3.

4.3.3. Kategori Brand Loyalty Berdasarkan Dimensi
Penentuan kategori ini berdasarkan nilai rata-rata yang terdapat pada
masing-masing responden dengan bobot brand loyalty yang berbeda pada setiap
dimensinya, sehingga dapat diketahui tingkat brand loyalty dari masing-masing
responden berdasarkan nilai rata-rata yang tertinggi. Hasil dari penentuan

kategori ini bervarias berdasarkan preferensi jawaban yang dipilih.
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Pada penentuan kategori brand loyalty diatas dapat dilihat bahwa jumlah
responden yang masuk kategori dimensi switcher tidak ada (0 %), hal yang
sama juga terdapat pada dimensi habitual buyer dimana tidak ada responden
yang masuk pada kategori tersebut (0 %). Sementara untuk dimens satisfied
buyer berjumlah 15 responden (18,75 %), untuk dimensi likes the brand
berjumlah 10 responden (12,5 %), dan sisanya masuk kepada dimensi
committed buyer berjumlah 55 responden (68,75 %).

Dari hasil tersebut dapat dikatakan bahwa mayoritas pengguna kartu kredit

Manchester United" he gori committed buyer dengan

tingkat loydlitas s Inggi. Untuk mengeta

#dliha pada lampiran 4
i :

Pada indikatogswi kel ingan arithmetic mean dari

si| dari-penentuan kategori

dimens brand |

4.3.4. Perhitungan D

80 responden memiliki alau berada pada kategori rendah,
sementara pada indikator. switcher 2 memiliki-nilai rata-rata 1,725 atau berada
kategori sangat rendah, dan pada indikator switcher 3 memiliki nilai rata-rata
1,937 atau berada pada kategori rendah.

Dari ketiga penghitungan dimensi switcher tersebut dapat diketahui nilai
rata-rata dimensi switcher secara keseluruhan adalah 1.833. Berdasarkan hasil
tersebut dapat diketahui bahwa penilaian pengguna kartu kredit Manchester
United dilihat dari tingkat loyalitasnya karena dipengaruhi oleh faktor harga

berada pada tingkatan rendah.
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4.3.5. Perhitungan Dimensi Habitual Buyer
Pada indikator habitual buyer 1 berdasarkan perhitungan arithmetic mean
dari 80 responden memiliki nilai rata-rata 2,325 atau berada pada kategori
rendah, sementara pada indikator habitual buyer 2 memiliki nilai rata-rata 2,387
atau berada kategori rendah, dan pada indikator habitual buyer 3 memiliki nilai
rata-rata 2,312 atau berada pada kategori rendah.

Dari ketiga penghitungan dimensi habitual buyer tersebut dapat diketahui

nila rata-rata.. dimensi a keseluruhan adalah 2,341.

Berdasarkan-hasijftersebut dapat diketahui b2 penilaian pengguna kartu

dari 80 responden memiliki nila rata-rata 4,537 atau berada pada kategori
sangat tinggi, sementara pada indikator satisfied buyer 2 memiliki nilai rata-rata
4,162 atau berada kategori tinggi, dan pada indikator satisfied buyer 3 memiliki
nilai rata-rata 3,462 atau berada pada kategori tinggi.

Dari ketiga penghitungan dimensi satisfied buyer tersebut dapat diketahui
nilai ratarata dimensi satisfied buyer secara keseluruhan adalah 4,054.

Berdasarkan hasil tersebut dapat diketahui bahwa penilaian pengguna kartu
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kredit Manchester United dilihat dari tingkat loyalitasnya karena dipengaruhi

oleh faktor pembeli yang puas berada pada tingkatan tinggi.

4.3.7. Perhitungan Dimensi Likes The Brand
Pada indikator likes the brand 2 berdasarkan perhitungan arithmetic mean
dari 80 responden memiliki nilai rata-rata 3,937 atau berada pada kategori
tinggi, dan pada indikator likes the brand 2 memiliki nilai rata-rata 3,837 atau

berada kategori tinggi. Sementara untuk/indikator likes the brand 1 tidak

dihitung karena.indika SUIC i arenatidak lolos uji validitas.

Berdasarkan hasil i i ilalan pengguna kartu
kredit Mancheste [ it ‘ snya karena dipengaruhi
oleh kesukaan terhagap p ada pada tingkatan tinggi.
4.3.8. Perhitungan Dimens Committed Buyer
Pada indikator committed buyer 1 berdasarkan perhitungan arithmetic
mean dari 80 responden memiliki nilai rata-rata 3,85 atau berada pada kategori
tinggi, sementara pada indikator committed buyer 2 memiliki nilai rata-rata
4,187 atau berada kategori tinggi, dan pada indikator committed buyer 3
memiliki nilai rata-rata 4,35 atau berada pada kategori sangat tinggi.
Dari ketiga penghitungan dimensi committed buyer tersebut dapat

diketahui nilai rata-rata dimensi committed buyer secara keseluruhan adalah
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4,129. Berdasarkan hasil tersebut dapat diketahui bahwa penilaian pengguna
kartu kredit Manchester United dilihat dari tingkat loyalitasnya karena
dipengaruhi oleh faktor pembeli yang memiliki komitmen terhadap kesetiaan

dan rasa bangga berada pada tingkatan tinggi.

4.39. Uji Normalitas
Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah data hasil penelitian

terdistribusi dengan normal atau mendekati ‘normal-.Metode yang dipakai adalah

uji kolgomorowv. smirng 16, dan nilai yang akan
dilihat adalah asymp. diatas+0,05. Hasil dari uji
normalitas-adalah ti i arena nilai asycomptic

ad| dari uji normalitas

Uji ini digunakan untuk mengetahui. ada tidaknya perbedaan yang
signifikan untuk dua variabel yang independen, sehingga dapat diketahui
hubungan dan tingkat signifikansi dari masing-masing variabel tersebut. Uji ini
digunakan karena hasil data penelitian yang tidak terdistribusi normal dengan
menggunakan uji kolgomorov smirnov.

