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Pengaruh PersepsiAsosiasi Merek Handphone Nokia 
terhadap Loyalitas Pelanggan 

Madziatul Churiyah
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Abstract: A good brand of a product-will be easily recognized by consumers because of the benefits and 
suggest that the quality of their catcn. Brand associations are perceived by both will make consumers 
remember and choose to buy the product The purpose of this research is to know the perception ofbrand 
associations Mobile Nokia. Nokia Mobile customer loyalty, brand association variables that influence is 
partially or simultaneously to customer loyalty and brand associations to identify variables which are the 
dominant influence on customer loyalty. This.rstudy is a descriptive research and explanatory research. The 
population in this study were employe~ ofthe Office ofFinance and Asset Management Revenue District 
Tulungagung Mobile users. Samples taken. 'by 60 respondents using simple random sampling technique. 
Analyzed by multiple linear regression analysis. The results ofthis study indicate that (1) Condition brand 
association (X) and the state ofcustomer loyalty (Y) in the Department ofFinance and Asset Management 
Revenue District Tulungagung against Nokia in ge.,neral high perceived by employees. (2) partially and 
Simultaneously the 5 variables brand association (X) consisting ofthe types ofbrand associations, associa­
tions support the brand, strength ofbrand associations, uniqueness ofbrand associations and advertising 
has positive and significant impact on customer loyalty (Y). 

Keywords: Brand Association, Customer Loyalty 

Banyaknya produk-produk elektronik yang beredar mendapatkan pelanggan baru bukanlah hal yang 
di Indonesia membuat persaingan semakin ketat. mudah karena akan memerlukan biaya yang banyak, 
Apalagi persaingan di dunia Handphone. Pada saaf maka sangatlah rugi bila perusahaan melepas pelang­
ini persaingan pasar Handphone di Indonesia sudah gan yang loyal begitu saja. 
semakin marak. Baik itu dari merek yang terkenal Griffm (2003 :5), loyalitas pelanggan lebih banyak 
maupun sampai merek yang barn muncul. Maka dati dikaitkan dengan perilaku (behavior) daripada 
itu setiap peruSahaan dituntut untuk mencari konsumen dengan sikap. Selain itu loyalitas menunjukkan kondisi 
dan pelanggan yang loyal terhadap produknya. Karena dari durasi waktu tertentu dan mensyaratkan bahwa 
pelanggan yang loyal merupakan kunci sukses suatu tidakan pembelian terjadi tidak: kurang dari dua kali. 
bisnis atau usaha. Mempertahankan pelanggan yang Sedangkan untuk mengukur suatu loyalitas pelanggan 
loyal memang harus mendapatkan prioritas yang Griffm (2003 :31) terdiri dari keinginan membeli kem­
utama dari pada mendapatkan p<ilanggan yang barn. bali, merekomendasikan produk lain, dan menunjuk­
Hal ini disebabkan bahwa untuk merekut atau kan kekebalan dari data tai-ik pesaing. 

Bila seseorang merupakan pelanggan yang loyal, 
ia menunjukkan perilaku pembelianyang didefinisikan 
sebagai pembelian nonrandom yang diungkapkan dariAlamat Korespondensi:
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pembelian terjadi tidak kurang dari dua kali. Keper­
cayaan terhadap asosiasi merek sangat berperan 
dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. Jika 
seseorang sudah mempercayai sebuah Brand sebagai 
yang terbai.1< maka, tanpa melihat kualitas maupun 
harganya orang terse but akan mempercayai produk 
tersebut. Calon pelanggan tidak akan meragukan lagi 
kualitas dari produk yang ada di top ofmind-nya. 

Perilaku pelanggan ya.'1g ada tersebut akan mem­
pengaruhi cara pelanggan dalam melihat atau meman­
dang suatu produk. Cara mereka memandang suatu 
produk sangat dipengaruhi oleh asosiasi-asosiasi me­
rek yang ada pada produk maupun perusahaan terse­
but. Persepsi pelanggan mengenai asosiasi-asosiasi 
merek akan sangat membantu perusahaan untuk 
menilai cara pandang pelanggan maupun konsumen 
dalarn menggunakan Handphone Nokia. Penelitian 
tentang hal ini pemah dilakukan oleh Albari dan 
Pramudito (2005) yang menganalisis asosiasi merek 
pada Handphone Nokia. 

Jenis-jenis asosiasi sendiri berkaitan dengan 
ikatan pelanggan. Menurut Durianto (2004:44) asosia­
si terhadap merek ditentukan oleh tiga hal yaitu per­
ceived value, brand personality, dan organizatio­
nal association. Sehingga tiga hal tersebut nantinya 
akan membentuk sebuah ikatan tentang produk berupa 
persepsi nilai kualitas produk, iklan emosi pelanggan 
terhadap merek, maupun ingatan terhadap perusahaan 
yang memproduksi produk tersebut. 

Dukungan asosiasi merek sendiri berkaitan 
dengan respon terhadap sebuah merek akan atribut, 
manfaat serta keyakinan dari sebuah produk atas peni­
laian pelanggan terhadap produk tersebut. Menurut 
Keller (dalam Albari dan Pramudito, 2005: 199) 
"asosiasi merek sangat reievan dengan kebaikan (du­
kungan) dari atribut, fungsi, pengalaman dan manfaat 
simbolik produk. 

