BAB 5
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan analisis data hasil pengolahan kuesioner yang diberikan kepada 216

responden mengenai pengaruh word of mouth terhadap niat beli provider seluler

XL melalui brand image, terdapat beberapa kesimpulan yang dapat diambil untuk

menjawab rumusan masalah dalam penelitian ini, yaitu:

1.

Persepsi Calon Pengguna terhadap Word of Mouth Provider Seluler XL

Analisis statistik deskriptif pada variabel word of mouth menunjukkan bahwa
calon pengguna memiliki persepsi yang kurang baik terhadap word of mouth
provider seluler XL. Dalam dimensi volume, persepsi negatif calon pengguna
muncul terutama karena jarangnya mereka mendengar tentang provider
seluler XL dalam percakapan sehari-hari. Selain itu ditemukan bahwa
kurangnya diskusi mengenai provider seluler XL dengan orang lain, dan
kurangnya rekomendasi untuk menggunakan provider seluler XL menjadi
penyebab lain word of mouth provider XL masih kurang baik. Sementara itu,
dalam dimensi dispersion, persepsi negatif calon pengguna disebabkan oleh
minimnya informasi tentang provider seluler XL terutama yang diperoleh
dari tetangga Selain itu, adanya responden merasa tidak adanya informasi
yang didapatkan dari keluargadan individu dengan status sosial yang berbeda

dengan calon pengguna.

Persepsi Calon Pengguna terhadap Brand Image Provider Seluler XL

Dengan analisa variabel Brand Image, diketahui bahwa calon pengguna
memiliki pandangan yang cukup baik terhadap brand image provider seluler
XL dari hasil temuan dimensi brand image yaitu brand strength, brand
favorability, dan brand uniqueness. Hal ini menggambarkan bahwa secara
umum, para calon pengguna memiliki pengetahuan dan perhatian terhadap
informasi mengenai provider seluler XL, responden setuju bahwa provider
seluler XL merupakan merek provider seluler yang mudah diucapkan dan

diingat yang dapat memenuhi kebutuhan pengguna, provider seluler XL
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memiliki biaya — biaya yang terjangkau untuk semua kalangan, serta merasa
bahwa provider seluler XL menawarkan produk yang menarik. Meskipun
demikian, calon pengguna merasa bahwa provider seluler XL tidak memiliki
kualitas yang memadai, kurang dapat dipercaya, dan tidak unggul

dibandingkan dengan provider seluler lainnya.

Persepsi Calon Pengguna terhadap Niat Beli Provider Seluler XL

Hasil analisis statistik deskriptif pada variabel niat beli, diketahui bahwa niat
para calon pengguna untuk menggunakan provider seluler XL cenderung
rendah. Hal ini disebabkan oleh rendahnya keinginan calon pengguna untuk
menggunakan provider seluler XL. Responden masih kurang setuju akan
melakukan pencarian informasi yang mendalam mengenai provider seluler
XL, mencari informasi tentang provider seluler XL, maupun merencanakan

penggunaan provider seluler XL di masa yang akan datang.

Pengaruh Word of Mouth terhadap Brand Image Provider Seluler XL

Hasil analisis SEM PLS pada inner model menunjukkan bahwa variabel word
of mouth maupun memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel brand
image secara langsung (direct) dengan nilai t statistics dan p value yang
semuanya lebih besar dari 1.96 dan kurang dari 0.05 yaitu t statistics dengan
angka 0.864 dan p value dengan angka 43.131. selanjutnya terlihat adanya
dampak positif sebagaimana ditunjukkan oleh nilai path coefficient yang
melebihi 0 atau sama dengan O.

Pengaruh Word of Mouth terhadap Niat Beli Provider Seluler XL

Hasil analisis SEM PLS pada inner model menunjukkan bahwa variabel word
of mouth maupun memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel niat
beli secara langsung (direct) dengan nilai t statistics dan p value yang
semuanya lebih besar dari 1.96 dan kurang dari 0.05 yaitu t statistics dengan
angka 0.550 dan p value dengan angka 7.141. selanjutnya terlihat adanya
dampak positif sebagaimana ditunjukkan oleh nilai path coefficient yang

melebihi 0 atau sama dengan 0.
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Pengaruh Brand Image terhadap Niat Beli provider Provider Seluler XL

Hasil analisis SEM PLS pada inner model menunjukkan bahwa variabel
brand image maupun memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel
niat beli secara langsung (direct) dengan nilai t statistics dan p value yang
semuanya lebih besar dari 1.96 dan kurang dari 0.05 yaitu t statistics dengan
angka 0.352 dan p value dengan angka 4.458. selanjutnya terlihat adanya
dampak positif sebagaimana ditunjukkan oleh nilai path coefficient yang

melebihi 0 atau sama dengan O.

Pengaruh Word of Mouth terhadap Niat Beli Provider Seluler XL melalui
Brand Image

Hasil analisis SEM PLS pada inner model menunjukkan bahwa variabel word
of mouth maupun memiliki pengaruh yang signifikan dan positif terhadap
variabel niat beli, baik secara langsung maupun tidak langsung melalui
mediator brand image. Adanya pengaruh yang signifikan tercermin dari nilai
R? pada variabel brand image dan niat beli, yaitu sebesar 0.745 dan 0.757
(melebihi 0.67), serta nilai Q? sebesar 0.744 dan 0.679 (lebih dari 0). Selain
itu, adanya pengaruh yang signifikan baik secara langsung maupun tidak
langsung antar variabel juga terlihat pada oleh nilai t statistics dan p value
yang semuanya lebih besar dari 1.96 dan kurang dari 0.05. Selanjutnya,
terlihat bahwa terdapat dampak positif antara variabel word of mouth terhadap
variabel brand image dan niat beli, sebagaimana ditunjukkan oleh nilai path

coefficient yang melebihi 0 atau sama dengan 0.
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5.2 Saran

Berdasarkan hasil analisis dan kesimpulan yang telah dijelaskan, peneliti

bermaksud memberikan beberapa saran yang diharapkan dapat memberikan

kontribusi bagi perusahaan dalam meningkatkan word of mouth, brand image , dan

niat beli perusahaan pada calon pengguna. Beberapa saran tersebut ialah:

1.