Hasil dari uji ini memiliki nilai probabilitas untuk semua indikator diatas
0,05 dengan nilai asycomptic significance berada diatas 0,05. Untuk mengetahui

hasil dari uji mann whitney test dapat dilihat pada lampiran 6.
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4.4. ANALISA HASIL PENELITIAN
4.4.1.  Analisa Swnitcher
Dimensi switcher adalah dimensi paling bawah dari tingkatan brand
loyalty yang merepresentasikan loyalitas dapat diukur dari seberapa banyak
frekuensi pembelian dan kecenderungan dari konsumen tersebut dalam

memakal produk dari merek yang sama.

4.41.1. AndisaSwitcher 1

kartu kredit ini, sehingga Sebanyak 52 responden lainnya tidak memperhatikan

faktor harga dalam membuka aplikasi kartu kredit ini dengan komposisi 23
responden menjawab dengan bobot angka 2 dan 29 responden menjawab
dengan bobot angka 1.

Dengan demikian rata-rata responden pada indikator ini sebesar 1,987
berada pada kategori rendah (rentang 1,801 — 2,600), dan ha ini
mengindikasikan bahwa pemegang kartu kredit Manchester United tidak sensitif

terhadap faktor harga baik yang terkait dengan iuran tahunan, biaya administrasi
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atau tagihan-tagihan lainnya. Hal ini dapat menegaskan bahwa preferensi para
pemegang kartu dalam membuka aplikasi kartu kredit Manchester United, tidak

melihat kepada faktor biaya.

4.41.2. AnaisaSwitcher 2
Dari 80 responden pemegang kartu kredit Manchester United tidak ada
yang sensitif terhadap faktor fungsi, hal ini dapat diketahui karenatidak ada satu

responden pun yangsmengis pertanyaan padaindikator switcher 2 dengan bobot

angka 4 sampai. 5. Ki nya pada bobot angka 1 sampai

cukup memperhati i i an dalam menggunakan
a tidak memperhatikan
faktor fungs dala ‘ ini- dengan komposis 30
responden menjawab denga 10K dan 36 responden menjawab
dengan bobot angka 1.

Dengan demikian rata-rata responden pada indikator ini sebesar 1,725
berada pada kategori sangat rendah (rentang 1,000 — 1,800), dan hal ini
mengindikasikan bahwa pemegang kartu kredit Manchester United tidak sensitif
terhadap faktor fungsi terutama yang terkait dengan kemudahan dalam

bertransaksi dan banyaknya merchant untuk tempat melangsungkan transaksi.
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4.4.1.3. Analisa Switcher 3
Dari 80 responden pemegang kartu kredit Manchester United tidak ada
yang sensitif terhadap faktor kualitas produk, hal ini dapat diketahui karena
tidak ada satu responden pun yang mengisi pertanyaan pada indikator switcher 3
dengan bobot angka 4 sampai 5. Dengan demikian semua indikator dari dimensi
switcher diisi oleh responden dengan kisaran hanya pada bobot angka 1 sampai
dengan 3 yang berarti berada pada kisaran sangat rendah sampai sedang.

Sebanyak 19.responden yang menjawab-dengan bobot angka 3 atau

cukup memperhatikan sebagai. pertimbangan dalam
menggunakan karil kredit ini [ responden lainnya tidak
memperhatikan fa aplikasi kartu kredit ini

dengan kompaosisi obot angka 2 dan 24

mengindikasikan bahwa pemegang kartu kredit.Manchester United tidak sensitif
terhadap faktor kualitas produk terutama yang terkait dengan masalah
infrastruktur layanan, faktor keamanan dalam bertransaksi dan kualitas jaringan
selama melakukan transaksi.

Hal ini berarti bahwa masalah kualitas sudah bukan menjadi perhatian
utama dari para pemegang kartu ini dalam menggunakan kartu kredit
Manchester United, karena semua faktor diatas sudah dipikirkan terlebih dahulu

diluar dari preferensi awal mereka dalam menggunakan kartu kredit ini.
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4.4.1.4. Analisa Switcher Keseluruhan
Berdasarkan rata-rata untuk dimensi switcher adalah 1,883 berada pada
kategori rendah (rentang 1,801 — 2,600), dan hal ini mengindikasikan bahwa
pemegang kartu kredit Manchester United tidak terpengaruh oleh faktor harga,
fungsi dan kualitas produk. Sehingga dapat dikatakan bahwa pemegang kartu
kredit memiliki loyalitas yang baik karena tidak tidak terlalu memperhatikan

hal-hal diatas. Hal ini dapat menjadi_masukan yang positif bagi manajemen

Bank Danamon dalam meluncurkan seri kartu kredit.ini.

4.42.1. AnaisaHabitual Buyer 1
Dari 80 responden pemegang kartu kredit Manchester United terdapat 7
orang yang sensitif terhadap faktor kebiasaan, hal ini dapat diketahui karena ada
7 responden yang mengisi pertanyaan pada indikator habitual buyer 1 dengan
bobot angka 4. Hal ini berarti terdapat 7 responden (8,75 %) yang benar-benar

menggunakan kartu kredit Manchester United karena kebiasaan.
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Sebanyak 14 responden yang menjawab dengan bobot angka 3 atau
cukup memperhatikan faktor kebiasaan sebagai pertimbangan dalam
menggunakan kartu kredit ini, sedangkan sebanyak 59 responden lainnya tidak
terlalu memperhatikan faktor kebiasaaan dalam menggunakan kartu kredit ini
dengan komposisi 57 responden menjawab dengan bobot angka 2 dan 2
responden menjawab dengan bobot angka 1.

Dengan demikian rata-rata responden pada indikator ini sebesar 2,325

berada pada kategori rendah (rentang 1,801, — 2,600), dan hal ini

mengindikasikan bahwyé M anchester United tidak sensitif
terhadap faktor asa ‘ gan.penawaran berbagai

produk dari-Ba

4.4.2.2. Andisal

Dari 80.respend chester United terdapat 8

orang yang sensitif terhadagfaktor tidak mengetahui-mengena merek yang lain,

hal ini dapat diketahui karena ada 8 responden yang mengisi pertanyaan pada

indikator habitual buyer 2 dengan bobot angka 4. Hal ini berarti terdapat 8

responden (10 %) yang benar-benar menggunakan kartu kredit Manchester
United karena tidak mengetahui mengenai merek kartu kredit yang lain.