Sedangkan kekuatan ac;osiasi merek ditunjukkan 
dengan produk tersebut mempunyai reputasi yang 
baik dimata pelanggan setelah memperoleh informasi, 
produk tersebut dirasa memiliki manfaat ekspresi diri 
dan menambah rasa percaya diri bagi konsumen mau­
pun pelanggan. Albari dan Pramudito (2005:200) 
menyatakan "kekuatan merek berupa tingkatan tipe 
asosiasi merek yang menentukan konswnen dalarn 
pengarnbilan keputusan pembelian maupun untuk 
menginformasikan kepada orang lain". Sedangkan 

Ferrinadewi (2008: 166-167) mengatakan bahwa 
"kekuatan asoasiai merek ditentukan dari pengalarnan 
langsung konsumen dengan merek, pesan-pesan yang 
sifatnya non komersial maupun yang bersifat komer­
sial." 

Di dalarn sebuah produk, apalagi untuk sebuah 
Handphone, perusahaan pasti akan memperkaya pro­
duk handphonenya dengan sebuah keunikan tersendiri 
agar produknya diminati oleh konsumen. Keunikan 
asosiasi merek sendiri lebih banyak dikaitkan dengan 
suatu ciri khas atau suatu keistimewaan tersendiri. 

Asosiasi-asosiasi merek Handphone Nokia mem­
punyai berbagai maca.rn asosiasi, sehingga untuk itulah 
perusahaan juga menggunakan medi.a periklanan 
untuk membantu menyarnpaikan informasi yang ada 
pada Handphone Nokia. Informasi tersebut akan 
sangat berguna bagi pengguna Handphone Nokia mau­
pun konswnen yang akan membeli Handphone Nokia. 
Sehingga para pelanggan maupun konsumen akan 
mempersepsikan sendiri asosiasi-asosiasi merek 
Handphone Nokia yang ada pada iklan tersebut. Bagi 
pengguna Handphone Nokia sendiri, persepsi mereka 
pada Handphone Nokia akan sangat bennanfaat bagi 
perusahaan untuk dijadikan masukan untuk mening­
katkan kinerja perusahaan maupun kinerja produk itu 
sendiri. 

Persepsi yang baik pada asosiasi-asosiasi merek 
yang baik akan dapat menarnbah keloyalitasan se­
orang pelanggan. Penelitian tentang hal ini pernah 
dilakukan Subhani, Irntiaz and Osman, yang meneneliti 
tentang brand association terhadap brand loyalty/ 
customer. 

Tujuan dalarn penelitian ini adalah untuk menge­
tahui keadaan persepsi asosiasi merek dan loyalitas 
pelanggan handphone Nokia serta pengaruh persepsi 
asosiasi merek (yang terdiri darijenis-jenis asosiasi 
merek, dukungan, kekuatan, keunikan asosiasi merek 
dan periklanan) Handphone Nokia secara parsial mau­
pun secara simultan terhadap loyalitas pelanggan di 
Dinas Pendapatan Pengelolaan Keuangan dan Aset 
Daerah Kabupaten Tulungagung. 

Aaker dalarn Rangkuti (2004:36) yang menyebut­
kan "merek adalah nama dan atau simbol yang bersifat 
membedakan (seperti logo, cap atau kemasan) dengan 
maksud mengidentifJ.kasi barang ataujasa dari seorang 
penjual atau sebuah penjual tertentu yang mampu 
membedakannya dari barang-barang yang dihasilkan 
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oleh para kompetitor", Pemberian merek sangat pen­
ring bagi konsumen karena memudahkan pilihan, mem­
bantu meyakinkan mutu, dan sering memuaskan 
kebutuhan akan status tertentu. Selain itu, penjual akan 
memperoleh manfaat dari pemberian merek, yaitu 
pemberian merek memupuk hubungan yang terus 
berlanjut dengan konsumen, yang melindungi dari 
persaingan dan juga membantu dalam pengenalan 
produk baru. 

Shimp (2000: 12) berpendapat bahwa citra merek 
dapat dianggap sebagai jenis asosiasi yang muncul di 
benak konsumen ketika mengingat sebuah merek 
tertentu. Asosiasi tersebut secara sederhana dapat 
muncul dalam bentuk pemikiran atau citra tertentu 
yang dikaitkan pada suatu merek, sarna hainya ketika 
kita berpikir mengenai orang lain. 

Berdasarkan pendapat tersebut dapat disimpul­
kan bahwa citra merek dapat positifmaupun negatif, 
tergantung pada persepsi seseorang terhadap merek 
apakah itu baik atau tidak sesuai dengan selera dan 
cara pandangnya terhadap merek. 

Dari teori di atas maka rancangan penelitian ini 
dapat dilihat pada Gambar 2. 

x 
,Asosiasi merck 

X I Genis-jenis 
asosiasi merek ) 

X2 
(dukungan) 

I X3 (kekuatan)
 

X4 (keunikan)
 
L.... 

' _ 

Sehingga hipotesis alternative yang'diajukan 
sebagai berikut: 
H	 : asosiasi merek yang terdiri darijenis-jenis aso­

siasi merek, dukungan, kekuatan, keunikan 
asosiasi merek dan periklanan, berpengaruh 
terhadap loyalitas pelanggan baiksecara parsial 
maupun secara simultan pada pegawai Dinas 
Pendapatan Pengelolaan Keuangan dan Aset 
Daerah Kabupaten Tulungagung. 

METODE 
Penelitian ini merupakan penelitian descriptive 

research dan explanatory research sedangkan 
Teknik analisis data yang digunakan pada penelitian 
ini adalah anaIisis regresi dimana teknik tersebut akan 
menguji hipotesis yang menyatakan ada pengaruh 
secara parsial ataupun secara simultan antara variabel 
independen (X) yaitu asosiasi merek (Jenis-jenis aso­
siasi merek, dukungan asosiasi merek, kekuatan aso­
siasi merek, keunikan asosiasi merek, perikianan) dengan 
variabel dependen (Y) yaitu loyalitas pelanggan. 

