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ABSTRAK

Studi ini dilakukan untuk mengetahui peran brand image dalam memediasi pengaruh
WOM terhadap switching intention ke produk smartphone merek Samsung di
Denpasar.Populasi penelitian ini adalah masyarakat Kota Denpasar yang tidak memiliki
smartphone merek Samsung. Responden dalam penelitian ini berjumlah 120 orang. Teknik
analisis data yang digunakan adalah dengan menggunakan Structural Equation Modeling
(SEM). Hasil penelitian menunjukkan bahwa WOM berpengaruh positif dan signifikan
terhadap brand image, WOM berpengaruh positif dan signifikan terhadap switching
intention, brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap switching
intention,brand image berpengaruh positif dan signifikan memediasi WOM dengan
switching intention. Penyebaran WOM vyang positif dapat mempengaruhi brand image
Samsung yang lebih baik sehingga membuat konsumen yang belum menggunakan
smartphone Samsung memiliki ketertarikan untuk menggunakan smartphone Samsung dan
penelitian mendatang diharapkan menggunakan ukuran sampel lebih banyak yang
mencakup wilayah penelitian yang lebih luas

Kata Kunci :Brand image, WOM, Switching intention
ABSTRACT

This study was conducted to determine the role of brand image in mediates the
influence of WOM on switching intention to smartphones, the Samsung brand in Denpasar.
The study population was people in Denpasar which do not have a smartphone Samsung
brands. Respondents in this study were 120 people. The data analysis technique used is by
using Structural Equation Modeling (SEM). The results showed that WOM positive and
significant impact on the brand image, WOM positive and significant effect on the
switching intention, brand image and significant positive effect on the switching intention,
brand image positive and significant impact WOM mediate with the switching intention.
Spread of WOM that can positively affect the brand image of Samsung better thus making
consumers who do not use a smartphone Samsung has an interest to use a Samsung
smartphone and future research are expected to use more sample size that covers an area
larger research

Keywords : Brand image, WOM, Switching intention
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PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi yang semakin maju membuat alat elekronik dan
telekomunikasi semakin canggih. Selain surat menyurat, telephone merupakan
salah satu alat komunikasi yang dari waktu ke waktu mengalami perubahan fisik
dengan aplikasi yang semakin canggih. Kini alat komunikasi tersebut mulai
menjamur di masyarakat dengan dengan menawarkan aplikasi digital dan internet.
Internet membuat dunia lebih kecil (Prompongsatorn et al., 2012). Internet adalah
sarana elektronik yang digunakan untuk komunikasi, riset, transaksi bisnis dan
sumber informasi. Salah satu alat komunikasi yang saat ini begitu digandrungi
adalah Smartphone merek Samsung. Perusahaan asal Korea Selatan ini telah
memproduksi lebih dari 60 produk. Smartphone adalah perangkat mobile yang tak
hanya sekedar menerima panggilan telepon, teks pesan, dan pesan suara. Fitur
dasar dari sebuah Smartphone yaitudapat mengakses internet dan media digital
seperti gambar, musik, dan video. Perkembangan internet sejak pertengahan 1990-
an sampai saat ini membuat aktivitas masyarakat seperti terikat dalam dunia kecil,
karena segala informasi dapat diakses dengan mudah (Laohapensang, 2009). Suki
(2013) menjelaskan konsumen menjadi sangat tergantung pada smatphone yang
dapat mereka gunakan ketika beristirahat di rumah, bepergian ke luar negeri dan
sebagainya. Konsumen menganggap smartphone sebagai kebutuhan dan sangat
tergantung. Oleh karena itu pengguna smartphone setiap hari semakin meningkat
dan menjadi bagian dari kehidupan masyarakat (Tian et al., 2009). Smartphone
merek Samsung dikenal oleh masyarakat sebagai salah satu ponsel berbasis

android yang memiliki fitur dan aplikasi yang mudah diakses serta harga yang
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terjangkau. Brand image adalah salah satu strategis dengan tujuan membantu
konsep merek yang ditetapkan oleh manajemen dalam proses manajemen merek.
Tujuan perusahaan adalah untuk membangun dan menciptakan hal positif tentang
merek yang dapat menghasilkan citra positif dari merek tersebut (Chinho Lin et

al.,2013).

Brand imageadalah representasi dari persepsi terhadap merek yang dibentuk
dari pengetahuan dan informasi terhadap merek itu. Citra merek berhubungan
dengan sikap yang berupa keyakinan dan preferensi terhadap suatu
merek. Popularitas smartphone Samsung tidak terkecoh dengan kehadiran
smartpone merek lainnya. Hal ini terlihat dari tren penjualan smartphone
Samsung Yyang mengalami peningkatan. Tabel 1. berikut menunjukkan

peningkatan penjualan tersebut.

