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The phenomenon of increasing internet users in Indonesia has
encouraged businesses engaged in the internet provider sector to experience
very rapid development. One of the internet provider companies in Indonesia,
namely Biznet. The purpose of this study is to explain the role of brand image
in mediating the influence of WOM on intention to use. This research was
conducted in Denpasar City with a sample of 90 respondents taken using a
purposive sampling method and distributed using a Google form
questionnaire with adjusted criteria and measured with 9 indicators using a
Likert scale. The data analysis technique used is path analysis and sobel test.
The results of this study indicate that WOM has a positive and significant
effect on intention to use, WOM has a positive and significant effect on brand
image, brand image has a positive and significant effect on intention to use,
brand image play a significant role in mediating the influence of WOM on
intention to use. The results of this study indicate that in increasing the
intention to use internet services, biznet companies are expected to carry out
strategies to generate positive WOM about biznet, which in turn will create
a good brand image.
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Fenomena peningkatan jumlah pengguna internet di Indonesia,
mendorong bisnis yang bergerak di bidang internet provider mengalami
perkembangan yang sangat pesat. Salah satu perusahaan internet provider di
Indonesia yaitu biznet. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menjelaskan
peran brand image memediasi pengaruh WOM terhadap niat menggunakan.
Lokasi penelitian ini yaitu di Kota Denpasar dengan sampel yang diambil
sebanyak 90 responden menggunakan metode purposive sampling yang
disebar melalui kuisioner google form dengan kriteria yang diiukur dan
disesuaikan dengan 9 indikator menggunkan skala likert. Teknik analisis data
yang digunakan adalah analisis jalur dan uji sobel. Hasil dari penelitian ini
menunjukan WOM berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap niat
menggunakan, WOM berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
brand image, brand image memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap niat menggunakan, brand image berperan signifikan dalam
memediasi pengaruh WOM terhadap niat menggunakan. Hasil penelitian ini
menunjukan bahwa dalam meningkatkan niat menggunakan layanan internet,
perusahaan biznet diharapkan melakukan strategi untuk menghasilkan WOM
yang positif mengenai biznet, yang selanjutnya akan menciptakan brand
image yang baik.
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PENDAHULUAN

Teknologi di era digital mengalami perkembangan yang sangat pesat, hal ini terlihat dari
semakin tingginya penggunaan internet di Indonesia (Naomi dan Ardhiyansyah, 2021). Sehingga salah
satu bisnis yang mendukung perkembangan teknologi pada saat ini adalah bisnis penyedia layanan
internet (Adhihendra & Hirianto, 2021). Berbagai perusahaan yang bergerak di bidang internet provider
bersaing untuk menarik minat calon pelanggan, dalam hal menggunakan layanan jasa yang ditawarkan
perusahaan tersebut. Salah satu perusahaan internet provider di Indonesai adalah Biznet. Biznet
memiliki berbagai keunggulan dibandingkan internet provider lainnya. Survei yang dilakukan
katadata.co.id (2021) pada empat perusahaan internet provider di Indonesia, diantaranya: biznet,
myrepublic, telkom dan first media menunjukan dari keempat perusahaan tersebut, biznet merupakan
internet provider yang memiliki kecepatan tertinggi. Keunggulan tersebut tenyata tidak sejalan dengan
dengan jumlah pengguna biznet. Pengguna biznet di Indonesia masih tergolong rendah dibandingkan
internet provider lainnya, terbukti pada data proporsi jumlah pelanggan internet fixed broadband di
Indonesia yang menunjukan bahwa biznet termasuk dalam jajaran tingkat pengguna yang rendah