I X5 (periklanan) ~ ~ ... -- ­

... 

y 
Loyalitas 

-, pelanggan
~, ,


" ' ... , "
 "",

1--- ' -------. 
.... 

1- ._~~~~~~ ~~~~~~:~~~~~~. 
..... ­

~- ' 
... -­

-~' 

Gambar 2. Rancangan Penelitian 
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Populasi dalam penelitian ini adalah pegawai 
Dinas Pendapatan Pengelolaan Keuangan dan Aset 
Daerah Kabupaten Tulungagung yang memakai 
handphone Nokia berjumlah 86 orang,jumlah ini dida­
pat dari hasil identiflkasi setiap pegawai Dinas Penda­
patan Pengelolaan Keuangan dan Aset Daerah Kabu­
paten Tulungagung pada tanggal 10-14 Me! 2010. 
Adapun teknik pengarnbilan sarnpel yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah simple random sampling 
yang berjumlah 60 responden. 

Instrumen sudah memenuhi uji validitas dan 
reliabilitas yaitu diketahui bahwa nilai koefisien korelasi 
(r) ~ 0,3. Nilai-nilai item pada variabel jenis-jenis 
asosiasi merek, dukungan, kekuatan, keunikan asosiasi 
merek, periklanan dan loyalitas pelanggan menunjuk­
kan angka probabilitas (p) kurang dari 0,05 Sehingga 
dapat disirnpulkan bahwa instrumen tersebut Valid. 
Begitujuga dengan uji reliabilitas diketahui bahwa nilai 
alpha~ 0,6 Sehingga dapat disimpulkan bahwa instru­
men tersebut reliabel. 

Teknik anal is is rnenggunakan analisis statistik 
deskriptifdan teknik analisis regresi berganda (mul­
tiple regression). 

HASIL 

VjiAsumsi Kalsik . 
Hasil uj inonnalitas menunjukkan nilai Asymp.Sig 

lebih besar dari probabilitasnya (Asymp. Sig > a = 

0,602> 0,05) maka dapat dikatakan bahwa data yang 
digunakan dalam regresi ini terdistribusi nonna!. Basil 
uj imultikolonieritas menunjukkaTl bahwa model regresi 
layak dipakai dalam penelitian ini karena syarat untuk 
tidak terjadi multikolinieritas sudah dipenuhi yakni nilai 
VIF setiap variabel bebas kurang dari 10. Hasil Uji 
heteroskedastisitas menunjukkan bahwa titik-titik 
menyebar secara acak, tidak mernbentuk sebuah pola 
yang jelas menyebar di atas dan dibawah angka nol 
pada sumbu Y. 

Analisis Regresi Linier Berganda 

Berdasarkan Tabell dapat diperoleh persamaan 
regresi sebagai berikut: 
Y = 4,899 + 0, 158X + 0,250~ + 0,236X + 0,374X

1 3 4 

+0,213Xs 

Vji Hipotesis 
Vji parsial (uji t) 

Untuk menguji secara parsial dilakukan uji t, yang 
berfungsi untuk rnengetahui secara parsial pengaruh 
tiap-tiap variabel bebas terhadap variabel terikat. Hasil 
perhitungan uj i parsial dapat dilihat pada Tabel2. 

Vji simultan (Vji F) 
Uj iF digunakan untuk mengetabui pengaruh se­

cara bersama-sama atau simultan antara variabel 

Tabell. Ringkasan HasilRegresi antara Variabel Asosiasi Merek terhadap Variabel Loyalitas Pelanggan 

,Variabel 

Konstanta 
Jerus-jenis asosiasi merek 
Duk ungan asosiasi merek 
Kekuatan asosiasi merek 
Keunikan asosiasi merek 
Periklanan 

(Sumber: Data diolah 2010) 

B Beta thitung Sig.t 

4.899 
0.158 
0250 
0236 
0374 
0213 

0.215 
0.329 
0.234 
0.283 
0.211 

2.226 
2.126 
3.367 
2.403 
3.007 
2.162 

0.030 
0.038 
0.001 
0.020 
0.004 
0.035 

Tabel2. HasH Uji Parsial (Uji t) 

Variabel B thilung ttabol Sig.t Tarafsig. (a) ket. 

Jenis asosiasi merek 0.156 2.126 1.67 0.038 0.05 Ha diterima 
Dukungan asosiasi merek 0.250 3.367 1.67 0.001 0.05 Ha diterima 
Kekuatan asosiasi merek 0.236 2.403 1.67 0.020 0.05 Ha diterima 
K~nikan asosiasi merek 0.374 3.007 1.07 0.004 0.05 Ha diterima 
Periklanan 0.213 2.162 1.67 0.035 0,05 Ha diterima 

(Sumber: Data diolah 2010) ..
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Tabel3. Hasil Uji Simultan (Uji F) 

Variabel tlitUJE ttabel Sig.F Tarafsig. (a) Adjust R square keto 

Jenis asosiasi merek 
Dukungan asosiasi merek 
Kekuatan asosiasi merek 
Keunikan asosiasi merek 
Perik1anan 

13.501 2.34 0.000 0.05 0.514 berpengaruh 

(Sumber: Data diolah 2010) 

bebas (X) dengan variabel terikat (Y). Sedangkan 
hasil uj i F dapat dilihat pacta Tabel3. 

PEMBAHASAN 

Rangkuti (2004:43) menjelaskan "asosiasi merek 
sebagai segala hal yang berkaitan dengan ingatan 
mengenai sebuah merek". Asosiasi ini merupakan atri­
but yang ada di dalam merek itu dan akan lebih besar 
apabila pelanggan mempunyai banyak pengalaman 
berhubungan dengan merek tersebut. Berbagai aso­
siasi yang diingat oleh konsumen dapat dirangkai 
sehingga membentuk persepsi tentang merek. 