Sebanyak 31 responden yang menjawab dengan bobot angka 3 atau

cukup memperhatikan faktor tidak mengetahui merek yang lain sebagai

pertimbangan dalam menggunakan kartu kredit ini, sedangkan sebanyak 43

responden lainnya tidak terlalu memperhatikan faktor tidak mengetahui merek
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yang lain dalam menggunakan kartu kredit ini dengan komposisi 31 responden
menjawab dengan bobot angka 2 dan 12 responden menjawab dengan bobot
angka 1.

Dengan demikian rata-rata responden pada indikator ini sebesar 2,387
berada pada kategori rendah (rentang 1,801 — 2,600), dan hal ini
mengindikasikan bahwa pemegang kartu kredit Manchester United tidak sensitif
terhadap faktor informasi mengenai merek kartu kredit yang lain. Hal ini dapat

membuktikan bahwa.pemegang kartu kredit Manchester United pada awalnya

tidak membandingka ited dengan kartu kredit yang

kartu kredit'yang lai .I
4.4.2.3. AndisaHal ual'

Dari 80 respondentpemegang kart =dit Manchester United terdapat 3
orang yang sensitif terhadap faktor banyak orang yang memakai merek yang
sama, hal ini dapat diketahui karena ada 3 responden yang mengisi pertanyaan
pada indikator habitual buyer 3 dengan bobot angka 4. Hal ini berarti terdapat 3
responden (3,75 %) yang benar-benar menggunakan kartu kredit Manchester
United karena banyak orang yang menggunakan merek kartu kredit ini.
Sebanyak 21 responden yang menjawab dengan bobot angka 3 atau
cukup memperhatikan faktor banyak yang memakai merek yang sama sebagai

pertimbangan dalam menggunakan kartu kredit ini, sedangkan sebanyak 56
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responden lainnya tidak terlalu memperhatikan faktor tidak mengetahui merek
yang lain dalam menggunakan kartu kredit ini dengan komposisi 56 responden
menjawab dengan bobot angka 2 dan tidak ada responden menjawab dengan
bobot angka 1.

Dengan demikian rata-rata responden pada indikator ini sebesar 2,312
berada pada kategori rendah (rentang 1,801 — 2,600), dan hal ini
mengindikasikan bahwa pemegang kartu kredit Manchester United tidak sensitif

terhadap faktor banyak yang memakal merek kartu kredit yang sama. Hal ini

memperlihatkan kecene 2 di ari responden yang benar-benar

Berdasarkan rata-rata untuk dimensi ‘habitual buyer adalah 2.341 berada
pada kategori rendah (rentang 1,801 — 2,600), dan hal ini mengindikasikan
bahwa pemegang kartu kredit Manchester United tidak terpengaruh oleh faktor
kebiasaan, tidak mengetahui mengenai merek lain dan banyak yang memakai
merek tersebut. Sehingga dapat dikatakan bahwa pemegang kartu kredit
memiliki loyalitas yang baik karena tidak tidak terlalu memperhatikan hal-hal
diatas. Hal ini dapat menjadi masukan yang positif bagi managjemen Bank

Danamon terkait dengan hasil analisa diatas.
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4.43. Andisa Satisfied Buyer
Dimensi satisfied buyer adalah dimensi ketiga dari bawah pada tingkatan
brand loyalty yang merepresentasikan loyalitas dapat diukur dari faktor
kepuasan dengan melihat seberapa besar seorang konsumen menanggung biaya
peralihan atau switching cost terkait dengan waktu, uang, riskko dan besarnya
usaha yang dikeluarkan untuk membuat seorang konsumen beralih ke merek

yang lain.

4.43.1. AndisaSatisfieg
Dari 80 responde ichester United terdapat 77
orang yang.sengitif te i pat diketahui karena ada

atisfied buyer 1 dengan

Sebanyak espo 0 dengan bobot angka 4 dan
48 responden (60 %) mefnjaw angkab, dan hal ini berarti ada 77
responden yang benar-benar mengisi karena. puas terhadap pelayanan yang
diberikan dari kartu kredit Manchester United.

Sementara terdapat 3 responden yang cukup memperhatikan faktor
kepuasan sebagai pertimbangan dalam menggunakan kartu kredit ini, dan tidak
ada satu responden yang menjawab pertanyaan pada bobot angka 1 dan 2 untuk
indikator ini.

Dengan demikian rata-rata responden pada indikator ini sebesar 4,537

berada pada kategori sangat tinggi (rentang 4,201 — 5,000), dan hal ini
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mengindikasikan bahwa pemegang kartu kredit Manchester United sensitif
terhadap faktor kepuasan terutama yang terkait dengan fasilitas-fasilitas
keistimewaan yang didapat oleh pemegang kartu kredit ini, seperti: pada
program keanggotaan, promo acara, diskon makan, atau potongan harga untuk
pembelian barang dengan lisensi resmi dari Manchester United.

Hal ini dapat menunjukkan bahwa program pemasaran kartu kredit ini
berjalan dengan positif dan sesuai dengan harapan yang diinginkan oleh

pemegang kartu kredit Manchester United.. Dengan tingginya nilai faktor

kepuasan dapat menj AS ), baik _bagi mangjemen Bank

Danamon dalam mgémberikan pelayanan maks 3i NNy a,- terutama mengenai

kegiatan yang b engan Manchester United
4.4.3.2. Analisa Satl
Dari 80.respe ,“ chester United terdapat 64
orang yang sensitif, ternadlap. faktor ciri_khas produk, hal ini dapat diketahui
karena ada 64 responden.yang mengisi pertanyaan padaindikator satisfied buyer
2 dengan bobot angka 4 dan 5.
Sebanyak 37 responden (46,25 %) menjawab dengan bobot angka 4 dan
27 responden (33,75 %) menjawab dengan bobot angka 5, dan hal ini berarti ada
64 responden yang benar-benar mengis karena faktor terdapat nama

Manchester United pada kartu kredit ini yang menjadi ciri khas berbeda dari

kartu kredit yang lain.
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Sementara terdapat 16 responden yang cukup memperhatikan faktor ciri
khas produk sebagai pertimbangan dalam menggunakan kartu kredit ini, dan
tidak ada satu responden yang menjawab pertanyaan pada bobot angka 1 dan 2
untuk indikator ini.