Telah dilakukan pra survei terhadap tiga puluh orang pengguna internet di kota Denpasar,
terkait dengan internet provider yang digunakan. Enam belas orang merupakan pengguna IndiHome,
sembilan orang menggunakan My Republic serta terdapat lima orang pengguna Biznet. Hasil pra survei
tersebut menunjukan terdapat masalah terkait dengan rendahnya pengguna biznet di kota Denpasatr,
sehingga perusahaan biznet perlu membuat strategi untuk meningkatkan niat masyarakat menggunakan
internet provider biznet. Niat beli konsumen yaitu konsumen berada dalam tahapan awal menentukan
pilihannya diantara beberapa merek dan akhirnya memiliki keputusan untuk membeli merek yang
diinginkan (Ruhamak & Rahayu, 2017). Niat beli dapat mencerminkan rencana dalam pembelian suatu
produk (Aditya & Wardana, 2017). Biasanya konsumen melakukan pembelian didasarkan niat atau
keinginan untuk membeli (Pertiwi & Sukawati, 2017). Terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi
niat beli suatu jasa yaitu word of mouth dan brand image.

Word of mouth menjadi salah satu faktor yang berpengaruh terhadap niat beli. Melalui word of
mouth calon konsumen dapat menerima testimoni produk yang mereka inginkan secara lebih jelas
berdasarkan pengalaman yang dirasakan oleh sesama pengguna, sehingga akan meningkatkan niat
membeli sebuah produk (Alvian et al., 2022). Faktor berikutnya yang mempengaruhi niat beli adaalah
brand image. Semakin bagus brand image sebuah merek, maka semakin kuat niat beli konsumen
terhadap merek tersebut (Jeon, 2017). Brand image merupakan representasi dari suatu merek, yang akan
membentuk sebuah informasi berdasarkan pengalaman yang dimiliki konsumen yang nantinya akan
berpengaruh terhadap niat beli konsumen (Krisnawan & Jatra., 2021).

Hasil pra survei menunjukan bahwa kebanyakan masyarakat sudah mengetahui internet
provider Biznet, namun masih ragu untuk menggunakan layanan tersebut. Hasil pra survei juga
menunjukan faktor word of mouth lebih dominan karena masyarakat bisa memperoleh informasi
mengenai internet provider Biznet dari rekan mereka. Oleh karena itu perusahaan perlu berhati-hati
dalam membangun komunikasi dengan pelanggan, interaksi antar pelanggan akan menghasilkan word
of mouth, selanjutnya persepsi yang positif dan negatif tentang word of mouth akan mempengaruhi niat
beli (Soelasih & Sumani, 2021). Word of mouth yaitu informasi mengenai produk yang berasal dari satu
individu ke individu lain, informasi ini berupa pertukaran komentar, pemikiran atau ide antara dua atau
lebih konsumen yang tidak termasuk sumber pemasaran (Arnanda, 2022). Penelitian terdahulu tentang
pengaruh word of mouth terhadap niat beli oleh Ruhamak & Rahayu (2017); Aditya & Wardana (2017);
Pramesti & Rahanatha, (2019); yang mendefinisikan variabel word of mouth mempengaruhi secara
positif signifikan terhadap niat beli. Hasil berbeda pada penelitian Widjaja (2016) membuktikan melalui
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uji regresi linear berganda word of mouth tidak berpengaruh signifikan terhadap niat beli. Selain itu hasil
penelitian Maria et al., (2017) menjelaskan word of mouth secara langsung berpengaruh negatif dan
tidak signifikan terhadap niat beli.