Rata-rata responden (pegawai Dinas Pendapatan 
Pengelolaan Keuangan dan Aset Daerah Kabupaten 
Tulungagung) mempersepsikan bahwa jenis-jenis 
asosiasi merek meliputi persepsi nilai, kepribadian 
merek dan asosiasi organisasi adalah tinggi. Dimensi 
jenis-jenis asosiasi merek yang pertama adalah per­
sepsi nilai yang meliputi ponse! merek nokia adalah 
ponsel yang terkenal, kemudahan mendapatkannya, 
garansi yang menjamin. Dimensi kedua adalah kepri­
badian merek yang meliputi Handphone Nokia adalah 
Handphone yang melambangkan karakter konsumen 
atau pelanggan, membuat tambillebih percaya diri, 
serta menggambarkan kelas sosial (prestige). Se­
dangkan dirnensi yang ketiga adalah asosiasi organi­
sasi yang baik pada Handphone Nokia yang meliputi 
diproduksi oleh perusahaanJorganisasi sukseslbesar, 
terkenal. 

Menurut keller (dalam albari dan Pramudito 
2005: 199) asosiasi merek sangat relevan deng~ 
kebaikan (du1<ungan) dari atribut, fungsi, dan manfaat 
simbolik produk. Keberhasilan program pemasaran 
merupakan refleksi kreatifitas asosiasi merek yang 
disukai. 

Rata-rata persepsi responden sangat tinggi terha­
dap dukungan asosiasi merek. Dukungan asosiasi 

merek ditunjukkan dengan persepsi konsumen ter­
hadap produk yang menganggap bahwa produk terse­
but baik dan bermanfaat. Pegawai Dinas Pendapatan 
Pengelolaan Keuangan dan Aset Daerah Kabupaten 
Tulungagung beranggapan bahwa dukungan asosiasi 
merek mempersepsikan bahwa ponsel merek nokia 
tidak mudah rusak digunakan dalam waktu yang lama. 
Produk dikatakan awet j ika dapat bertahan dalam 
pemakaian yang berulang-ulang, bahkan apabila 
beberapa kali terbanting tanpa sengaja ataupun tidak, 
ponsel nokia masih bisa dikatakan "bandel". 

Kemudian fungsilkinerja ponsel merek nokia 
sudah memenuhi kebutuhan, seperti sifatnya yang 
port~ble sehingga mampu dihubungkan dengan elek­
tromk yang mendukung seperti PC/computer, laptop, 
notebook maupun netbook dan lain-lain. Sehingga 
dapat disimpulkan bahwa pegawai Dinas Pendapatan 
Pengelolaan Keuangan dan Aset Daerah Kabupaten 
Tulungagung merasa bahwa ponsel merek nokia ada­
lab ponsel yang baik dan bennanfaat. 

Albari dan Pramudito (2005:200) menyatakan 
bahwa kekuatan merek berupa tingkatan tipe asosiasi 
merek yang menentukan konsumen dalam pengambil­
an keputusan maupun untuk menginfonnasikan ke­
pada orang lain. Apabila konsumen telah memutuskan 
untuk membeli/mengkonsumsi suatu produk, maka 
konsumen akan mengingat kesan yang ditangkap dari 
sebuah produk. Jika telah merasakan manfaatnya, 
maka ingatan konsumen akan 1ebih besar lagi terhadap 
produk tersebut daripada sebelum menggunakannya. 
Inilah yang membuat ingatan konsumen semakin kuat 
terhadap asosiasi sebuah merek. Kekuatan asosiasi 
merek ditunjukkan dengan produk tersebut sangat 
berkesan di benak konsumen. 

Rata-rata responden mempersepsikan tinggi ter­
hadap kekuatan asosiasi merek. Kekuatan asosiasi 
merek dalam hal ini mempersepsikan produk yang 
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dipereaya oleh masyarakat, bermanfaat dalam kebu­
tuhannya untuk mendukung aktivitasnya sehari-hari. 
Dengan adanya keluaran produk Handphone Nokia 
terbaru seperti Qwerty Series, pelanggan semakin 
diberikan keeanggihan dan keanekaragaman fitur 
yang dapat membantu kegiatannya sehari-hari, baik 
itu ingin mengakses internet sepertifacebook, twitter, 
chafing, ataupun yang lain. Bahkan dengan adanya 
fasilitas 3G, EDGE, dan HSDPA dengan keeepatan 
tertinggi akses internet layaknya modem,akan mem­
permudah dan membuat pelanggan merasa nyaman 
dengan fitur yang disediakan oleh Nokia. 

Keunikan asosiasi merek berkaitan dengan komu­
nikasi yang seeara eksplisit dapat dibandingkan dengan 
pesaing atau hal penting yang implisit·tanpa penyebut­
an referensi persaingan. Albari dan Pramudito (2005: 
200) berpendapat bahwa " keunikan berkaitan dengan 
sesuatulperbedaan yang dimiliki oleh suatu merek 
dibandingkan dengan merek lain atau kategori produk 
lain". Jika sebuah produk memiliki eiri khas yang mem­
bedakannya dari produk lain, maka produk tersebut 
akan diingat oleh konsumen. Ingatan konsumen akan 
semakin kuat lagi setelah konsumen merasakan man­
faat dari sebuah produk dan merasa bahwa merek 
lain tidak akan bisa memuaskan keinginan konsumen 
tersebut. Hal ini akan membuat pemikiran unik di 
benak konsumen terhadap merek tersebut. 

