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ABSTRAK

Nama : Fellix Febrianto Candra
NPM : 2011320193

Judul : Hubungan Brand Trust Dengan Brand Loyalty Pelanggan Provider XL di
Kota Bandung

Seiring dengan perkembangan zaman, teknologi pun semakin berkembang
dengan maju. Teknologi yang berkembang pesat yaitu perangkat komunikasi.
Berbagai perangkat komunikasi terus bermunculan dengan keunggulannya
masing-masing. Yang membuat perusahaan provider juga harus berkembang
untuk menyeimbangkan kemajuan teknologi perangkat komunikasi.

Kepercayaan sangat penting untuk pengembangan loyalitas. Untuk
menjaga hubungan jangka panjang kepercayaan dianggap sebagai salah satu kunci
variabel. Loyalitas dikembangkan jika ada unsur kepercayaan. Dari kalimat diatas
yang di ungkapkan ahli maka penulis meneliti hubungan antara kepercayaan
merek terhadap loyalitas merek.

Metode penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode survei.
Sementara teknik pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan kuesioner.
Peneliti mengambil sampel sebanyak 150 responden. Hasil dari pengumpulan data
terserbut akan diuji dengan beberapa macam uji, yakni uji validitas, uji
reliabilitas, dan uji t.

Peneliti terlebih dahulu menguji data dari 30 responden. Pernyataan
semuanya valid dan kemudian peneliti kembali mengambil sampel sebanyak 150
responden dengan menggunakan pernyataan-pernyataan tersebut. Dari hasil olah
data tersebut peneliti dapat menyimpulkan hasilnya.

Hasil dari penelitian ini adalah terdapat hubungan yang signifikan antara
brand trust dengan brand loyalty pelanggan provider XL di Kota Bandung.
Dibuktikan dengan nilai koefesien korelasi antara brand trust dengan brand
loyalty yaitu sebesar 0,661.

Kata Kunci : Brand Trust, Brand Loyalty



ABSTRACT

Name : Fellix Febrianto Candra
NPM :2011320193

Title : Brand Trust Relationships With Customers Provider XL Brand Loyalty in
Bandung

Along with the times, technology is growing with the matter forward.
The rapidly evolving technology is a communication device. Various
communication devices continue to emerge with their respective advantages.
Which makes the company the provider must also evolve to balance the
technological advances of communication devices.

Trust is very important for the development of loyalty. To maintain long-
term relationship of trust is considered as one of the key variables. Loyalty
developed if there is an element of trust. From the above sentence is dictated
experts, the authors investigated the relationship between confidence in the brand
to brand loyalty.

The research method was conducted using a survey method. While data
collection techniques using questionnaires. Researchers took a sample of 150
respondents. The results of the data collection terserbut will be tested with some
kind of test, the validity, reliability, and t test.

The researchers first examined the data from 30 respondents. Statements
are all valid and then researchers again taking a sample of 150 respondents using
these statements. From these data results if the researchers can deduce the result.

Results from this study is a significant relationship between brand trust
with the customer brand loyalty provider XL in Bandung. Evidenced by the value
of the correlation coefficient between brand trust with the brand loyalty that is
equal to 0.661.

Keywords: Brand Trust, Brand Loyalty
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Seiring dengan perkembangan zaman, teknologi pun semakin berkembang
dengan maju. Teknologi yang berkembang pesat yaitu perangkat komunikasi.
Berbagai perangkat komunikasi terus bermunculan dengan keunggulannya
masing-masing. Perangkat komunikasi yang terus jadi sorotan yaitu smartphone.
Karena pengguna dan minat masyarakat terhadap smartphone semakin banyak
maka perusahaan smartphone selalu berinovasi untuk menciptakan smartphone

yang lebih canggih dari sebelumnya.

Beberapa perusahaan smartphone selalu bersaing dengan  menciptakan
keunggulan smartphonenya masing-masing. Hampir semua kalangan masyarakat
menggunakan smartphone untuk berkomunikasi karena smartphone sangat simpel
dan praktis. Tanpa jaringan yang baik smartphone tidak akan bekerja dengan baik,
sebab untuk melakukan komunikasi yang lancar sebaiknya pengguna smartphone

memilih provider yang memiliki jaringan baik.

Smartphone memerlukan internet jaringan yang baik, dengan internet jaringan
yang baik maka pengguna dapat lebih nyaman dalam menggunakannya.
Perusahaan provider di Indonesia ada banyak, misal : XL, simpati dan 3. Ketiga
perusahaan provider ini pun selalu bersaing dalam memikat minat beli pengguna
smartphone. Dengan memberi promo-promo, jaringan internet yang baik, dan

harga internet yang murah. Perusahaan provider itu sendiri selalu



mengembangkan produk-produknya agar masyarakat dapat tertarik dan percaya

untuk menggunakan providernya.

Perusahaan provider di Indonesia ada banyak dan beberapa perusahaan selalu
bersaing untuk menempati urutan pertama dalam penjualannya. Dengan selalu
memperbaiki kualitasnya agar masyarakat dapat percaya dan loyal dalam
menggunakan provider itu sendiri. Berikut adalah perusahaan provider yang

dipilih oleh peneliti untuk melakukan penelitiannya.