Terdapat ketidakselarasan hasil pada penelitian-penelitian sebelumnya, sehingga perlu adanya
analisis variabel lain yang dapat mempengaruhi pengaruh word of mouth terhadap niat beli. Beberapa
faktor yang berperan penting dalam mendorong niat beli konsumen adalah brand image (Wedari dan
Yasa., 2022). Perusahaan yang memiliki citra positif akan memudahkan konsumen dalam mengevaluasi
produk dan menentukan pilihannya (Firmansyah dkk., 2018). Oleh karena itu untuk mendorong niat
menggunakan internet provider biznet, perusahaan biznet perlu membangun image yang positif tentang
layanan yang ditawarkan. Hal ini didukung penelitian sebelumnya bahwa word of mouth berpengaruh
positif terhadap brand image oleh Indra (2018); Nilla Widjayasari (2018); Ismayanti & Santika (2017).
Penelitian ini didasari oleh teori perilaku konsumen, teori ini merupakan suatu proses yang berkaitan
dengan adanya aktivitas seperti melakukan pencarian, penelitian, pembelian serta mengevaluasikan
suatu produk atau jasa (Linardi dkk., 2022). Penting bagi perusahaan untuk memahami perilaku
konsumen dalam mengambil keputusan, sehingga perusahaan dapat menyesuaikan strategi pemasaran
dengan yang diinginkan konsumen (Dewi & Suprapti, 2018). Kaitan teori dengan penelitian ini adalah,
niat menggunakan termasuk dalam tahapan teori perilaku konsumen, sebelum seorang konsumen
memutuskan untuk menggunakan suatu produk

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode asosiatif kausalitas yang
bertujuan untuk mengetahui hubungan sebab akibat antara variabel penelitian, metode asosiatif
kausalitas yang berguna menjelaskan adanya peran variabel brand image dalam memediasi pengaruh
word of mouth terhadap niat menggunakan. Kota Denpasar dipilih sebagai lokasi penelitian dengan
asumsi Kota Denpasar sebagai ibu kota Provinsi Bali yang memiliki penduduk terpadat, sehingga
berbagai pusat kegiatan pemerintahan, ekonomi, sosial, maupun politik berada di Kota Denpasar yang
mampu memberikan potensi responden besar untuk memenuhi kriteria yang ditentukan dalam
penelitian. Variabel word of mouth sebagai variabel independen, Niat menggunakan sebagai variabel
dependen dan Brand Image sebagai variabel mediasi. Populasi yang digunakan merupakan masyarakat
yang bertempat tinggal di Kota Denpasar dan belum pernah menggunakan internet provider biznet
dengan jumlah populasi adalah infinite. Sampel penelitian ini adalah masyarakat yang mengetahui
tentang internet provider Biznet belum pernah menggunakan layanan tersebut yang berjumlah 90 orang,
dengan metode penentuan sampel yaitu purposive sampling, dengan skala pengukuran yaitu skala likert.
Pengumpulan data diuji kelayakannya menggunakan uji validitas dan reliabilitas. Teknik analisis data
menggunakan analisis deskriptif, analisis inferensial, analisis jalur, dan uji sobel.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Jumlah responden peneliltian sebanyak 90 orang yang berdomisili di Kota Denpasar,
mengetahui internet provider biznet dan belum pernah menggunakan layanan internet tersebut.
Karakteristik responden diukur dengan lima variabel yakni sebagai berikut:
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Tabel 1.
Karakteristik Responden
Variabel Klasifikasi Jumlah (Orang)  Persentase

Laki-Laki 50 56%

Jenis Kelamin Perempuan 40 44%
Jumlah 90 100%

20-25 tahun 10 11%

26-30 tahun 32 36%

Usia 31-35 tahun 25 28%
36-40 tahun 14 16%

> 40 tahun 9 10%
Jumlah 90 100%

SMA/SMK 11 12%

D I 16 18%

Pendidikan Terakhir DIV/S1 54 60%
Pasca Sarjana 9 10%
Jumlah 90 100%

Mahasiswa/i 6 ™%

Pegawai Swasta 26 29%

Pekerjaan Pe_gawai Negeri 9 10%
Wirausaha 38 42%

lain-lain 11 12%
Jumlah 90 100%

< Rp. 3.000.000 8 9%

Rata-rata Penghasilan Rp. 3.000.000 s/d Rp. 4.000.000 28 31%
Per Bulan Rp. 4.000.000 s/d Rp 5.000.000 16 18%