Dengan demikian rata-rata responden pada indikator ini sebesar 4,162
berada pada kategori tinggi (rentang 3,401 - 4,200), dan hal ini
mengindikasikan bahwa pemegang kartu kredit Manchester United sensitif

terhadap faktor ciri khas produk terutama yang terkait adanya logo Manchester

United pada desain ka ester United” itu sendiri pada

ini untuk menggunakan kartu kredit tersebut.

4.4.3.3. Anaisa Satisfied Buyer 3
Dari 80 responden pemegang kartu kredit Manchester United terdapat 37
orang yang sensitif terhadap faktor ciri fitur produk, ha ini dapat diketahui
karena ada 37 responden yang mengisi pertanyaan pada indikator satisfied buyer

3 dengan bobot angka 4 dan 5.
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Sebanyak 31 responden (38,75 %) menjawab dengan bobot angka 4 dan
6 responden (7,5 %) menjawab dengan bobot angka 5, dan hal ini berarti ada 37
responden yang benar-benar mengisi karena faktor fitur produk yang lengkap
pada kartu kredit Manchester United.

Sementara terdapat 43 responden yang cukup memperhatikan faktor fitur
produk sebagai pertimbangan dalam menggunakan kartu kredit ini, dan tidak
ada satu responden yang menjawab pertanyaan pada bobot angka 1 dan 2 untuk

indikator ini.

Dengan, demiki - ada indikator ini sebesar 3,462

berada pada  kat€gori tinggi

4200), dan hal ini

mengindikasika ) It "Manchester United sensitif

kartu kredit Manchester.United memiliki tingkat kepuasan yang tinggi karena
berbagai fasilitas yang diberikan dapat memudahkan dalam menyesuaikan

dalam berbagai aktivitas sehari-hari.

4.4.3.4. Analisa Satisfied Buyer Keseluruhan
Berdasarkan rata-rata untuk dimensi satisfied buyer adalah 4,054 berada
pada kategori tinggi (rentang 3,401 — 4,200), dan ha ini mengindikasikan

bahwa pemegang kartu kredit Manchester United terpengaruhi oleh faktor
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kepuasan, ciri khas produk dan fitur dari produk tersebut. Sehingga dapat
dikatakan bahwa pemegang kartu kredit memiliki loyalitas yang baik karena
sangat memperhatikan hal-hal diatas dan mempengaruhi penilaian terhadap
loyalitas itu sendiri. Hal ini dapat menjadi masukan yang positif bagi
manajemen Bank Danamon terkait dengan hasil analisa diatas, karena hal
tersebut menunjukkan suatu pencapaian yang baik dalam memasarkan produk
tersebut serta mendapatkan respons yang baik dari pemegang kartu kredit

Manchester United.

4.44. Andisali

dari atas pada tingkatan
brand loyalty kur dari faktor pembeli
atau konsumen ek ‘tersebut. Hal tersebut
bisa didasar denge yang terbentuk terkait
hubungan antara -konstime tersebut. Hal tersebut bisa
berdasarkan pada asosiasi yang berhubungan dengan simbol, pengalaman, dan

faktor kesukaan.

4.4.4.1. AnalisaLikes The Brand 2
Dari 80 responden pemegang kartu kredit Manchester United terdapat 54
orang yang sensitif terhadap faktor ikatan emosional, hal ini dapat diketahui
karena ada 54 responden yang mengisi pertanyaan pada indikator likes the

brand 2 dengan bobot angka 4 dan 5.
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Sebanyak 31 responden (38,75 %) menjawab dengan bobot angka 4 dan
23 responden (28,75 %) menjawab dengan bobot angka 5, dan hal ini berarti ada
54 responden yang benar-benar mengisi karena memiliki ikatan emosional
dengan kartu kredit Manchester United.

Sementara terdapat 26 responden yang cukup memperhatikan faktor
ikatan emosional sebagai pertimbangan dalam menggunakan kartu kredit ini,
dan tidak ada satu responden yang menjawab pertanyaan pada bobot angka 1

dan 2 untuk indikator.ini.

berada pada  kafegori / 4,200), dan hal ini
mengindikasika it chester United sensitif

terhadap faktof ikata nosi kait dengan perasaan

Hal 'ini_dape I pemasaran kartu kredit ini
berjalan sesuai dengan yang,di girmembentuk suatu hubungan yang
dapat semakin mendekatkan perasaan emosional antara pemegang kartu dengan
klub Manchester United.

Pendekatan kepada seseorang yang menyukai suatu klub sepakbola
terutama sewaktu dia menjadi fans akan membentuk rasa cinta yang tinggi
kepada klub tersebut, dan kartu kredit Manchester United dapat membantu
mewujudkan hal tersebut terutama dengan berbagai program point reward dan
hadiah utama berupa kunjungan ke Old Trafford, Manchester dan hal-hal

lainnya.
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4.4.4.2. Analisalikes The Brand 3
Dari 80 responden pemegang kartu kredit Manchester United terdapat 49
orang yang sensitif terhadap faktor pengalaman, hal ini dapat diketahui karena
ada 49 responden yang mengisi pertanyaan pada indikator likes the brand 3
dengan bobot angka 4 dan 5.
Sebanyak 28 responden (35 %) menjawab dengan bobot angka 4 dan 21
responden (26,25 %) menjawab dengan bobot angka 5, dan hal ini berarti ada 49

responden yang benar-benar mengisi karena memiliki faktor pengalaman yang

kuat dengan kartu kredi
p memperhatikan faktor
pengalaman.-se Kartu kredit ini, dan
tidak ada satu da bobot angka 1 dan 2
untuk indikator
: ndikator ini sebesar 3,887
berada pada kategori “tiaggl 23401 -~— 4,200), dan ha ini
mengindikasikan bahwa. pemegang kartu kredit Manchester United sensitif
terhadap faktor pengalaman terutama yang terkait dengan penggunaan kartu
kredit Manchester United selama melakukan aktivita sehari-hari.