PT XL Axiata Tbk (dahulu PT Excelcomindo Pratama Tbk) merupakan
sebuah perusahaan operator telekomunikasi seluler di Indonesia. XL mulai
beroperasi secara komersial pada tanggal 8 Oktober 1996 dan merupakan
perusahaan swasta pertama yang menyediakan layanan telepon seluler di
Indonesia. XL memiliki dua lini produk GSM vyaitu XL prabayar dan XL
pascabayar. Selain itu XL juga menyediakan layanan korporasi yang termasuk
internet service provider (ISP dan VolP). Dengan memiliki jangkauan yang luas
terhadap konsumen maka dari itu faktor pemasaran berupa kepercayaan merek
dan loyalitas merek harus diperhatikan penting untuk meningkatkan dan

memajukan target pasar perusahaan itu sendiri agar dapat berjalan dengan baik.

Dalam melakukan penelitian mengenai Brand trust dan Brand loyalty peneliti
mencari data penjualan di tahun-tahun sebelumnya. Hal ini dilakukan agar peneliti
lebih mengerti atau menguasai permasalahan yang akan diteliti untuk
menghasilkan penelitian yang baik dan berguna. Berikut peneliti melampirkan

diagram penjualan provider XL, Simpati dan 3 di tahun 2012 sampai dengan 2016
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Gambar 1.1 Tingkat Penjualan Tiap Provider per Tahun

Data pada gambar 1.1 di atas menunjukkan bahwa penjualan provider
Simpati selalu berada di posisi paling pertama. Bisa di lihat dari tahun 2012
sampai dengan 2016 bahwa provider simpati selalu mendapatkan penjualan yang
baik, untuk itu peneliti hendaknya mengkaitan kepercayaan merek dan loyalitas
merek untuk mengetahui bagaimana hasil penjualan setelah dilakukan penelitian.
Dengan data di atas peneliti hendaknya lebih menguasai hasil penjualan di tahun-
tahun sebelumnya untuk meneliti di tahun sekarang. Data di atas merupakan data

yang valid, yang peneliti ambil dari topbrand-award.

Peneliti juga melakukan wawancara pendahuluan kepada 10 responden pelanggan
provider XL di Kota Bandung. Berikut hasil wawancara pendahuluan kepada 10

responden :


http://www.topbrand-award.com/

Tabel 1.1

Wawancara Pendahuluan

No | Pertanyaan Jawaban %
1 |Percaya XL bisa diandalkan|Ya=7 70%
fungsinya Tidak = 3 30%
2 | Menggunakan XL sejak <3bulan=4 | 40% Rendah
>3 bulan=6 | 60% Tinggi

Dari tabel 1.1 di atas memperlihatkan wawancara pendahuluan kepada 10
responden bahwa 70% responden percaya XL bisa diandalkan fungsinya dan
sudah > 3 bulan menggunakan XL. Hal tersebut dapat disimpulkan bahwa dari 10
responden yang sudah di wawancara provider XL merupakan merek yang
dipercaya sehingga digunakan untuk berkepanjangan. Dari wawancara
pendahuluan bahwa terlihat ada hubungan brand trust dengan brand loyalty,
karena dengan percaya terhadap suatu merek maka secara tidak langsung
konsumen akan loyal terhadap merek tersebut. Namun hasil wawancara di atas
belum tentu mewakili pelanggan provider XL di Kota Bandung karena peneliti

hanya mengambil wawancara pendahuluan yaitu 10 responden.

1.2 Identifikasi Masalah

Wawancara kepada 10 responden pelanggan provider XL sebagai perwakilan
dari banyaknya pelanggan provider XL di kota Bandung bertujuan untuk
mengetahui hubungan brand trust dengan brand loyalty pelanggan provider XL di
kota Bandung. Untuk menjawab hal tersebut, berdasarkan latar belakang masalah

yang telah dijelaskan, maka dirumuskan identifikasi masalah sebagai berikut :



e Bagaimana hubungan antara kepercayaan merek dengan loyalitas merek

pelanggan provider XL di Kota Bandung?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan identifikasi masalah yang telah dijabarkan, maka tujuan dari

penelitian adalah sebagai berikut :

e Mengetahui hubungan antara kepercayaan merek dengan loyalitas merek

pelanggan provider XL di Kota Bandung.

1.4 Kegunaan Penelitian

Dengan dilakukannya penelitian ini, penulis berharap dapat bermanfaat bagi :

e Perusahaan

Dapat berguna untuk melakukan evaluasi dalam faktor pemasaran untuk
meningkatkan target pasar. Agar produk perusahaan dapat dipercaya oleh
masyarakat luas dan masyarakat luas dapat loyal terhadap produk perusahaan

tersebut.

e Penulis

Untuk memperdalam ilmu dibidang pemasaran, khususnya mengenai kepercayaan
merek dan loyalitas merek, baik berdasar teori maupun berdasar aplikasinya pada

perusahaan.

e Pihak lain

Menjadi referensi bagi pembaca yang terfokus juga pada kajian ilmu pemasaran

yang berkaitan dengan kepercayaan merek dan loyalitas merek.



1.5 Objek Penelitian

Penelitian dilakukan di PT XL Axiata Tbk yang merupakan sebuah
perusahaan operator telekomunikasi seluler di Indonesia. PT XL Axiata Tbk
mulai beroperasi secara komersial pada tanggal 8 Oktober 1996 dan merupakan
perusahaan swasta pertama yang menyediakan layanan telepon seluler di
Indonesia. Penelitian juga dilakukan dengan menyebarkan kuesioner sekitar 150
lembar dengan membagi ke berbagai kalangan, seperti kepada pekerja, mahasiswa
dan pelajar SMA atau SMP. Dengan begitu penelitian sekiranya dapat berjalan

dengan baik dan lancar untuk mendapatkan data dan hasil yang memuaskan.