Word of Mouth

Berdasarkan hasil analisis deskriptif dan kesimpulan yang disampaikan,
dengan adanya pengaruh yang signifikan dan positif dari word of mouth
terhadap niat beli calon pengguna, perlu dilakukan adanya evaluasi dan
perbaikan pada persepsi calon pengguna terkait word of mouth provider
seluler XL. Hal ini penting untuk ditingkatkan agar niat beli calon pengguna
juga dapat meningkat. Pentingnya diketahui bahwa XL adalah perusahaan
yang menawarkan layanan provider seluler, di mana calon pengguna
cenderung lebih mengandalkan word of mouth dikarenakan adanya
pengalaman yang belum diketahui selama penggunaan produk berlangsung.
Menurut Anderson (1998), menyatakan bahwa salah satu faktor yang
mendorong konsumen untuk berpartisipasi dalam penyebaran word of mouth
(WOM) adalah pengalaman kepuasan atau ketidakpuasan terhadap suatu
produk. Menurut Kotler & Keller (2016), word of mouth merujuk pada
strategi pemasaran yang melibatkan orang-orang sebagai perantara, baik
melalui komunikasi lisan, tulisan, maupun melalui alat komunikasi elektronik
yang terhubung internet. Strategi ini didasarkan pada pengalaman individu
terhadap suatu produk atau jasa. Maka dari itu pengembangan kualitas
jaringan menjadi salah satu hal yang harus dilakukan agar bisa memberikan
WoM vyang baik di masyarakat. Selain itu, dalam indikator volume diketahui
bahwa responden kurang setuju untuk mendengar provider seluler XL dalam
percakapan sehari — hari, hal ini dapat ditingkatkan dengan adanya campaign
pemasaran dengan mengangkat isu — isu sosial seperti yang dilakukan oleh
provider seluler Telkomsel dengan mengangkat isu pemanasan global,
Telkomsel bekerja sama dengan komunitas sosial Jejak.in dan warga sekitar
untuk menanam hutan mangrove di Baku dengan tema “Mangrove Indonesia

untuk Dunia” (Sofian, H., 2023). Diharapkan dengan adanya pengangkatan
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Isu — isu sosial ini dapat mengembangkan percakapan yang dilakukan di
antara masyarakat dan meningkatkan WoM provider seluler XL.

Gambar 5. 1 Telkomsel Membuat Campaign Pemasaran dengan Penanaman

Hutan Mangrove di Bali
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Sumber: Sofian, H., 2023

Selain itu, dalam dimensi dispersion ditemukan bahwa responden kurang
setuju bahwa mereka mendengar provider seluler XL melalui tetangga, hal tersebut
dapat diperbaiki melalui campaign pemasaran yang dilakukan dengan tingkat
wilayah RT/RW untuk bisa menjalin dan merangsang interaksi di antara tetangga.
Kegiatan tersebut dapat dilakukan seperti yang dilakukan oleh Perusahaan Indosat
Ooredoo yang melakukan event di tingkat RT/RW seperti lomba menggambar bagi
anak (Najmiy, S.A., 2022). Seperti yang terlihat pada Gambar 4.2 di bawah ini.
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Gambar 5. 2 Event RT/RW Bareng Indosat Ooredoo
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Brand Image

Berdasarkan hasil analisis variabel brand image, terungkap bahwa calon
pengguna masih memiliki persepsi yang kurang baik mengenai keunggulan
provider seluler XL dibandingkan dengan provider seluler lainnya. Menurut
Kotler & Keller (2016) mengatakan bahwa brand image terbentuk melalui
rangsangan yang didapatkan pada panca indera, perasaan, dan pemikiran
konsumen. Persepsi ini disebabkan oleh beberapa kekurangan dalam layanan
yang diberikan oleh provider seluler XL, seperti adanya luasnya jaringan
yang kurang baik. Hal tersebut dapat dilakukan dengan Kerjasama yang dapat
dilakukan dengan pemerintah daerah maupun Perusahaan luar negeri untuk
bisa mengembangkan luas wilayah jaringan yang dimiliki oleh provider
seluler XL seperti hal nya yang dilakukan Perusahaan Telkomsel. Menurut
Telkomsel, (2019), Perusahaan telkomsel sudah berkolaborasi dengan
Pemerintah Kabupaten Sumedang untuk penerapan Smart City dan bekerja
sama dengan Perusahaan Ericsson dan Qualcomm untuk memperkuat
kolaborasi dalam Pengembangan Teknologi Fixed Wireless Access Berbasis

5G di beberapa wilayah di Indonesia (Telkomsel, 2023).
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Gambar 5. 3 Kerjasama Telkomsel dengan Perusahaan Luar Negeri dan Pemkab

Sumedang

Sumber : Telkomsel, 2023

Dengan adanya upaya pengembangan kualitas jaringan yang dilakukan oleh
XL. diharapkan persepsi calon pengguna terhadap brand image provider seluler
XL dapat meningkat, sehingga niat para calon pengguna untuk menggunakan

provider seluler XL dapat ditingkatkan.
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