Hal ini memberikan masukan yang positif bagi mangemen Bank
Danamon karena membentuk pengalaman dalam menggunakan suatu produk
adalah ha yang sulit, terutama sewaktu pengalaman tersebut memberikan

dorongan terhadap preferensi merek yang optimal, sehingga pemegang kartu

tidak berniat untuk mengganti kartu kreditnya dengan merek lain.
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Faktor menggunakan produk dengan merek tertentu dalam waktu yang
cukup lama dapat membentuk pemikiran untuk semakin menyukai merek
tersebut dan sangat sulit untuk berganti merek produk yang lain walaupun

memiliki keuntungan yang lebih baik dibandingkan produk sebelumnya.

4.4.4.3. Andisalikes The Brand Keseluruhan
Berdasarkan rata-rata untuk dimensi likes the brand adalah 3,887 berada

pada kategori tinggi-(rentang 3,401 — 4,200), .dan ha ini mengindikasikan

bahwa pemegang ka - c pited ‘terpengaruhi oleh faktor

bahwa pemegang g baik karena sangat

aian terhadap loyalitas

sungguh-sungguh menyukai kartu kredit ini.

4.45.  Anaisa Committed Buyer
Dimensi committed buyer adalah dimensi tertinggi pada tingkatan brand
loyalty yang merepresentasikan loyalitas dapat diukur dari kesetiaan yang
terbentuk. Dimensi ini merepresentasikan suatu kebanggaan tersendiri sewaktu
menggunakan merek tersebut dan secara tidak langsung merekomendasikan

merek yang sama sebagai bentuk dari aktualisasi diri.
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4.45.1. Anaisa Committed Buyer 1
Dari 80 responden pemegang kartu kredit Manchester United terdapat 34
orang yang sensitif terhadap faktor mempromosikan merek kepada orang lain,
hal ini dapat diketahui karena ada 34 responden yang mengis pertanyaan pada
indikator committed buyer 1 dengan bobot angka 4 dan 5.
Sebanyak 32 responden (40 %) menjawab dengan bobot angka 4 dan 2
responden (2,5 %) menjawab dengan bobot angka 5, dan hal ini berarti ada 34

responden yang benar-benar mengis karena secara tidak langsung pernah

mempromosi kan kart che epada.orang lain.

mempromosika sebagal pertimbangan dala enggunakan kartu kredit

ini, dan tidek ada nﬁ ‘ang merjé yaan pada bobot angka
1 dan 2 untuk indikator inf.
' "n I indikator ini sebesar 3,85

berada pada kategori “tiaggl 23401 -~— 4,200), dan ha ini
mengindikasikan bahwa. pemegang kartu kredit Manchester United sensitif
terhadap faktor mempromosikan merek kepada orang lain terutama kepada
orang-orang yang dikenal oleh para pemegang kartu kredit tersebut.

Hal ini dapat menunjukkan bahwa program pemasaran kartu kredit ini
berjalan sesuai dengan yang diharapkan, karena mempromosikan kartu kredit
Manchester United kepada orang lain merupakan suatu bentuk komitmen yang
dilakukan oleh seseorang dan mangemen Bank Danamon dapat menerima

manfaat dari hal tersebut.
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4.45.2. Anaisa Committed Buyer 2
Dari 80 responden pemegang kartu kredit Manchester United terdapat 74
orang yang sensitif terhadap faktor merekomendasikan merek kepada orang lain,
hal ini dapat diketahui karena ada 74 responden yang mengis pertanyaan pada
indikator committed buyer 1 dengan bobot angka 4 dan 5.
Sebanyak 57 responden (71,25 %) menjawab dengan bobot angka 4 dan
17 responden (21,25 %) menjawab dengan bobot angka 5, dan hal ini berarti ada

74 responden yang benar-benar mengisi karena merekomendasikan kartu kredit

Manchester United kep
p memperhatikan faktor
merekomendasi Ka ' i am - menggunakan kartu

kredit ini, dan 0 pertanyaan pada bobot

Dengan. demiki indikator ini sebesar 4,187
berada pada kategori “tiaggl 3,401 -— 4,200), dan ha ini
mengindikasikan bahwa. pemegang kartu kredit Manchester United sensitif
terhadap merekomendasikan merek kartu kredit Manchester United kepada
orang lain.

Hal tersebut menekankan bahwa para pemegang kartu kredit ini
merekomendasikan kartu kredit Manchester United sebagai bentuk aktualisasi
diri dan dapat membantu mangjemen Bank Danamon dalam mengoptimalkan

pemasaran di segmen kartu kredit ini.
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4.45.3. Anaisa Committed Buyer 3
Dari 80 responden pemegang kartu kredit Manchester United terdapat 70
orang yang sensitif terhadap faktor membanggakan merek kepada orang lain,
hal ini dapat diketahui karena ada 70 responden yang mengis pertanyaan pada
indikator committed buyer 1 dengan bobot angka 4 dan 5.
Sebanyak 22 responden (27,5 %) menjawab dengan bobot angka 4 dan
48 responden (60 %) menjawab dengan bobot angka 5, dan hal ini berarti ada 70

responden yang benar-benar mengisi “karena .membanggakan kartu kredit

Manchester United kep

apat 10 responden yang

p memperhatikan faktor

membanggaka agal pertimbangan dalar enggunakan kartu kredit

ini, dan tidek ada nﬁ ‘ang merjé yaan pada bobot angka
1 dan 2 untuk indikator iAt.
i "n I indikator ini sebesar 4,35

berada pada kategori Samgal tinggl (rentang 4,201 — 5,000), dan hal ini
mengindikasikan bahwa. pemegang kartu kredit Manchester United sangat
sensitif terhadap membanggakan merek kartu kredit Manchester United kepada
orang lain.

Hal tersebut menekankan bahwa para pemegang kartu kredit ini sudah
pasti akan bangga dalam menggunakan kartu kredit tersebut, dan secara tidak
langsung akan membentuk citra Bank Danamon sebagai vendor dari kartu kredit
Manchester United ikut meningkat karena pada dimensi committed buyer, para

pemegang kartu akan selalu berusaha untuk mengaktualisasikan dirinya..
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4.45.4. Anaisa Committed Buyer Keseluruhan
Berdasarkan rata-rata untuk dimensi committed buyer adalah 4,129
berada pada kategori tinggi (rentang 3,401 — 4,200), dan hal ini
mengindikasikan bahwa pemegang kartu kredit Manchester United terpengaruhi
oleh faktor mempromosikan merek kepada orang lain, merekomendasikan
merek kepada orang lain dan membanggakan merek kepada orang lain.
Sehingga dapat dikatakan bahwa pemegang kartu kredit memiliki loyalitas yang

baik karena sangat memperhatikan hal-hal ‘diatas-dan mempengaruhi penilaian

terhadap loyalitas itu s ajadi masukan yang positif bagi

para: pemegang kartu

dap kartu kredit ini.