Tabel 1.
Data Penjualan Samsung Tahun 2015 di Indonesia
2014 2015
Merek Qnit Market Qnit Market Pe:;L:]an;:an
penjualan share penjualan share (%)
(juta) (%) (Juta) (%)
Samsung 6,8 27,0 7,3 28,8 75
Asus 1,4 5,6 4,7 15,9 231,4
Smartfren 2,5 10,2 3,2 10,8 23,7
Advan 2,3 9,2 2,8 9,6 21,5
Lenovo 1,4 5,8 1,9 6,5 31,3
Others 10,6 42,2 9,5 32,5 (-)9.8
Total 25,0 100 29,3 100 17,1

Sumber : IDCAsia/PacificQuarterlyMobilePhonetracker,february 2016

Tabel 1.1 menunjukkan bahwa pada tahun 2015 Samsung masih bertengger
di posisi puncak yang berhasil menjual 7,3 juta unit smartphone. Hal ini
mengalami  peningkatan dibandingkan pada penutupan penjualan tahun

2014.Tren penjualan smartphone di Indonesia memiliki hal yang sama dengan
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tren dunia. Namun untuk di Indonesia Samsung bersaing dengan beberapa merek
telekomunikasi yang dapat dikatakan memiliki citra merek dibawah Samsung. Di
Denpasar tren penjualan Samsung meningkat hal ini dapat dilihat dari
meningkatnya penjualan smartphone Samsung pada gerai Samsung Cellularlst
yang dapat mencapai 300 produk berbagai jenis. Hal serupa terjadi pada 10 gerai
resmi Samsung di Denpasar, penjualannya kurang lebih 200 produk per bulan
(bali.tribunnews.com>bisnis) sedangkan menurut Malika (pemilik Cellular
world) Samsung memiliki 40% market share dibandingkan dengan telephone
android lainnya dan perangkat yang dibeli oleh pengunjung dikisaran 2,6 juta

dengan lebar layar ponsel rata rata 5 inci (http://selular.id). Berdasarkan data

yang diterima dapat dinilai bahwa Samsung memiliki tempat di hati para
konsumen. Harga Samsung yang terjangkau dengan kualitas dan desain yang
unik, dapat membuat pelanggan membeli produk mereka dan merekomendasikan

kepada orang lain.

Hasil penelitian Jalivand dan Neda (2012) yang dijadikan sebagai acuan
replikasi penelitian ini menunjukkan bahwa eWOM berpengaruhterhadap brand
image. Temuan ini dapat dijelaskanbahwa ketika penilaian responden terhadap
eWOM semakin baik menyebabkan semakin tingginya citrasuatu merek. eWOM
merupakan media untukmenyampaikan berbagai informasi dan dapat
menjadimedia untuk melakukan hubungan pembicaraandengan banyak orang
melalui web atau blog. Rekomendasi yang dilakukan akan membuat sebuah merek
semakin bertahan di pasar. Dalam proses rekomendasi yang terjadi maka ada

WOM positif yang disebarkan oleh pengguna kepada calon pembeli dan jika calon
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pembeli dapat menerima WOM vyang disebarkan dengan baik maka ada
kemungkinan mereka akan mencoba produk tersebut. Promosi WOM yang
dilakukan oleh pelanggan yang puas atas merek yang digunakan dapat secara
signifikan mendongkrak reputasi merek. WOM disebabkan oleh kebutuhan
pengirim dan penerima informasi. Mowen dan Minor (2012) menjelaskan bahwa
penerima pesan atau informasi lebih menghendaki informasi yang didapatkan dari
mulut ke mulut (orang yang mereka kenal) untuk mengurangi kecemasan dan
resiko pembelian karena pesan penjualan melalui iklan dan promosi dianggap
kurang terpercaya. Fan dan Miao (2012) menjelaskan bahwa kredibilitas
eWOMmemiliki pengaruh yang signifikan terhadap penerimaan eWOM dan niat
untuk membeli. Hasil studi juga menunjukkan pelanggan laki-laki
memilikiperilaku e-commerce belanja yang berbeda dari pelanggan wanita.
Sebuah proses promosi yang dapat digunakan tanpa mengeluarkan biaya besar
adalah promosi melalui mulut atau yang dikenal dengan istilah WOM. WOM
merupakan komunikasi antar relasi yang dapat merekomendasikan suatu produk
atau jasa kepada orang lain. Hal ini dapat di manfaatkan perusahaan sebagai
bentuk promosi tak berbayar. WOM sendiri dapat dilakukan dengan dua cara baik
online maupun offline.Berdasarkan surveiyang dilakukan melalui website hasil
yang didapatkan dari pengguna layanan online, menunjukkan bahwa perusahaan
berusaha agar pelanggan dapat loyal sehingga mereka fokus terutama pada
kepuasan dan nilai yang akan dirasakan melalui penciptaan informasi yang positif

(Yang dan Peterson, 2004).
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WOM dapat menjadi salah satu faktor pembentuk image suatu merek. Citra
merek sendiri tergantung dari persepsi konsumen yang menggunakannya. Jika
sebuah produk yang digunakan konsumen menimbulkan kepuasaan maka akan
ada proses penggunaan kembali produk yang sama atau merekomendasikan
produk tersebut ke orang lain. Ferguson (2008) menjelaskan bahwa WOM dan
viral marketing tidak selalu menjanjikan, namun dapat bekerja dengan efektif jika
ditempatkan dan digunakan sesuai dengan media yang ada. Melalui kampanye
produk dengan sistem WOM jika mendapat respon maka dapat mengakibatkan
kesadaran akan produk yang dipromosikan. Konsumen akan membicarakan
produk yang mereka gunakan kepada keluarga, teman, atau rekan mereka yang
lain. Proses perekomendasian yang dilakukan oleh konsumen di Denpasar lebih
banyak menjelaskan mengenai program unik Samsung yang mudah dimengerti
dan harga yang terjangkau. Semuel dan Lianto (2014) menjelaskan bahwa eWOM
berpengaruh positif dan signifikan terhadap brand image. eWOM difungsikan
sebagai salah satu cara pemasaran dalam menyebarkan informasi melalui
pendapat orang lain yang positif terkait suatu produk yang menyebabkan citra
positif dari merek produk tersebut. Alamro dan Rowley (2011) menyatakan brand
image berkaitan dengan bagaimana persepsi konsumen mengenai produk yang
ditawarkan.

