BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan, maka simpulan yang dapat

dikemukakan adalah sebagai berikut:

1.

Citra merek berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan IM3
terhadap merek IM3, karena citra merek yang positif akan
mendorong konsumen untuk memiliki sikap positif terhadap merek
yang akan berujung pada terciptanya loyalitas.

Citra merek berpengaruh positif terhadap komitmen pelanggan
IM3 terhadap merek IM3, karena citra merek yang positif akan
menimbulkan persepsi positif yang akan mendorong konsumen

untuk berkomitmen secara kontinuans.

5.2. Saran

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan, maka peneliti

mengemukakan saran sebagai berikut:

1.

Hasil analisis penelitian ini menyatakan bahwa citra merek IM3
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan IM3 terhadap
merek IM3. Saran untuk IM3 adalah mempertahankan citra merek
IM3 sebagai provider yang memperhatikan kebutuhan anak muda
(khususnya yang berusia 15 — 21 tahun) dengan memperbanyak
program paket SMS (Short Messaging Service) dan paket telepon
murah agar dapat terus mempertahankan loyalitas pelanggan IM3
terhadap merek IM3 yang dapat berujung pada perpanjangan
durasi penggunaan produk IM3, pembelian ulang produk IM3, dan
word of mouth positif tentang IM3.
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Hasil analisis penelitian ini menyatakan bahwa citra merek IM3
berpengaruh positif terhadap komitmen pelanggan IM3 terhadap
merek IM3. Saran untuk IM3 adalah mempertahankan citra merek
IM3 sebagai produk yang “gaul” dengan cara membuat iklan
komersial yang atraktif dan terus merekrut entertainer -
entertainer Indonesia muda dan berbakat seperti yang sudah
dilakukan saat ini yang dapat berujung pada komitmen kontinuans
pelanggan IM3.

Hasil kuesioner terhadap 200 responden menyatakan bahwa IM3
memiliki tarif panggilan dasar yang biasa — biasa, yaitu tidak
mabhal tetapi juga tidak murah. Hal ini dakibatkan karena untuk
sesama IM3, tarif panggilan Rp. 0,1/detik setelah detik ke 20
hanya diaktifkan pada jam 24.00- 11.00, di mana kebanyakan
pelanggan sudah tertidur atau melakukan aktivitas hariannya.
Sedangkan, pada waktu istirahat, yaitu pada pukul 17.00- 24.00,
tarif panggilan Rp. 0,1/detik baru diaktifkan setelah detik ke 180.
jadi, ada yang bisa memanfaatkan tarif panggilan dasar ini dengan
maksimal, ada yang tidak. Untuk panggilan ke provider selain
IM3, tarif yang dikenakan adalah Rp. 25/detik untuk 2 menit
pertama dan 0,1/detik untuk 3 menit selanjutnya (skema berulang
setiap 5 menit). Saran untuk IM3 yaitu memperpanjang durasi
panggilan yang bertarif Rp. 0,1/detik sehingga dapat meningkatkan
loyalitas dan komitmen konsumen terhadap provider IM3.

Hasil kuesioner terhadap 200 responden menyatakan bahwa IM3
memiliki sinyal panggilan yang biasa — biasa, yaitu tidak kuat
tetapi juga tidak lemah. Hal ini diakibatkan karena masih
banyaknya kasus putus-nyambung, yaitu putusnya hubungan

telekomunikasi di tengah komunikasi yang sedang berjalan. Hal ini
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sering terjadi pada jam — jam istirahat (jam 17.00 — 24.00) karena
jaringan telekomunikasi yang sibuk. Saran untuk IM3 vyaitu
meningkatkan kualitas jaringan dengan cara menambah BTS (Base
Transceiver Station) seiring dengan pertambahan jumlah
pelanggan IM3 yang semakin meningkat.

Hasil kuesioner terhadap 200 responden menyatakan bahwa IM3
memiliki layanan pelanggan (Customer Service) yang biasa —
biasa, yaitu tidak mengecewakan tetapi juga tidak memuaskan. Hal
ini diakibatkan karena call center 24 jam IM3 yang gratis (300)
maupun yang bayar (100) susah untuk dihubungi. Saran untuk IM3
yaitu menambah jumlah operator dan lini layanan seiring dengan
pertambahan jumlah pelanggan IM3 yang semakin meningkat.
Hasil kuesioner terhadap 200 responden menyatakan bahwa IM3
memiliki tarif dasar internet yang biasa — biasa, yaitu tidak mahal
tetapi juga tidak murah. Karena tarif IM3 hanya berdasarkan
volume dan durasi. Saran untuk IM3 yaitu menambah jenis
layanan akses internet tanpa batas (Unlimited).

Respon 200 pelanggan terhadap pernyataan “Saya beranggapan
bahwa produk IM3 memiliki nilai lebih dibandingkan dengan
produk sejenis lainnya” adalah biasa — biasa saja. Berarti,
kebanyakan responden yang merupakan pelanggan IM3
beranggapan bahwa ada sebagian fitur IM3 yang lebih baik
daripada provider lain, namun ada sebagian fitur IM3 yang lebih
buruk daripada provider lain. Saran untuk IM3 yaitu memperbaiki
sistem tarif panggilan agar lebih ekonomis bagi pelanggan,
memperbaiki sistem tarif internet agar lebih ekonomis bagi

pelanggan, meningkatkan kualitas jaringan, dan meningkatkan
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kualitas layanan pelanggan sehingga IM3 mampu meningkatkan
nilainya di mata pelanggan.

8. Respon 200 pelanggan terhadap pernyataan “Saya akan
menyarankan kepada orang lain untuk menggunakan produk IM3”
adalah biasa — biasa saja. Meskipun responden akan menyarankan
produk IM3 terhadap orang lain yang meminta rekomendasi
kepada responden, ternyata responden tidak akan memberikan
rekomendasi kepada orang lain tanpa diminta. Saran saya untuk
IM3 yaitu meningkatkan intensitas dan kualitas promosi di
berbagai macam media, mulai dari media iklan, media cetak,
media internet hingga aktivitas outdoor dengan tujuan untuk
mendidik calon pelanggan agar mau menjadi pelanggan tetap IM3.

9. Respon 200 pelanggan terhadap pernyataan “Saat ini bagi saya,
produk IM3 merupakan satu — satunya pilihan” adalah biasa —
biasa saja. Berarti masih ada responden yang memiliki lebih dari 1
provider untuk mendukung aktivitas sehari — harinya. Saran untuk
IM3 yaitu meningkatkan kualitas jaringan agar aktivitas pelanggan
tidak terganggu sehingga pelanggan IM3 tidak perlu menambah

provider untuk mendukung aktivitasnya.

5.3. Keterbatasan Penelitian
Keterbatasan dalam penelitian ini meliputi:

1. Studi tentang citra merek dan ekuitas merek pada khususnya akan terus
berkembang seiring dengan komplikasi definisi dan pengkurannya.
Untuk penelitian di masa yang mendatang, sebaiknya meneliti
pengaruh citra merek terhadap masalah — masalah yang berkaitan

dengan pelanggan, seperti penjualan, promosi, dan ROI perusahaan.
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Adanya kendala berupa keterbatasan waktu dan biaya sehingga tidak
memungkinkan bagi penulis untuk meneliti semua pelanggan IM3 di
Kota Surabaya. Peneliti hanya dapat meneliti di lingkup Surabaya

Selatan.
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