Ng adanya perbedaan penilaian
pengguna kartu kredt Manchester United dilibat dari karakteristik personalnya
berdasarkan fans dan bukan fans maka digunakan uji mann whitney test untuk
mengetahui hubungan antara dua variabel independent.

Variabel yang masuk kedalam variable list adalah dimensi brand loyalty
karena yang akan diuji adalah tingkat loyalitas, dan variabel yang masuk
kedalam grouping variable adalah karakteristik personal, yaitu : untuk nilai 1 =

“fans Manchester United” dan nilai 2 = “bukan fans Manchester United”.
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Anadlisa hipotesis berdasarkan hasil dari lampiran 6 dapat terlihat
ketentuan jika probabilitas > 0,05, maka H, tidak dapat ditolak dan jika
probabilitas < 0,05, maka Hy ditolak. Yang menjadi hasil dari tabel 15 dapat
diketahui bahwa pada kolom asympcotic significance (2 sign tailed) adalah
semuaindikator brand loyalty berada diatas 0,05.

Maka berdasarkan ketentuan diatas Hy tidak dapat ditolak, sehingga
tidak terdapat perbedaan penilaian pengguna kartu kredit Manchester United

berdasarkan karakteristik personalnya dilihat .dari fans dan bukan fans

Manchester United.
8 kartur kredit Manchester
ya perseps yang sama
brand loyalty. Hal ini

A responden yang masuk

S committed buyer berjumlah 55
orang, dimens likes the.brand 10 orang dan dimensi satisfied buyer berjumlah
15 orang dengan tingkat loyalitas sebanyak 76 responden sangat tinggi dan
sisanya memiliki tingkat loyalitas tinggi. Ha ini mengindikasikan bahwa
hampir semua responden memiliki loyalitas sangat tinggi, walaupun berbeda
dalam kategori dimensi tetapi bila dilihat dari loyalitas per responden semuanya
memiliki preferensi jawaban yang sama.

Tidak adanya perbedaan penilaian pengguna kartu kredit Manchester

United berdasarkan karakteristik personal menunjukkan adanya persepsi yang
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sama diantara responden fans dan bukan fans Manchester United terhadap
produk kartu kredit tersebut. Karena citra produk dari kartu kredit Manchester
United ini berada pada posisi yang kuat dan mampu merebut market share
untuk segmen masyarakat pecinta sepakbola, khususnyaLiga Inggris.

Kesamaan perseps tersebut menunjukkan antara fans dan bukan fans
walaupun memiliki nilai yang berbeda dalam menyukai klub sepakbola
Manchester United, tetapi karena nilai pasar yang kuat mampu membuat bukan

fans Manchester United untuk membuka aplikasi dan menggunakan kartu kredit

tersebut.

Hal “terseh njadi indikasi ' kartu- kredit Manchester
United memili dengan produk-produk
kartu kredit”pesai 3 khusus sepakbola dan
reputasi Klub Manche seluruh dunia, sehingga

mampu membuat ‘erang enggunakan kartu kredit

tersebut.
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BABV

KESIMPULAN DAN SARAN

51 KESIMPULAN
Berdasarkan hasil analisa dan pembahasan mengenai analisa brand loyalty
terhadap pengguna kartu kredit Manchester United dapat diambil kesimpulan,
sebagai berikut :

1. a Berdasarkan® hasl analisag@sithmetic mean tingkat loyalitas switcher

(rentang 1,3 a kartu kredit Manchester

ysi- dan kualitas produk

t loyalitas habitual buyer

ata responden adalah 2,341

(rentang 1,801 — 2,600): eferti pengguna kartu kredit Manchester
United memilih kartu kredit tersebut bukan karena pengaruh dari orang
lain dan cenderung mengabaikan produk lain.

c. Berdasarkan hasil analisa arithmetic mean tingkat loyalitas satisfied buyer
berada pada tingkatan tinggi dengan rata-rata responden adalah 4,054
(rentang 3,401 — 4,200). Hal ini berarti pengguna kartu kredit Manchester
United loyal terhadap kartu kredit tersebut karena mendapatkan perlakuan
yang istimewa bagi pemegangnya, menyediakan fitur yang memadai, dan

desain yang sesuai.
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d. Berdasarkan hasil analisa arithmetic mean tingkat loyalitas likes the brand
berada pada tingkatan tinggi dengan rata-rata responden adalah 3,887
(rentang 3,401 — 4,200). Hal ini berarti pengguna kartu kredit Manchester
United merupakan pemegang kartu yang tertarik dengan promo hadiah,
dan memiliki ikatan emosional yang kuat dengan merek Manchester
United.

e. Berdasarkan hasil analisa arithmetic mean tingkat loyalitas committed

buyer berada pada tingkatan tinggi ‘dengan. rata-rata responden adalah

4,129 (rentang berartipengguna kartu kredit

United). Nilai probabilitas untuk asycomptic significance (2 tailed test) berada
diatas 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa Hy tidak dapat ditolak. Hal ini
berarti pada pengujian hipotesis tidak terdapat perbedaan penilaian pengguna

kartu kredit Manchester United dilihat dari karakteristik fans dan bukan fans.
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52. SARAN
Adapun saran-saran yang dapat penulis berikan, antaralain :

1. Berdasarkan hasil penelitian diketahui terdapat 35 % responden yang
cukup mempertimbangkan faktor harga dalam memilih kartu kredit ini,
sehingga sebaiknya tingkat bunga dan iuran bulanan diturunkan untuk
membuat pengguna kartu kredit tidak kembali mempertimbangkan faktor
harga tersebut.

2. Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa hanya 38,25 % responden

yang cukup mem ke ebiasaan. dalam memilih kartu

an, sehingga sebaiknya
nited tidak langsung

Si ‘fans klub Manchester

3. Pada dimensi, satiSfie ingk oydlitas pengguna kartu kredit
Manchester United. berada pada tingkatan tinggi dan sensitif terhadap
berbagai program yang mendapatkan privilege, seperti : membership,
program promo, nonton bersama dan diskon produk Manchester United.
Hal ini perlu dipertahankan dan sebaiknya ditingkatkan untuk berbagai
varias program dengan mengundang para pengguna kartu kredit

Manchester United lainnya.
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4. Mangjemen Bank Danamon dapat meningkatkan frekuensi program “Visit
to Old Trafford” dari sebelumnya hanya sekali setahun menjadi dua kali
setahun untuk meningkatkan daya tarik para pengguna kartu kredit
Manchester United karena program ini ternyata menjadi salah satu
loyalitas pemegang kartu kredit Manchester United.

5. Untuk meningkatkan tingkat loyalitas pengguna kartu kredit Manchester
United yang komit terhadap merek ini, manajemen Bank Danamon dapat

mengadakan kerjasama dengan Manchester-United Football Club untuk

mengundang tim 3 sia. Hal. ini tentu sga akan

Program i v jadi enang bagi pemenang
undian untuk atihan, acara meet and
greet, maka ' dara.pemain Manchester
United selama be Al “ini. diharapkan dapat
meningkatkan rasa Baggg guna kartu kredit Manchester United

tersebut.
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Lampiran 1

Lembar Pertanyaan Kuesioner

Pertanyaan Kuesioner Sangat tidak setuju €—»
Sangat setuju

1 2 3 4 5

Anda menggunakan kartu kredit Manchester United karena faktor
tingkat bunga, annual fee, tingkat plafon yang sesuai dengan kebutuhan
anda dan biaya administrasi yang rendah

Anda menggunakan kartu kredit Manchester United karena vendor kartu
kredit ini bekerjasama dengan banyak merchant, sehingga memudahkan
anda dalam bertransaksi

Anda menggunakan kartu kredit Manchester United karena memiliki
infrastruktur layanan, faktor keamanan dalam bertransaks dan kualitas
jaringan yang baik

Anda menggunakan kartu kredit Manchester United karena anda adalah
nasabah dari Bank Danamon, dimana menggunakan produk
yang ditawarkan dari bank ini

Anda menggunakan kart
mengetahui dengan baik i

Anda menggunakan kar,
banyak orang juga.me
relasi atau oranglain

Anda menggunaka
mendapatkan privilz

Anda menggunakan ka
fitur layanan yang lengka

Anda menggunakan kartu kredit pches ited ka ena anda juga
menyukai klub Manchester United

Anda menggunakan kartu kredit Manchester United karena anda pernah
memenangkan hadiah undian sewaktu menggunakan kartu kredit ini,
bertemu dengan tim Manchester United atau memiliki kenangan
lainnya, sehingga membentuk suatu ikatan emosional bagi anda

Anda menggunakan kartu kredit Manchester United dalam waktu yang
cukup lama, sehingga anda tidak ingin menggunakan kartu kredit yang
lain karena sudah menyukai merek kartu kredit ini

Anda menggunakan kartu kredit Manchester United dan anda secara
tidak langsung juga ikut mempromosikan kartu kredit ini melaui :
email, telepon, blog, brosur, atau sms kepada orang lain

Anda menggunakan kartu kredit Manchester United, dan anda juga
memberikan rekomendasi kepada orang lain untuk menggunakan kartu
kredit ini

Anda menggunakan kartu kredit Manchester United, dan anda bangga
sebagai salah satu pengguna dari kartu kredit ini

Anda menggunakan kartu kredit Manchester United karena anda adalah i
fans dari klub Manchester United | Ya | | | Tidak |

ANALISA BRAND..., Johan Al Rasyid, Ma.-IBS, 2009
PDF created with FinePrint pdfFactory Pro trial version http://www.fineprint.com



http://www.fineprint.com

Lampiran 2

Tabel 4.1. Validitas Dimensi Switcher
Pertanyaan | Korelasi itemterhadap total korelasi | Nilai sig Kesimpulan
(2 tailed)
1 0,838 0,0000 Vvalid
2 0,896 0,0000 Vvalid
3 0,817 0,0000 Vvalid
Sumber “Olahan Kompu
Tabel 4.2.  Validitasé
Pertanyaan Kesimpulan
1 Valid
2 Valid
3 Valid
Sumber
Tabel 4.3. Validitas Dimensi Satisfied Buyer
Pertanyaan | Korelas item terhadap total korelasi | Nilai sig Kesimpulan
(2 tailed)
1 0,675 0,0000 Vvalid
2 0,901 0,0000 Valid
3 0,690 0,0000 Valid
Sumber : Olahan Komputer, SPSS 16
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Tabel 4.4.

Validitas Dimensi Likes The Brand

Pertanyaan | Korelasi itemterhadap total korelasi | Nilai sig Kesimpulan
(2 tailed)
1 0,447 0,0000 Tidak Valid
2 0,895 0,0000 Vvalid
3 0,866 0,0000 Vvalid
Sumber : Olahan Komputer, SPSS 16
Tabel 4.5.  ValiditasDimens Likes The Brand (Koreksi)
Pertanyaan | Korelas | Kesimpulan
2 Valid
3 Valid
Sumber
Tabel 4.6.  Vdidite
Pertanyaan | Korelas itemte Nilal sig Kesimpulan
(2 tailed)
1 0,795 0,0000 Valid
2 0,864 0,0000 Vvalid
3 0,655 0,0000 Vvalid
Sumber : Olahan Komputer, SPSS 16
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Lampiran 3

Tabel 4.7. Realibilitas Dimens Switcher
Pertanyaan | Cronbach alphaif itemdeleted | Cronbach alpha | Kesimpulan
1 0,607 0,689 Reliable
2 0,612 0,689 Reliable
3 0,637 0,689 Reliable
Sumber = +Qlahan Kompu
Tabel 4.8. Realibili
Pertanyaan h alpha | Kesimpulan
1 Reliable
2 Reliable
3 Reliable
Sumber
Tabel 4.9 Realihilitas D
Pertanyaan | Cronbach alpha if item deleted |‘Cronbach alpha | Kesimpulan
1 0,699 0,689 Reliable
2 0,701 0,689 Reliable
3 0,712 0,689 Reliable
Sumber : Olahan Komputer, SPSS 16
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Tabel 4.10.