Gusasi  (2009) menjelaskan bahwa switching intention adalah derajat
keinginan pelanggan untuk mengakhiri hubungannya dengan penyedia layanan
yang sedang digunakan. Switching intention sendiri disebabkan oleh berbagai

faktor, namun umumnya didominasi oleh faktor ketidakpuasan pelanggan.
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Perusahaan harus mengetahui dan memahami pelanggan dengan baik sehingga
produknya bisa sesuai dengan kebutuhan pelanggan. Ladhari (2009) menyatakan
niat perilaku adalah sinyal apakah pelanggan akan tetap dengan atau berpindah
dari perusahaan. Niat diasumsikan sebagai faktor motivasi yang berdampak pada
perilaku konsumen. Indikasinya adalah konsumen ingin mencoba, merencanakan
untuk melakukan suatu tindakan (Mendrofa, 2009). Khan et al., (2014)
menjelaskan niat beralih muncul ketika harapan berbeda dengan apa yang
seseorang alami. Hal tersebut yang menyebabkan pembeli beralih ke penyedia
produk atau jasa yang dapat memberikan apa yang mereka inginkan. Sisi negatif
jika seorang konsumen berpindah ke penyedia produk atau jasa yang lain adalah
munculnya WOM negatif pada produk yang sebelumnya digunakan yang juga
dapat menghasilkan penjualan produk tersebut menurun (Lewis dan
Spyrakopoulos, 2001).

Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan : (1) pengaruh WOM terhadap
brand image smartphone merek Samsung, (2) pengarun WOM terhadap switching
intention kepada smartphone merek Samsung, (3) pengaruh brand image terhadap
switching intention kepada smartphone merek Samsung,(4) menjelaskan peran
brand image dalam memediasi pengaruh WOM terhadap switching intention ke
produk smartphone merekSamsung di Denpasar

Beberapa penelitiantelan memberikanbukti empirisbahwa adahubungan
positif antara kepuasan pelanggan dan niat perilaku, seperti pembelian kembali
dan WOM. Alasan yang jelasuntuk memuaskan pelangganadalah untuk

memperoleh loyalitas pelanggan agar tidak berpindah serta WOM positif karena
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dapat meningkatkan profitabilitas perusahaan (Ryu et al., 2009). Lebih lanjut
dijelaskan oleh Babin et al. (2008) bahwa nilai layanan menjadi komponen yang
membentuk kepuasan konsumen dan memiliki dampak positif terhadap WOM,
sehingga dapat terjadi pengunaan kembali jasa restaurant dan mengajak kerabat
untuk mencoba pelayanan yang pernah dirasakan.Jika calon konsumen dapat
menerima dengan baik WOM vyang disebarluaskan maka citra dari produk
tersebut dapat semakin meningkat dan dapat mempengaruhi keinginan mereka
untuk membeli produk tersebut (Jalivand dan Neda., 2012). Chih et al. (2012)
menjelaskan jika harapan dan kenyataan pelayanan yang diinginkan konsumen
berbeda maka kemungkinan konsumen akan melakukan penghentian pemakaian
jasa yang diberikan, mereka akan memilih penawaran jasa yang memberikan
pelayanan yang sesuai dengan harapan mereka. Hal tersebut dampak pada proses
rekomendasi. Konsumen tidak hanya membicarakan pelayanan yang diberikan
namun nama dari perusahaan tersebut juga ikut dibicarakan. Lebih lanjut
dijelaskan jika konsumen merasa puas hal sebaliknya yang akan terjadi adalah
konsumen tanpa paksaan akan menyebarkan informasi positif mengenai jasa
(pengalaman) yang dirasakan, merekomendasikan dan mendorong orang lain
(biasanya orang terdekat) untuk mencoba pelayanan jasa tersebut, sehingga hama
dari perusahaan jasa tersebut semakin dikenal dan memiliki citra positif.

WOM vyang disalurkan melalui komunikasi dari mulut ke mulut merupakan
media tradisional namum semakin popular karena merupakan salah satu metode
pemasaran offline yang dianggap efektif (Chen et al., 2013). Citra merek yang

sukses memungkinkan konsumen untuk mengidentifikasi kebutuhan dan dapat
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membedakan merek dari para pesaingnya. Pengalaman-pengalaman dalam
menggunakan merek yang positif sering disampaikan dari satu individu atau
generasi ke generasi lainnya (Perez et al., 2011). Sebuah perusahaan yang terus-
menerus mempromosikan dan menampilkan citra yang baik akan sangat
menguntungkan. Hal tersebut dapat memberikan posisi yang lebih baik di pasar,
keunggulan kompetitif yang berkelanjutan, dan meningkatkan pangsa pasar atau
kinerja. Akibatnya dapat meningkatkan kemungkinan bahwa konsumen akan
membeli merek yang sedang di inginkan (Sondoh et al.,2007).