Rata-rata pegawai Dinas Pendapatan Pengelola­
an Keuangan dan AsetDaerah Kabupaten Tulungagung 
menganggap bahwa eiri khas handphone Nokia tinggi, 
serta produk handphone Nokia memiliki keunikan ter­
sendiri seperti model yang bervariatifyang bisadise­
suaikan dengan keinginan dari masing-masing pelang­
gan' Desain Handphone Nokia selalu inovatif, dise­
suaikan dengan perkembanganjaman-dan kebutuhan 
konsumen yang selalu meningkat. Serta memiliki 
keunggulan tersendiri dari bandplione Nokia yaitu 
mudah uutuk digunakan. 

Persepsi mereka akan keunikan asosiasi merek 
ini dipengaruhi oleh jenis kelamin. Dapat diketahui 
dalam penelitian disini bahwa kaum laki-laki lebih 
menyukai HP yang elegant dan bermanfaat atau 
mendukung dalam pekerjaannya Lain halnya dengan 
kaum wanita. Kebanyakan wanita lebib eenderung 
menyukai HP yang unik dari segi wamamaupun dari 
bentuk yang ditampilkan. Untuk itulah Nokia selalu 
memberikan suatu eiri khas yang membedakan dari 

setiap produknya, agar konsumen maupun pelanggan 
dapat menikmati dari segi keunikan yang ada pada 
HPNokia. 

Iklan yang tersebar di berbagai media dapat 
mempengaruhi konsUmen dan pelanggan yang belum, 
sedang, ataupun yang sudah menggunakan produk 
dari perusahaan yang mengiklankan produk tersebut. 
Kotler mengatakan periklanan apabila dilihat dari 
pertimbangan situasi pasar dan posisi perusahaan ter­
diri dari memberi informasi, mempengaruhi, megingat­
kan. 

Pesan iklan yang disajikan dalam media iklan 
membantu konsumen atau pelan&:,oaIl untuk memutus­
kan menggunakan produk. Iklan yang bersifat infor­
matifdapat membentuk perrilintaan akan produk oleb 
konsumen. Bahkan iklan dapat berpengaruh secara 
langsung pada saat konsumen menentukan alternative 
produk karena di dalam iklan menyajikan pesan me­
ngenai keunggulan produk. Konsumen dengan adanya 
iklan yang tersedia di berbagai media akan dapat 
membentuk suatu ingatan atau mengingatkan kembali 
produk yang sedang dipakainya. Dengan begitU kon­
sumen akan mengingat kembali produk-produk yang 
sedang digunakan maupun memperoleh informasi 
penting lain yang bermanfaat mengenai produk. 

Rata-rata pegawai Dinas Pendapatan Pengelolaan 
Keuangan dan Aset Daerah Kabupaten Tulungagung 
menganggap bahwa iklan Handphone Nokia sangat 
inovatifdalam eara penyampaiannya kepada pelang­
gan ataupun konsumen lain. Akan tetapi kebanyakan 
pegawai Dinas Pendapatan Pengelolaan mempersep­
sikan sedang, hal ini dikarenakan Iklan handphone 
Nokia sudah jarang ditemui di televisi, sehingga 
mereka beranggapan bahwa iklan HP Nokia kurang 
begitu mengena pada konsumen maupun pelanggan 
lIP Nokia. Akan tetapi dengan adanya iklan Hand­
phone Nokia, diharapkan pelanggan dapat mengingat 
kembali produk-produknya sehingga akan menimbul­
kan suatu loyalitasnya kepada Handphone Nokia. 

Griffm (2003:5) loyalitas pelanggan lebih banyak 
dikaitkan dengan perilaku (behavior) daripada 
dengan sikap. Loyalitas menunjukkan kondisi dari 
durasi waktu tertentu dan mensyaratkan bahwa tin­
dakan pembelian terjadi tidak kurang dari dua kali. 
Sedangkan Oliver (dalarn Hurriyati, 2005: 128-129) 
mengungkapkan loyalitas pelanggan merupakan komit­
men pelanggan bertahan seeara mendalam untuk 
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berlangganan kernbali atau melakukan pembelian 
ulang produk/jasa terpilih secara konsisten di masa 
yang akan datang, meskipun situasi dan usaha-usaha 
pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan 
perubahan periiaku. Loyalitas pegawai Dinas Penda­
patan Pengelolaan Keuangan dan Aset Daerah Kabu­
paten TulunglioOU11gterhadap hp Nokia tinggi. Pegawai 
Dinas Pendapatan Penge]olaan Keuangan dan Aset 
Daerah Kabupaten Tulungagung dapat dikatakan 
kategori suspect, prospect, advocates, karena 
memiliki kemWlgkinan untuk mengetahui dan membeli 
produk Handphone Nokia, mempunyai kemampuan 
membeli Handphone Nokia menurut keinginannya, 
selain itu merekajuga mendorong orang lain, ternan 
ataupun sanak keluarga mereka untuk menggunakan 
salah satu produk Handphone Nokia. 

Pengaruh Variabel-Variabel Persepsi Asosiasi 
Merek Hanphone Nokia secara Parsial terha­
dap Loyalitas Pelanggan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dijabar­
kan di atas terdapat bukti bahwa ada pengaruh yang 
signifikan antara asosiasi merek yang terdiri dari jenis­
jenis asosiasi merek, dukungan, kekuatan, keunikan 
asosiasi merek dan periklanan terhadap loyalitas 
pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwajenis-jenis aso­
siasi merek merupakan salah satu faktor yang mem­
pengaruhi loyalitas pelanggan. Adapun indikator dari 
jenis-jenis asosiasi merek adalah persepsi nilai, kepri­
badian merek, dan asosiasi organisasi. Hal ini berda­
sarkan pendapat yang dikemukakan oleh Durianto, 
dkk. (2004:44), bahwajenis-jenis asosiasi merekyang 
diungkapkan dalam model BrandEquity Ten meliputi: 
perceived value (persepsi nilai), brand personality 
(kepribadian merek), dan association organization 
(asosiasi organisasi). 