Redlibilitas Dimensi Likes The Brand

Pertanyaan | Cronbach alpha if item deleted | Cronbach alpha | Kesimpulan
2 0,673 0,689 Reliable
3 0,666 0,689 Reliable

Sumber : Olahan Komputer, SPSS 16

Tabel 411. Redlibilitas Dimensi Committed Buyer

Pertanyaan | Cronbach alphaif item deleted | Cronbach alpha | Kesimpulan
1 0,688 0,689 Reliable
2 Reliable
3 Reliable
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Lampiran 4

Tabel 4.12.  Kategori Dimensi Brand Loyalty Responden
Responden Kategori Dimensi Angka K eterangan

1 Committed buyer 4,67 Sangat Tinggi
2 Committed buyer 4,34 Sangat Tinggi
3 Committed buyer 4,67 Sangat Tinggi
4 Committed buyer 4,67 Sangat Tinggi
5 Committed buyer 4,67 Sangat Tinggi
6 Committed buyer 5 Sangat Tinggi
7 Satisfied buyer 4,67 Sangat Tinggi
8 Satisfied buyer 4,67 Sangat Tinggi
9 Committed buyer 4,67 Sangat Tinggi
10 Committed buye Sangat Tinggi
11 ' Sangat Tinggi
12 Sangat Tinggi
13 Sangat Tinggi
14 Sangat Tinggi
15 Sangat Tinggi
16 Sangat Tinggi
17 Sangat Tinggi
18 Sangat Tinggi
19 Tinggi

20 Sangat Tinggi
21 Sangat Tinggi
22 Sangat Tinggi
23 Sangat Tinggi
24 Satisfied buye Sangat Tinggi
25 Satisfied buyer 4,67 Sangat Tinggi
26 Likesthe brand 4,67 Sangat Tinggi
27 Likesthe brand 4,67 Sangat Tinggi
28 Committed buyer 4,67 Sangat Tinggi
29 Committed buyer 4,67 Sangat Tinggi
30 Committed buyer 4,67 Sangat Tinggi
31 Committed buyer 4,33 Sangat Tinggi
32 Committed buyer 4,67 Sangat Tinggi
33 Committed buyer 4,33 Sangat Tinggi
34 Committed buyer 4,67 Sangat Tinggi
35 Committed buyer 4,67 Sangat Tinggi
36 Satisfied buyer 4 Tinggi

37 Committed buyer 4,67 Sangat Tinggi
38 Committed buyer 4,33 Sangat Tinggi
39 Committed buyer 4,67 Sangat Tinggi
40 Committed buyer 4,67 Sangat Tinggi
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41 Committed buyer 4,33 Sangat Tinggi
42 Satisfied buyer 4,33 Sangat Tinggi
43 Committed buyer 4,67 Sangat Tinggi
44 Committed buyer 4,34 Sangat Tinggi
45 Committed buyer 4,67 Sangat Tinggi
46 Committed buyer 4,67 Sangat Tinggi
47 Committed buyer 4,67 Sangat Tinggi
48 Committed buyer 5 Sangat Tinggi
49 Satisfied buyer 4,67 Sangat Tinggi
50 Satisfied buyer 4,67 Sangat Tinggi
51 Committed buyer 4,67 Sangat Tinggi
52 Committed buyer 4,33 Sangat Tinggi
53 Likesthe brand 4,67 Sangat Tinggi
54 Committed buyer 4,33 Sangat Tinggi
55 Commi tted buye Sangat Tinggi
56 Sangat Tinggi
57 Sangat Tinggi
58 Sangat Tinggi
59 Sangat Tinggi
60 Sangat Tinggi
61 Tinggi

62 Sangat Tinggi
63 Sangat Tinggi
64 Sangat Tinggi
65 Sangat Tinggi
66 Sangat Tinggi
67 Sangat Tinggi
68 Sangat Tinggi
69 Likes the brand Sangat Tinggi
70 Committed buyer 4,67 Sangat Tinggi
71 Committed buyer 4,67 Sangat Tinggi
72 Committed buyer 4,67 Sangat Tinggi
73 Committed buyer 4,33 Sangat Tinggi
74 Committed buyer 4,67 Sangat Tinggi
75 Committed buyer 4,33 Sangat Tinggi
76 Committed buyer 4,67 Sangat Tinggi
77 Committed buyer 4,67 Sangat Tinggi
78 Satisfied buyer 4 Tinggi

79 Committed buyer 4,67 Sangat Tinggi
80 Committed buyer 4,33 Sangat Tinggi

Sumber  : Olahan Komputer, Microsoft Excel
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Lampiran 5

Tabel 4.13.  Uji Normalitas Kolgomorov Smirnov

Indikator Kolgomorov Smirnov | Asymp. sig (2 tailed) Kesimpulan
Switcher 1 2,147 0,000 Tidak Normal
Switcher 2 2,544 0,000 Tidak Normal
Switcher 3 2,092 0,000 Tidak Normal
Habitual 1 2,820 0,000 Tidak Normal
Habitual 2 2,649 0,000 Tidak Normal
Habitual 3 Tidak Normal
Satisfied 1 Tidak Normal
Satisfied 2 Tidak Normal
Satisfied 3 Tidak Normal

Likes2 Tidak Normal

Likes3 Tidak Normal

Committed 1 Tidak Normal

Committed 2 3,642 0,000 Tidak Normal

Committed 3 3,292 0,000 Tidak Normal
Sumber : Olahan Komputer, SPSS 16
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Lampiran 6

Tabel 4.14.  Uji Mann Whitney Test
Indikator Mann Whitney U Asymp. sig (2 tailed) Probabilitas
Switcher 1 363 0,667 > 0,05
Switcher 2 292 0,664 > 0,05
Switcher 3 305,5 0,667 > 0,05
Habitual 1 440 0,529 > 0,05
Habitual 2 >0,05
Habitual 3 > 0,05
Satisfied 1 >0,05
Satisfied 2 >0,05
Satisfied 3 >0,05
Likes 2 >0,05
Likes3 > 0,05
Commited 1 > 0,05
Committed 2 331 0,756 > 0,05
Committed 3 314 0,919 > 0,05
Sumber : Olahan Komputer, SPSS 16
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