Switching intention merupakan sisi yang berlawanan dengan keputusan
untuk membeli atau kesetiaan merek. Beberapa faktor penentu perpindahan,
seperti kualitas dan kepuasan. Kepuasan pelanggan mencakup upaya-upaya dalam
memenuhi bahkan melampaui harapan konsumen. Olorunniwo et al. (2006)
menjelaskan bahwa sikap atau niat dapat digambarkan sebagai suatu sikap ketika
konsumen melakukan pembelian ulang, WOM, kesetiaan, kritik dan sensitive
mengenai harga. Maholtra (2013) menyatakan kualitas layanan mobile (m-
SERVQUAL) memiliki pengaruh signifikan terhadap niat beralih pelanggan. Jika
pelanggan merasa penyedia mereka inovatif, mereka cenderung tidak beralih ke
operator lain. Ketika konsumen melakukan pembelian terdapat lima tahapan
bagaimana konsumen membuat keputusan pembeliannya, yaitu pengenalan
masalah, pencarian informasi, evaluasi alternatif, keputusan pembelian dan
perilaku pasca pembelian (Kotler dan Keller., 2009).

Melihat komentar konsumen lain di online sangat membantu karena dapat

membuat konsumen merasa lebih percaya diri untuk membuat keputusan
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pembelian. Efek moderasi dari keterlibatan produk dan citra merek memiliki
hubungan antara eWOM dan niat beli ( Shuang Wu et al., 2013 ). Jeong Min
(2013) menjelaskan bahwa wanita modern menunjukkan identitas mereka
melalui fashion seperti pakaian, aksesoris dan make up yang diadaptasi dari tren
west style dan dikombinasikan dengan gaya wanita korea mempengaruhi
penampilan para wanita di korea yang menciptakan citra yang positif karena
dikomunikasikan secara visual dan verbal ketika mereka tampil di depan media.
Kamtarin (2012) menjelaskan bahwa kegiatan WOM online menjadi
semakin penting untuk pelanggan dibandingkan WOM offline. WOMonline lebih
dianggap bermanfaatkarena kecepatan, kenyamanan, dapat dijangkau dan tanpa
tekanan tatap muka(Phelpset al.,2004). Lebih lanjut Chuan(2009) menemukan
bahwa kepuasan konsumen dengan pengalaman pembelian memiliki efek pada
komitmen konsumen mengenai sikap pada produk (setia atau berganti pada
produk lain) danpenyebaran informasi (WOM) yang positif. Xiaofen dan Yiling
(2009) menyatakan bahwa merek sangat penting dalam pemasaran, karena merek
dianggap sebagai representative informasi dari sebuah produk dan konsumen
menilai kualitas produk sesuai dengan merek yang dapat merangsang keinginan
mereka untuk mengkonsumsi. Kamins (1990) menjelaskan bahwa keakraban
yang tinggi untuk merek dan citra yang baik akan membantu meningkatkan sikap
merek konsumen dan kemauan untuk membeli. WOM dapat mempengaruhi
persepsi kualitas layanan, terutama sebelum konsumen melakukan proses

pembelian atau penggunaan.
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Jikakonsumentidakyakin  tentangmanfaatlayanan dari produk yang
ditawarkan,merekamungkin akan setiadengan penyedialayanan saat inidigunakan
atau tidakmembelisama sekali, sehingga jika informasi yang diterima baik, maka
konsumen akan mempertimbangkan layanan yang ditawarkan (Wang, 2011).Eric
dan Kevin (2014) menyatakan bahwa eWOM memiliki pengaruhyang signifikan
terhadap kepercayaan pembeli. Oleh karena itu, dengan adanya review dari
pembeli lain diharapkan dapat meningkatkan kepercayaan calon pembeli untuk
mengambil keputusan pembelian online
H1 : WOMberpengaruh positif dan signifikan terhadap brand imagesmartphone

merek Samsung

Bravo et al. (2012)menjelaskan WOM positif biasanyaberasal dari
pengguna merek tertentu yang sudah menggunakannya berulang kali
sedangkanWOM negatif lebih terkait dengan pengalaman masa lalu yang
tidak puas terhadap produk. Sallam (2014) menyatakan jika pelanggan
fokus pada aspek positif dari sebuah perusahaan dan mencintai merek
tertentu, mereka biasanya mengungkapkan hal yang positif dan dapat
melakukan pembelian berulang terhadap produk tersebut. Kecintaan
seseorang terhadap merek dapat membangun pengaruh variabel pemasaran
seperti WOM positif sehingga merek yang sedang dibicarakan menjadi baik
sebagai referensi bagi calon konsumen. Torlak et al. (2014). Menyakan
bahwa pemasaran yang dilakukan dari mulut ke mulut telah banyak diteliti
dalam literatur. Sastra menunjukkan bahwa dari informasi dari mulut ke

mulut (WOM) memiliki dampak yang signifikan terhadap niat beli. Ada
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hubungan positif yang signifikan antara WOM, citra merek dan niat beli.
Sebagai hasil dari kemajuan teknologi berbasis internet, tidak hanya
penyebaran informasi dari mulut ke mulut secara tradisional, tetapi juga
melalui penyebaran informasi dari mulut ke mulut secara elektronik mulai
berdampak pada niat beli konsumen vyang terlihat beberapa tahun
belakangan ini.Severi et al. (2014) menjelaskan bahwa media sosial telah
menjadi kekuatan pendorong yang mengubah website menjadi informasi
interaktif dan perangkat teknologi komunikasi. Media sosial memiliki peran
yang signifikan dalam mempengaruhi pilihan pelanggan dalam memilih
produk berdasarkan masukan pelanggan yang muncul di weblog, situs web,
online board dan jenis media online lainnya