Sebuah merek memiliki nilai serta suatu tingkat 
kekuatan tertentu sehingga menjadi diingat oleh kon­
sumen. Nilai disini berhubungan dengan seberapa be­
sar pengenalan konsumen akan merek. Persepsi 
merek dari ponse! merek nokia meliputi ponsel yang 
berkualitas, ponsel dengan merek yang terknal, mu­
dab diperoleh, digll11akan semua kalangan, dan kualitas 
sebanding dengan harga. Menurut durianto, dkk. 
(2004:9), sebuah merek yang memiliki nilai tidak akan 
mudah diserang oleh pesaing. Dengan demikian 

diharapkan persepsi nilai sebuah merek akan mem­
bentuk kesan dari merek. 

Untuk membedakan suatu produk dengan pe­
saing, perusahaan melakukan tambahan nilai perso­
nality pada masing-masing merek. Hal ini disebut juga 
dengan brand personality. Konsumen seringkali 
merasa kesulitan ketika harus mengekspresikan identi­
tasnya karena itu biasanya mereka menggunakan 
merek yang mengandung simbol dan arti yang dapat 
menggambarkan dirinya. 

Sedangkan untuk asosiasi organisasi, dalam aso­
siasi organisasi konsumen akan mengkaitkan sebuah 
produk dengan perusahaan yang memproduksinya. 
Asosiasi organisasi akan menjadi faktor pentingjika 
merek yang ada mirip dalam hal atribut dengan merek 
lainnya atau jika organisasi merupakan hal penting 
untuk dilihat. 

Berdasarkan ketiga indikator di atas, yaitu persep­
si nilai, kepribadian merek, dan asosiasi organisasi, 
membuktikanjenis-jenis asosiasi merek mempenga­
ruhi loyalitas pelanggan yaitu mempunyai signifIkansi 
sebesar 0,038, dengan nilai Beta sebesar 0,158. 
Dengan hasil ini membuktikan bahwa persepsijenis­
jenis asosiasi merek Handphone Nokia berpengaruh 
positif dan signifIkan terhadap loyalitas pelanggan 
pegawai Dinas Pendapatan Pengelolaan Keuangan 
dan Aset Daerah Kabupaten Tulungagung pengguna 
Handphone Nokia. 

Dalam penelitian ini, persepsijenis-jenis asosiasi 
merek dikaitkan dengan persepsi dari kualitas dari 
Handphone Nokia itu sendiri. Kualitas disini lebib dite­
kankan pada nilai kualitas Handphone Nokia, kualitas 
merek terhadap kepribadiannya, dan kualitas perusa­
haan yang memproduksi Handphone Nokia. Hasil 
penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan 
oleh Subhani, Imtiaz and Osman, Iqra bahwa konsu­
men merasa kualitas dari produk yang mereka beli 
bagus, dan mereka intensitas mereka dalam melaku­
kan pembelian ulangjuga sangat tinggi. 

Dukungan asosiasi merek merupakan salah satu 
faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan. 
Menurut Keller (dalam Albari dan Pramudito, 2005: 
199) asosiasi merek sangat relevan dengan kebaikan 
(dukungan) dari atribut, fungsi, pengalaman dan mlln­
faat simbolik produk. Keberhasilan program pema­
saran merupakan refleksi kreatifItas asosiasi merek 
yang disukai. Konsumen mempercayai suatu merek 
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mempunyai atribut dan manfaat memuaskan keutuhan 
dan keinginan mereka. 

Sikap positif (dukungan asosiasi merek) dapat 
tercipta selama pengalaman meJ1ggunakan dan me­
ngubah pengalaman tersebut menj~di.su~tu yang lain 
dari yang lain. Suatu asosiasi bisamenghasilkan lan­
dasan bagi perluasan dengan mencipta.kail perasaan 
kesesuaian antara merek dan produk atau dengan 
menghadirkan alasan untuk membeli produk tersebut. 

Jadi dapat disimpulkan bahwa dukungan asosiasi 
merek berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan, yaitu dengan signifikasnsi sebesar 0,001 
dan Beta sebesar 0,250. Dengan hasil tersebut, mem­
buktikan bahwa dukungan asosiasi merek berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan pegawai Dinas 
Pendapatan Penge101aan Keliangan dan Aset Daerah 
Kabupaten Tulungagung pengguna Handphone 
Nokia. Hal ini sesuai dengan teori tentang merek me­
nurut Keller (dalam Albari dan Pramudito, 2005: 199) 
"asosiasi merek sangat relevan dengan kebaikan 
(dukungan) dari atribut, fungsi, pengalaman dan 
manfaat simbolik produk." Sedangkan menurut 
Ferrinadewi (2008: 166) "bahwa sikap positif(dukung­
an asosiasi merek) terdiri dari 3 hal dalam benak kon­
sumen yaitu adanya keinginan, kemudian keyakinan 
bahwa merek tertentu dapat memenuhi keinginannya, 
dan yang terpenting adalah keyakinan konsumen bah­
wa merek tersebut memiliki perbedaan yang signifi­
kan dibandingkan mereklainnya Sehingga pelanggan 
tidak hanya membeli atribut, tetapi mereka juga 
membeli manfaat." 

Dalam penelitian ini, dukungan asosiasi merek 
berkaitan dengan manfaat dari Handphone Nokia, 
baik itu manfaat produk maupun manfaat dari merek 
itu sendiri. Sehingga penelitian ini sejalan dengan 
penelitian yang dilakukan oleh Njite (2005) bahwa 
pelayanan, harga, dan rasa nyaman dalam memakai 
atau untuk menikmati sebuah sajian sangat berpenga­
ruh terhadap kesetiaan pelanggan. 

