BABS
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil pengolahan dan analisis data dari jawaban kuesioner yang disebarkan

kepada 202 responden mengenai pengaruh word of mouth dan personal selling terhadap

niat pakai bank digital Jenius melalui brand image, kesimpulan yang dapat ditarik untuk

menjawab rumusan masalah dalam penelitian ini antara lain:

1. Persepsi Calon Nasabah Mengenai Word of Mouth Jenius
Hasil analisis deskriptif statistik pada variabel word of mouth menunjukkan bahwa
calon nasabah memiliki persepsi buruk megenai word of mouth Jenius dengan nilai rata-
rata hitung sebesar 2.54. Pada dimensi volume, persepsi buruk calon nasabah
disebabkan oleh masih jarangnya para calon nasabah mendengar tentang Jenius dalam
percakapan sehari-hari, melakukan diskusi tentang Jenius dengan orang lain, dan
menerima rekomendasi untuk memakai Jenius. Sedangkan pada dimensi dispersion,
buruknya persepsi calon nasbah disebabkan oleh jarangnya calon nasabah mendengar
tentang Jenius dari keluarga, tetangga, dan orang yang berbeda status dengan calon
nasabah.

2. Persepsi Calon Nasabah Mengenai Personal Selling Jenius
Secara keseluruhan, hasil analisis deskriptif statistik variabel personal selling
menunjukkan bahwa calon nasabah memiliki persepsi cukup baik mengenai personal
selling Jenius dengan nilai rata-rata hitung sebesar 3. Hal ini menunjukkan bahwa para
calon nasabah menilai personal selling yang dilakukan Jenius cukup baik, mulai dari
kemampuan salesperson dalam menunjukkan eksistensinya kepada nasabah,
menyampaikan informasi yang terpercaya dan jelas, memberikan pelayanan yang
tanggap dan sesuai yang dijanjikan, hingga kualitas produk Jenius yang sesuai harapan.

3. Persepsi Calon Nasabah Mengenai Brand Image Jenius
Variabel brand image dengan nilai rata-rata hitung sebesar 2.82 menunjukkan bahwa
calon nasabah memiliki persepsi cukup baik megenai brand image Jenius. Hal ini
menunjukkan bahwa secara keseluruhan, para calon nasabah mengetahui dan
memikirkan informasi tentang Jenius, memiliki keyakinan bahwa Jenius memiliki
atribut dan manfaat yang dapat memenuhi kebutuhan nasabah, dan merasa bahwa
Jenius memiliki kesan unik dan perbedaan di antara merk lain. Walaupun demikian,

masih dapat ditemukan calon nasabah yang merasa bahwa Jenius bukan merk yang
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berkualitas, kurang dapat dipercaya, dan tidak lebih unggul dibandingkan bank digital
lain.

4. Niat Pakai Calon Nasabah Terhadap Jenius
Hasil analisis deskriptif statistik variabel niat pakai menunjukkan nilai rata-rata hitung
sebesar 2.48 sehingga dapat diinterpretasikan bahwa niat para calon nasabah untuk
memakai Jenius rendah. Hal ini disebabkan oleh rendahnya keinginan para calon
nasabah baik untuk memakai Jenius, mencari referensi secara mendalam tentang Jenius,
mencari informasi tentang Jenius, maupun untuk merencanakan memakai Jenius di
masa depan.

5. Pengaruh Word of Mouth dan Personal Selling terhadap Niat Pakai Jenius Melalui
Brand Image
Hasil analisis inner model SEM PLS menunjukkan bahwa variabel word of mouth dan
personal selling memiliki pengaruh signifikan dan positif terhadap variabel niat pakai,
baik secara langsung maupun secara tidak langsung melalui variabel mediator brand
image. Adanya pengaruh signifikan ditunjukkan oleh variabel brand image dan niat
pakai yang memiliki nilai R? sebesar 0.885 dan 0.764 (lebih dari 0.67) serta nilai Q?
sebesar 0.879 dan 0.720 (lebih dari 0). Selain itu, adanya pengaruh signifikan secara
langsung maupun tidak langsung antar variabel juga ditunjukkan oleh nilai t statistics
dan nilai p values yang seluruhnya lebih besar dari 1.96 dan lebih kecil dari 0.05.
Kemudian, adanya pengaruh positif antara variabel word of mouth dan personal selling
terhadap variabel brand image dan niat pakai ditunjukkan oleh hasil uji path coefficient