H2 : WOMberpengaruh positif dan signifikanterhadap switching intention ke

produksmartphone merek Samsung

Penyebaran dan penerimaan informasi yang positif maka dapat
menghasilkan hubungan positif antara sikap danniat untuk menggunakan
(Liu et al.,2012). Jiang dan Rosenbloon (2005) menjelaskan bahwa
perpindahan pelanggan dapat disebabkan oleh faktor-faktor  seperti
kualitas, biaya berpindah (harga), dan ketertarikan atas alternative lain.
Selain itu, kepuasan dapat menjadi faktor utama ketika pelanggan ingin
melakukan pembelian ulang sebuah produk atau mengganti produk baru.
Olorunniwo et al. (2006) menjelaskan kualitas pelayanandan
kepuasanyangberbedakonstruksi, dapat mempengaruhi perilaku pelanggan.

Jika kualitas pelayanan mengakibatkan kepuasaan maka pelanggan akan
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menyampaikan hal hal positif begitu pun sebaliknya.E-WOM menjadi
sebuah tempat yang sangat penting untuk konsumen memberikan opininya
dan dianggap lebih efektif dibandingkan WOM karena tingkat aksesibilitas
dan jangkauannya yang lebih luas daripada WOM tradisional yang
bermedia offline (Jalilvand, 2012)

Brand imageberpengaruh positif dan signifikan terhadap switching
intention ke produksmartphonemerek Samsung

Magrath dan McCormick (2013) menjelaskan merek sangat penting
karena masyarakat akan menyadari keberadaan sebuah produk serta citra
yang baik dapat membuat pelanggan untuk mencoba menggunakan atau
beralih dari produk lama kepada produk yang baru. Ketika individu
merasa tidak puas dan ia suka mencari variasi maka ia akan lebih
termotivasi untuk berpindah merek. Beberapa faktor penyebab perilaku
perpindahan merek yang penting dalam industri perbankan, antara lain
komitmen pelanggan, reputasi dan kualitas pelayanan (Clemes et al.,
2007). Paul dan Rana (2012) menjelaskan bahwa kesehatan, kemampuan
dan pendidikan merupakan unsur demografi yang dapat menyebabkan
konsumen untuk membeli makanan sehat. Secara keseluruhan kepuasaan
adalah salah satu faktor utama ketika konsumen membeli makanan sehat
dimana terdapat merek produk yang sering digunakan Perusahaan
berusaha menciptakan citra yang baik melalui kualitas dan kuantitas
produk, selain itu pelayanan dapat dijadikan salah satu faktor penilaian

sebuah citra. Melalui pelayanan konsumen dapat memutuskan untuk
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H4

melakukan pembelian kembali atau beralih ke produk yang lebih baik.
Loyalitas pembelian adalah perilaku pembeli yang setia pada suatu
produk dan tidak beralih kepada produk lain. Loyalitas terbentuk karena
citra merek yang positif yang diterima konsumen seperti kualitas,
pelayanan, harga dan manfaat. Perilaku pembeli yang setia selain
menggunakan produk secara berulang dapat mereferensi produk kepada
orang lain dan kebal terhadap produk kompetitor. Sebaliknya jika faktor
loyalitas dari konusmen tidak terpenuhi yang menyebabkan citra sebuah
produk tidak baik maka konsumen dapat beralih kepada kompetitor (
Amanah, 2011)

Brand imageberperan signifikan dalam memediasi pengaruh
WOMterhadap switching intention ke produk smartphone merek Samsung
Feng Kuo et al. (2013) menjelaskan bahwa konsumen yang puas
memiliki pengaruh terhadap penyebaran WOM vyang positif dan
melakukan pembelian ulang terhadap produk yang digunakan. Konsumen
akan mencoba untuk beralih atau bahkan beralih ke provider yang lain,
jika ketidakpuasaan pada produk sebelumnya. WOM yang positif adalah
salah satu cara pemasaran yang kuno namun memiliki potensi untuk
mendapatkan pembeli baru serta memperkenalkan produk atau merek dari
perusahaan tersebut yang dapat meningkatkan penjualan. Hal sebaliknya
terjadi jika WOM negatif yang disebarkan (Chaniotakis dan
Lymperopoulos, 2009). Konsumen menggunakan merek sebagai bentuk

pencitraan atau kebanggan yang menunjukan identitas mereka (Knight
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dan Kim, 2006). Niat untuk membeli merupakan mediasi antara
kepuasaan dan kesetiaan dalam menggunakan produk. Konsumen yang
puas dianggap memiliki dampak terhadap pembelian ulang sehingga
produk yang sudah menggunakan produk tersebut dapat
merekomendasikan kepada orang lain. Dalam proses perekomendasian
calon konsumen cenderung concern mengenai harga dan fitur atau
kelebihan produk baru agar dapat dibandingkan dengan produk yang saat
ini digunakan. Harga menjadi penting karena persepsi pelanggan
mengenai produk yang bagus adalah produk yang memiliki harga mahal.
(Tuu dan Olsen, 2011)