Albari dan Pramudito (2005:200) menyatakan 
"kekuatan merek berupa tingkatan tipe asosiasi me­
rek yang menentukan konsurnen dalam pengambilan 
keputusan pernbelian maupun untuk menginformasi­
kan kepada orang lain". Kekuatan asosiasi merek ber­
fungsi sebagai pemrosesan informasi dari pesan yang 
diterima, baik dalamjumlah dan kualitas. 
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Menurut Durianto, dkk. (dalam Fajrianthi dan 
Farrah,:2005:287), kesan merek yang muncul dalam 
ingatan konsumen meningkat seiring dengan semakin 
banyaknya pengalaman konsumen dalam mengkon­
sumsi merek tersebut. Apabila konsumen maupun 
pela..l.ggan telah mengetahui kebaikan suatu produk 
yang tercermin dari atribut dan manfaatnya, maka 
konsumen memutuskan untuk mengkonsumsi produk 
tersebut dan akan mengingat kesan yang ditangkap 
dari sebuah produk. Jika konsumen telah merasakan 
manfaatnya, maka ingatan konsumen akan Iebih besar 
lagi terhadap produk tersebut daripada sebelum meng­
gunakannya. Inilah yang membuat ingatan konsumen 
semakin kuat terhadap asosiasi sebuah merek. Ke­
kuatan asosiasi merek ditunjukkan dengan produk 
tersebut sangat berkesan di benak konsumen. . 

Jadidapat disimpulkan bahwa kekuatan asosiasi 
merek berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, 
dengan signifikansi sebesar 0,020 berpengaruh terha­
dap loyalitas pengguna Handphone Nokia pada pega­
wai Dinas Pendapatan Pengelolaan Keuangan dan 
Aset Daerah Kabupaten Tulungagung dengan nilai 
Beta sebesar 0,236. Semakin tingginyakekuatan aso­
siasi merek cenderung diikuti dengan loyalitas pelang­
gan pengguna Handphone Nokia yang tinggi pula. 
Sebaliknya pegawai Dinas Pendapatan Pengelolaan 
Keuangan dan Aset Daerah Kabupaten Tuhmgagung 
yang memiliki persepsi yang tinggi terhadap kekuatan 
asosiasi merek cenderung memiliki loyalitas pelangan 
pengguna Handphone Nokia yang lebih rendah. 

Jika sebuah produk mempunyai ciri khas yang 
membedakannya dari produk lain, produk tersebut 
akan diingat oleh konsumen. Ingatan konsumen akan 
semakin kuat lagi setelah konsumen merasakan man­
faat dari sebuah produk dan merasa bahwa merek 
lain tidak akan bisa memuaskan keinginan konsurnen 
tersebut. Hal ini akan membuat pemikiran unik dibe­
nak konsumen terhadap merek tersebut. Keller 
(dalam Tjiptono, 2005: 19) merek adalah produk yang 
mampu memberikan dimensi tambahan yang secara 
unik membedakannya dari produk-produk lain yang 
dirancang untuk memuaskan kebutuhan serupa. 

Handphone merek Nokia di pasar Indonesia 
merupakan pioneer pasar Handphone bersama merek 
Sony Erricson. Akan tetapi Handphone Nokia me­
nempatkan produknya sebagai Handphone yang 
sangat unggul dalam segi desain serta mudah dalam 
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penggunaannya. Seiring dengan perkembangan 
jaman, perusahaan Nokia menciptakan Handphone 
yang selalu inovatifdengan model-model yang berva­
riatifdan adapula model-model yang unik. Sehingga 
Handphone Nokia bisa dikatakan Handphone yang 
fashionable (bergaya). 

Untuk menginfonnasikan produk handphone 
Nokia kepada pasar, perusahaan Nokia sebagai pro­
dusen menggunakan berbagai media diantaranya ada­
lah iklan majalah dan iklan televisi. Dalam realisasinya 
iklan majalah Handphone Nokia dimuat diberbagai 
majalah handphone. Hal ini disebabkan karena pe­
langgan maupun konsumen yang ingin membeli produk 
handphone Nokia mempunyai pangsa pasar yang 
besar. Selain itujuga !klan televisi sebagai salah satu 
media !klan handphone Nokia mempunyaijangkauan 
yang sangat luas, sehingga dapat dinikmati oleh 
semua masyarakat luas dan seperti yang kita tahu 
pada saat ini televisi bukan merupakan barang mewah 
lagi, hampir setiap rumah memil!kinya. 

Dengan adanya iklan akan dapat membentuk 
suatu loyalitas pelanggan dikarenakan dengan adanya 
tujuan dari periklanan tersebut, yaitu member infor­
masi, mempengaruh~ dan mengingat. Kontribusi varia­
bel periklanan dengan signifikansi sebesar 0,035 
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pengguna 
handphone Nokia pada pegawai Dinas Pendapatan 
Pengelolaan Keuangan dan Aset Daerah Kabupaten 
Tulungagung dengan nilai Beta sebesar 0,213. Dengan 
iklan yang disiarkan melalui berbagai media, maka 
dapat disimpulkan bahwa periklanan berpengaruh 
terhadap loyalitas pelanggan. 

Hal ini sesuai dengan teori dari Kotler (1997:743) 
fungsi periklanan adalah sebagai informative, persua­
sive dan sebagai pengingat. Periklanan informatif 
dilakukan untuk membangun asosiasi merek dan citra 
perusahaan, periklanan persuasive dilakukan agar 
pelanggan yang melihat iklan tersebut supaya mereko­
mendasikan kepada orang lain mengenai produk atau 
merek tersebut, sedangkan periklanan sebagai pe­
ngingat, digunakan untuk mengingatkan kembali 
produk yang sudah dibelinya bahwa produk yang 
pelanggan beii adalah produk yang sudah tepat. 