yang memiliki nilai lebih dari 0.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil analisis dan kesimpulan yang sudah disampaikan, peneliti bermaksud

menyampaikan beberapa saran yang diharapkan dapat menjadi masukan bagi perusahaan

dalam meningkatkan word of mouth, personal selling, brand image perusahaan maupun

niat pakai calon nasabah. Saran-saran tersebut antara lain:

1. Word of Mouth
Dengan adanya pengaruh signifikan dan positif antara word of mouth terhadap niat
pakai calon nasabah, maka masih buruknya persepsi calon nasabah terhadap word of
mouth Jenius perlu diperbaiki agar niat pakai calon nasabah juga meningkat. Mengingat
Jenius menawarkan layanan perbankan, calon nasabah akan lebih mengandalkan word

of mouth karena adanya risiko keuangan yang cukup tinggi dan calon nasabah tidak
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dapat mengevaluasi produk sebelum memutuskan untuk menjadi nasabah (Iuliana-

Raluca, 2012).

Menurut Anderson (1998) dalam Iuliana-Raluca (2012), salah satu penyebab konsumen
terlibat dalam penyebaran WOM adalah jika konsumen mengalami kepuasan atau
ketidakpuasan mengenai suatu produk. Berdasarkan observasi yang sudah dilakukan,
diketahui bahwa terdapat beberapa nasabah yang menyampaikan keluhan mengenai
kurang baiknya layanan Jenius seperti kurang baiknya kinerja aplikasi, layanan
customer service, dan tawaran promo yang tersedia. Untuk memperbaiki masalah-
masalah tersebut, Jenius dapat melakukan beberapa tindakan perbaikan seperti
meningkatkan kualitas aplikasi agar tidak lambat ketika digunakan, lebih user friendly,
dan tidak mudah diretas. Kemudian, Jenius juga dapat meningkatkan kualitas layanan
customer servicenya agar lebih responsif dalam menyelesaikan masalah yang dihadapi
oleh nasabah. Dengan demikian, Jenius dapat memastikan bahwa layanan yang
diberikan kepada nasabah yang sudah dimiliki saat ini memuaskan sehingga nasabah-
nasabah tersebut kemudian merekomendasikan produk Jenius kepada calon nasabah
yang belum pernah memakai Jenius.

. Personal Selling

Walaupun persepsi calon nasabah terhadap personal selling cukup baik, namun masih
terdapat beberapa calon nasabah yang menilai bahwa salesperson Jenius belum
memiliki kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang tanggap kepada
para calon nasabah dan mengatakan bahwa mereka belum merasa puas terhadap
kualitas pelayanan dan keunggulan layanan yang diberikan oleh Jenius. Maka dari itu,
perusahaan dapat melakukan evaluasi secara rutin terhadap kinerja para salesperson
dalam melaksanakan personal selling dan terus meningkatkan kemampuan dan kualitas
para salesperson, misalnya dengan memberikan pelatihan kepada para salesperson.

. Brand Image

Pada analisis variabel brand image, diketahui bahwa calon nasabah masih memiliki
persepsi buruk mengenai keunggulan Jenius dibandingkan bank digital lain. Hal ini
disebabkan oleh masih banyaknya kekurangan dalam layanan yang diberikan oleh
Jenius jika dibandingkan dengan layanan yang diberikan oleh bank digital lain, mulai
dari terdapatnya biaya admin yang dikenakan kepada nasabah serta kurang baiknya
kinerja aplikasi, keamanan, dan layanan customer service Jenius. Maka dari itu,

perusahaan perlu segera melakukan beberapa tindakan perbaikan terhadap aspek-aspek
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tersebut seperti yang sudah disampaikan pada poin 1. Dengan demikian, para calon
nasabah kemudian dapat memiliki persepsi yang lebih baik mengenai brand image

Jenius sehingga akhirnya meningkatkan niat para calon nasabah untuk memakai Jenius.
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