Berdasarkan tinjauan pustaka dan empiris ,maka disusun sebuah kerangka

konseptual sebagai berikut :

Switching
intention

Gambar 1 Kerangka Konseptual Penelitian
METODE PENELITIAN

Studi ini dilakukan untuk mengetahui peran brand image dalam memediasi

pengarun WOM terhadap switching intention ke produk smartphonemerek
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Samsung di Denpasar. Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini
dikategorikan ke dalam data kuantitatif dan kualitastif. Data kuantitatif
didapatkan melalui kuesioner seperti usia dan jangka waktu penggunaan
smartphone sedangkan data kualitatif dalam penelitian ini didapatkan dari
karakteristik demografi responden (nama, jenis kelamin, pekerjaan) dan pendapat
responden mengenai smartphone Samsung. Berdasarkan sumbernya, data
penelitian ini terdiri atas data primer dan data sekunder. Sumber data primer
adalah jawaban yang diperoleh dari responden melalui kuesioner sedangkan
sumber data sekundernya yaitu perkembangan penjualan Samsung tahun 2014
dan 2015 yang dikutip dari IDC asia mobile phonetracker. Populasi yang diteliti
adalah masyarakat Kota Denpasar yang belum memiliki smartphone Samsung.
Sampel penelitian sebanyak120 orang. Pengumpulan data
menggunakankuesioner dengan skala Likert. Pengujian instrumen menggunakan
uji validitas dan reliabilitas. SEM (Structural Equation Modeling) digunakan
sebagai teknik analisis data
HASIL DAN PEMBAHASAN

Karakteristik responden penelitian ini digambarkan melalui jenis kelamin,
usia, jenis pekerjaan, dan jangka waktu penggunaan smartphone. Berdasarkan
data pengumpulan kuesioner didapatkan hasil pada variabel jenis kelamin bahwa
perempuan 52,5% menggunakan smartphone.Dilihat dari kelompok usia dapat
diketahui kelompok usia 24 — 28 tahun merupakan kelompok usia paling banyak
menggunakkan smartphone dengan presentase sebesar 38,33%. Ditinjau dari

jenis pekerjaan didapatkan hasil karyawan hotel lebih unggul dalam presentase
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penggunaan smartphone yaitu sebesar 68,33%. Ditinjau dari jangka waktu
penggunaan smartphone, hasil yang didapatkan yaitu penggunaan smartphone>
4 tahun lebih unggul dengan persentasi 54,16% .

Setelah model dinyatakan fit maka tahapan berikutnya melihat apakah
indikator-indikator yang ada memang merupakan bagian dari konstruk tersebut.
Metode pengujian dapat dilakukan dengan dua acara yaitu uji convergentvalidity
dan uji discriminatvalidity. Convergent validity dapat dinilai dari measurement
model yang dikembangkan dalam penelitian dengan menentukan apakah setiap
indikator yang diestimasi adalah validUji convergent validity menunjukkan
bahwa setiap indikator memiliki factor loading yang tinggi diatas 0,5 dan
indikator memiliki variance extracted juga memiliki nilai yang cukup tinggi
diatas 0,5. Secara umum dapat dijelaskan bahwa jika factor loading diatas 0,5,
maka sebuah indikator memang bagian dari konstruk. Nilai variance extracted
dapat dijadikan tanda adanya konvergensi yang memadai. Variance extracted
dapat digunakan untuk menguji validitas masing - masing konstruk (Santoso,
2011).

Pada uji reliabilitas seluruh instrument dikatakan reliabel karena
Cronbach’s Alpha masing-masing instrumen tersebut > 0,6 sehingga dapat
dipakai untuk melakukan penelitian. Untuk melakukan uji discriminant validity
maka semua angka korelasi antar konstruk dikuadratkan, output dari kuadrat
dapat digunakan untuk melakukan uji discriminant validity. Angka (r*) yakni
16% (0,16) dan 25% (0,25) semuanya masih dibawah angka variance extracted

yakni 60% (0,60) dan 75% (0,75). Hal ini membuktikan bahwa hubungan antara
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konstruk adalah lemah yang menunjukkan kedua konstruk memang dapat

dibedakan satu dengan lainnya (diskriminan). Dengan demikian, kedua konstruk

telah lolos uji diskriminan. Gambar 5.1 uji konvergen membuktikan bahwa

indikator-indikator dianggap mampu menjelaskan konstruk yang ada dan

menunjukkan bahwa semua indikator memang berhubungan secara signifikan

dengan konstruk tersebut.
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Gambar 2. Confirmatory Factor Analysis Full Model
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Setelah asumsi model SEM terpenuhi, maka dilakukanlah pemeriksaan terhadap
indeks kesesuaian model (goodness of fit). Pengujian model pada SEM ditujukan
untuk melihat kesesuaian model. Hasil pengolahan data ditunjukan pada Tabel 2.
berikut ini

Tabel 2.
Hasil Uji Goodness of Fit Full Model

Goodness of fit

measure Hasil Cut off Value  Keterangan
Chi square (CMIN) 54,937 di harap kecil

Degree of freedom 1,077

Probability (p) 0,328 > 0,05 Baik
CMIN/DF 1,077 <2,00 Baik

GFI 0,932 >0,90 Baik

AGFI 0,896 >0,90 Baik

TLI 0,994 >0,90 Marginal
CFl 0,995 >0,90 Marginal
RMSEA 0,025 <0,08 Baik

Sumber : Lampiran 5, data diolah

Tabel 5.12 menunjukkan bahwa nilai default model tujuh alat ukur
(CMIN, Probability, TLI, CFI, RMSEA, GFI, AGFI) semua menunjukkan angka
yang cukup tinggi, yang mengindikasikan bahwa model sudah fit dengan data
yang ada, walaupun nilai TLI dan CFI menunjukkan penerimaan yang marginal.
Begitu juga dilihat dari angka profitabilitas yang sudah lebih besar dari 0,05 yaitu
sebesar 0,328 maka dapat diartikan model sudah fit dengan data yang ada.
Dengan demikian modifikasi model tidak diperlukan lagi.