. . 

Pengaruh Variabel-Variabel Asosiasi Merek 
secara Simultan terhadap Loyalitas Pelanggan 
Pengguna Handphone Nokia Pegawai Dinas 
Pendapatan Pengelolaan Keuangan dan Aset 
Daerah Kabupaten Tulungagung. 

Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda, 
secara simultan variabel jenis-jenis asosiasi merek 
(Xl), dukungan asosiasi merek (X2), kekuatan asosiasi 
merek (X3), keunikan asosiasi merek (X4), dan 
periklanan (X5) memiliki pengaruh positif yang 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y). hal ini 
dibuktikan dengan nilai F

h]lUng
· sebesar 13 501 > F 

, tabel 

2,34 atau signfikansi t 0,000 < 0,05. Sedangkan 
adjusted R-Square sebesar 0,514 memiliki arti bah­
wa 51,4% loyalitas pelanggan pegawai Dinas Penda­
patan Pengelolaan Keuangan dan Aset Daerah Kabu­
paten Tulungagung dipengaruhi oleh jenis-jenis 
asosiasi merek, dukungan asosiasi merek, kekuatan 
asosiasi merek, keunikan asosiasi merek, dan per­
iklanan. Sisanya sebesar 48,6% dijelaskan oleh varia­
bel lain yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini. 

Dari uraian di atas dapat disimpulkan bahwa aso­
siasi merek suatu produk atau jasa dapat mempenga­
ruhi keputusan pembelian dan loyalitas pelanggan. Hal 
ini sesuai dengan teori yang dikemukakan oleh 
Durianto (2004:44) berpendapat bahwa."asosiasi ter­
hadap merek ditentukan oleh tiga hal yaitu perceived 
value, brand personality, dan organizational 
association. " Sehingga tiga hal tersebut nantinya 
akan membentuk sebuah ikatan tentang produk berupa 
persepsi nilai kualitas produk, iklan emosi pelanggan 
terhadap merek, maupun ingatan terhadap perusahaan 
yang memproduksi produk tersebut. 

Loyalitas menunjukkan kondisi dari durasi waktu . 
tertentu dan mensyaratkan bahwa tindakan pembelian 
terjadi tidak kurang dari dua kaii. Kepercayaan terha­
dap asosiasi merek sangat berperan dalam meningkat­
kan loyalitas pelanggan. Jika seseorang sudah mem­
percayai sebuah Brand sebagai yang terbaik maka, 
tanpa melihat kualitas maupun harganya orang terse­
but akan mempercayai produk tersebut. Calon pelang­
gan tidak akan meragukan lagi kualitas dari produk 

yang ada di top ofmind-nya. 
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KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

KOildisi asosiasi merek (X) di Dinas Pendapatan 
Pengelolaan Keuangan dan Aset Daerah secara umwn 
dipersepsikan baik oleh pegawai Dinas Pendapatan 
Pengeloiaan Keuangan dan Aset Daera.~ Kabupaten 
Tulungagung. Hal ini ditunjukkan bahwa pegawai 
Dinas Pendapatan Pengelolaan Keuangan dan Aset 
Daerah Kabupaten Tulungagung mempWlyai persepsi 
bahwa produk Handphone Nokia adalah produk yang 
bail<, mempunyai merek yang terkenal, memiliki bebe~ 

rapa ciri khas ata'l keunikan dalam produknya, dan 
iklan Handphone Nokiajuga mendukung pelanggan 
untuk sekedar mengingatkan kembali produk Hand­
phone Nokia. 

Kondisi loyalitas pelanggan (Y) <Ii Dinas Peada­
patan Pengelolaan Keuangan dan Aset Daerah Kabu­
paten Tulungagung secara umum dipersepsikan baik 
o leh pegawai Dinas Penda'patan Pengelolaan 
Keuangan dan Aset Daerah Kabupaten Tulungagung. 
Hal ini ditunjukkan bahwa pegawai Dinas Pendapatan 
Pengelolaan Keuangan dan Aset Daerah Kabupaten 
Tulungagung mempunyai komitmen untuk tetap 
bertahan menggunakan produk Handphone Nokia 
secara konsisten dan dalamjangka waktu yang cukup 
lama. 

Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda 
clapat diketahui bahwa terdapat pen~ positifsigni­
fikan jenis-jenis asosiasi merek, d~ asosiasi 
merek, kekuatan asosiasi merek, keunikan asosiasi 
merek, dan periklanan secara pal'Sial maupun simultan 
terhadap loyalitas pelanggan pegawai Dinas Penda­
patan Pengelolaan Keuangan dan Aset Daerah Kabu­
paten Tulungagung pengguna Handphone Nokia. 

Saran 

Bagi Perusahaan (Nokia Coorperation), hen­
daknya perusahaan meningkatkan layanan yang baik 

kepada pelanggannya agar para pelanggan tidak pergi 
ke merek hp pesaing. Dengan meningkatkan pelayan­
an atau service yang baik, memberikan garansi, serta 
terus mengiklankan HPNokia lewat berbagai media, 
dimungkinkan hal ini akan menambah rasa loyal 
pelanggan untuk menggunakan HP Nokia lebih lama 
lagi. Dan tidak menutup kemungkinan mereka yang 
tidak menggunakan HP Nokia akan beralih, dan 
melakukan pembelian ulang. 

Penelitian lanjutan perlu dilakukan dengan mem­
perluas variabel yang diteliti maupun pengembangan 
indikator serta item lain yang didugajuga berpengaruh 
terhadap loyalitas pelanggan. 
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