Berdasarkan hasil output AMOS, maka didapat regression weight dan

standardized weight masing — masing hubungan konstruk sebagai berikut.
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Tabel 3.
Standardized Regression Weight Full Model

Estimate P value

Word of mouth

— Brand image 0,596 0,000
Word of mouth— Switching Intention 0,506 0,000
Brand image — Switching Intention 0,283 0,008
WOM — Brand image— Switching Intention 0,169 0,04

Sumber : Lampiran 5, data diolah

Berdasarkan output regression weight dan standardized regression weight
dapat diperoleh hasil pengujian hipotesis untuk keempat hipotesis yaitu ditemukan
bahwa WOM memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap brand image.
Hasil uji statistik dalam Tabel 5.13 menunjukkan bahwa nilai koefisien WOM
terhadap brand image sebesar 0,596 dengan p value 0,000 lebih kecil dari 0,05
artinya semakin baik WOM di sebarluaskan maka citra dari sebuah merek akan
semakin bagus dan terkenal. Hasil penelitian ini juga mendukung penelitian yang
dilakukan oleh Sichtmann (2007) yang menjelaskan bahwa kompetensi dan
kredibilitas memiliki daya saing yang tinggi. Kepercayaan memiliki dampak yang
cukup besar pada pemilihan produk serta komunikasi WOM mempengaruhi
perilaku konsumen untuk percaya pada merek yang dikeluarkan oleh perusahaan
tersebut. Penelitian ini juga sesuai dengan hasil studi (Grace dan Aaron, 2005)
yang juga menunjukkan komunikasi memiliki pengaruh positif terhadap citra
merek. Penelitian oleh Wallace et al. (2014) menunjukkan adanya hubungan
positif antara WOM dan brand love terhadap brand image.Offline WOM juga
memiliki pengaruh positif terhadap citra merek karena faktor emosional
pelanggan setelah menggunakan produk tersebut dan dengan mudah dapat

menyampaikan pengalaman mereka kepada yang lain (Peres et al, 2011).
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Penelitian Lovett et al. (2013) dijelaskan bahwa WOM memiliki implikasi
manajerial dan berarti bagi merek, di mana merek dapat terkenal jika penyebaran
positif dari WOM baik secara online maupun offline

Ditemukan juga WOM memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
switching intention.Hasil uji statistik dalam Tabel 5.13 menunjukkan bahwa nilai
koefisien WOM terhadap switching intention sebesar 0,506 dengan p value 0,000
lebih kecil dari 0,05. Hal ini berarti bahwa semakin baik WOM yang
disebarluaskan maka ada keinginan atau niat konsumen untuk beralih ke produk
Samsung. Temuan dari penelitian ini mendukung hasil penelitian sebelumnya
yang dilakukan oleh Liao dan Reynolds (2012) yang menjelaskan bahwa eWOM
positif yang diterima dapat menghasilkan niat seseorang untuk membeli produk
yang dibicarakan. Hamouda dan Tabbane(2013) menjelaskan WOM sebagai alat
komunikasi yang efisien yang dapat memediasi niat beli terhadap produk atau
jasa. Lai Ying dan Chung (2007) menjelaskan komunikasi WOM dapat dijadikan
evaluasi dan pertimbangan bagi konsumen untuk mencoba atau membeli jasa pada
sector pariwisata dan restaurant. Hasil penelitian Mei Tseng dan Yu Hsu (2010)
menjelaskan komunikasi offline WOM dan eWOM dianggap sebagai isu kritis oleh
perusahaan produk dan teknologi yang dapat digunakan sebagai promosi atas
usaha mereka dan dapat memfasilitasi keinginan konsumen untuk membeli
produk mereka

Brand image memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap switching
intention. Hasil uji statistik dalam Tabel 5.13 menunjukkan bahwa nilai koefisien

brand image terhadap switching intention sebesar 0,283 dengan p value
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0,008lebih kecil dari 0,05 yang artinya semakin baik citra Samsung dapat
membuat konsumen memiliki  keinginan untuk beralih menggunakan
smartphonemerek Samsung. Temuan penelitian ini mendukung hasil penelitian
sebelumnya yang menjelaskan merek sebagai “ class dan keyakinan “ yang
menyebabkan konsumen memilih merek yang memenuhi kedua hal tersebut dan
menyebabkan keinginan untuk membeli merek yang memenuhi keinginan
konsumen (Batra dan Homer, 2004). Petrauskaite (2014) menjelaskanhasil
investigasi empiris bagian dari asumsi tentang pengaruh citra merek terhadap
perilaku pembelian ditemukan adanya hubungan positif yang dilakukan pada
penelitian merek alas kaki. Hasil penelitian Summers et al. (2006) menjelaskan
cara berbusana seseorang dapat menyebabkan merek dari busana semakin terkenal
dan meyebabkann niat seseorang untuk membeli. Penyebaran brand green dapat
menyebabkan niat pembelian terhadap merek merek green (Chun Huang et al.,
2014).

Dalam penelitian ini ditemukan bahwa brand image memiliki pengaruh yang
positif dan signifikan dalam memediasi WOM dengan switching intention.Hasil
uji statistik dalam Tabel 5.13 menunjukkan bahwa nilai koefisien brand image
memediasi WOM dengan switching intention sebesar 0,169 dengan p value 0,04
lebih kecil dari 0,05, hal ini berarti semakin tinggi dan baik citra merek Samsung
dapat menyebabkan penyebaran WOM positif serta dapat membuat konsumen
yang belum menggunakan Samsung memiliki keinginan untuk menggunakannya.
Temuan penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang menjelaskan

konsumen dari kelas berbeda (high dan middle class) memiliki dimensi yang
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berbeda mengenai kualitas produk nasional (lokal). Pada high class mereka
cenderung melihat reputasi merek dan standard merek. Sedangkan middle class
cenderung melihat harga,kualitas dan lebih fleksibel mengenai reputasi merek.
Namun kedua kelas tersebut memiliki kesamaan dalam mempertimbangkan merek
yang digunakan dan mencari informasi dari pengguna sebelumnya yang dapat
membantu mereka dalam membeli produk nasional.(Miranda dan Parkvithee,
2013). Penelitian mengenai brand awareness dan purchase intention ditemukan
bahwa ada dampak positif dari penggunaan facebook,dimana masyarakat
mengenal nama facebook sebagai media social dengan kualitas baik sehingga
menyebabkan penyebaran WOM yang berdampak pada tingginya penggunaan
facebook (Hautz et al., 2013)
IMPLIKASI PENELITIAN

Smartphone Samsung adalah ponsel yang sistem operasionalnya
menggunakan android. Awalnya Samsung dihadirkan untuk segmen menengah
keatas namun kini menjadi lebih merakyat dengan variasi harga yang lebih
terjangkau. Jika dulu harga smartphone berada diharga sekitar empat juta rupiah,
kini harga smartphone dapat ditemui dengan harga tujuh ratus ribu rupiah sampai
satu koma lima juta rupiah (paling rendah). Pasar smartphone Samsung akan
semakin besar karena harga ponsel semakin terjangkau dengan fitur yang
lengkap (www.suaramerdeka.com. ). Adinda (2015) menjelaskan bahwa di
zaman serba modern dengan perkembangan teknologi yang pesat, para produsen
tidak hanya menampilkan fitur aplikasi dan harga yang terjangkau namun juga

menggunakan strategi promosi yang tepat melalui iklan dan eWOM. Website
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perusahaan yang dapat diakses, dapat membantu perusahaan dalam menjelaskan
produk mereka serta dapat mengontrol komentar komentar pelanggan yang
ditulis. Hasan (2010) menyatakan bahwa WOM merupakan media periklanan
yang paling terpercaya dan menduduki tingkat efektivitas yang paling tinggi
dibanding media lainnya dala membentuk keputusan pembelian atau switching
intention ke produk lain. Berdasarkan hasil penelitian ditemukan bahwa brand
image signifikan dalam memediasi WOM terhadap switching intention. Ini
artinya bahwa citra merek Samsung mampu ditingkatkan melalui penyebaran
WOM vyang positif karena konsumen yang telah menggunakan produk Samsung
merasakan Kkualitas serta harga yang terjangkau dan merekomendasikan bagi
rekan kerja, teman ataupun keluarga yang belum menggunakan smartphone
merek Samsung, sehingga ada keinginan dari calon konsumen untuk
menggunakan smartphone merek Samsung.
KETERBATASAN PENELITIAN

Keterbatasan atau kelemahan dalam studi ini adalah sampel penelitian hanya
terdiri atas sebagian masyarakat Kota Denpasar dan belum dapat mewakili
masyarakat Bali secara keseluruhan sehingga hasil penelitian tidak dapat
digeneralisasi di luar Kota Denpasar dan data yang dikumpulkan bersifat cross
section yang menggambarkan perilaku konsumen dalam waktu sesaat.
SIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil analisis maka dapat dikemukan simpulan bahwa brand
image signifikan memediasi pengarun WOM terhadap switching intention ke

produk smartphone merek Samsung. Lebih rinci dapat dinyatakan bahwa : (1)
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semakin baik WOM diterima maka citra dari smartphone merek Samsung akan
semakin bagus, (2) semakin baik WOM yang diterima maka konsumen yang
belum menggunakan smartphone Samsung memiliki keinginan untuk beralih ke
produk smartphone merek Samsung, (3) semakin baik citra merek Samsung maka
konsumen yang belum menggunakan smartphone Samsung berniat beralih ke
produk smartphone merek Samsung, (4) WOM produk smartphone Samsung
berpengaruh terhadap switching intention melalui brand image dengan kata lain
WOM berpengaruh secara tidak langsung terhadap switching intention.
Berdasarkan temuan penelitian, maka dapat disampaikan saran yaitu penelitian
mendatang diharapkan menggunakan ukuran sampel lebih banyak yang mencakup

wilayah penelitian yang lebih luas
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