> Rp. 5.000.000 38 42%
Jumlah 90 100%

Sumber: Data Primer Diolah, 2023

Tabel 1 menunjukan karakteristik responden, jika dilihat dari variabel jenis kelamin, dalam
penelitian ini sebagian besar responden merupakan laki-laki, dengan jumlah 50 orang atau 56 persen,
hal ini mengindikasikan laki laki yang pada umumnya sebagai kepala keluarga memiliki tanggung jawab
untuk mengambil keputusan, termasuk dalam mengambil keputusan menggunakan layanan internet
provider biznet. Dilihat dari variabel usia responden pada penelitian ini mayoritas berusia 26 sampai
30 tahun, yaitu sebanyak 32 responden atau 36 persen dari total keseluruhan responden, hal ini
mengindikasikan sebagian besar responden termasuk dalam kelompok usia produktif, sehingga
memerlukan internet untuk mengakses berbagai informasi dalam menunjang aktivitas lainnya. Variabel
pendidikan terakhir, didominasi oleh responden dengan pendidikan terakhir D 1V atau S1 sebanyak 54,
artinya responden dengan latar belakang pendidikan terakhir D IV atau S1 memiliki wawasan mengenai
perkembangan teknologi, salah satunya internet yang dapat digunakan sebagai penunjang dalam proses
pembelajaran dan aktivitas pendidikan lainnya.

Dilihat dari variabel status pekerjaan responden, sebagian besar pekerjaan responden adalah
sebagai wirausaha yaitu sebanyak 44 responden atau 49 persen dari jumlah keseluruhan responden. Hal
ini mengindikasikan responden yang bekerja sebagai wirausaha harus mampu beradaptasi dengan
perkembangan teknologi untuk mengembangkan bisnisnya, sehingga memerlukan internet provider
biznet untuk menunjang keperluan bisnis. Hasil pengujian juga memperoleh bahwa variabel penghasilan
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responden pada penelitian ini didominasi oleh penghasilan lebih besar dari lima juta rupiah per bulan,
yaitu sebanyak 38 responden atau 42 persen dari jumlah keseluruhan responden. Hal ini dikarenakan
mayoritas responden merupakan orang-orang yang sudah bekerja dan berpenghasilan yang cukup tinggi,
yaitu diatas upah minimum rata-rata kota Denpasar, sehingga secara finansial mampu untuk memenuhi
kebutuhan sekunder, salah satunya dalam menggunakan layanan internet provider biznet.

Tabel 2.
Uji Validitas
No Variabel Instrumen Pearson Keterangan
Correlation
X1.1 0,857 Valid
1 Word Of Mouth (X) X1.2 0,719 Valid
X1.3 0,888 Valid
M1.1 0,821 Valid
2 Brand image (M) M1.2 0,838 Valid
M1.3 0,869 Valid
Y1.1 0,871 Valid
3 Niat Menggunakan (Y) Y12 0,878 Valid
Y1.3 0,856 Valid

Sumber: Data Primer Diolah, 2023

Hasil pengujian validitas menunjukkan masing-masing variabel yakni WOM, brand image dan
niat menggunakan mempunyai nilai Pearson Correlation pada seluruh indikator lebih besar dari 0,30,
sehingga instrumen penelitian telah memenuhi syarat validitas.

Tabel 3.
Uji Reliabilitas
Instrumen Cronbach’s Alpha Keterangan
Word of Mouth (X) 0,761 Reliabel
Brand image (M) 0,793 Reliabel
Niat Menggunakan 0,835 Reliabel

Sumber: Data Primer Diolah, 2023

Hasil uji reliabilitas menunjukkan nilai dari masing-masing variabel yakni WOM, brand image
dan niat menggunakan mempunyai nilai lebih dari 0,60, sehingga pernyataan yang digunakan dalam
kuesioner reliabel dan dapat dilakukan penelitian lebih lanjut.

Tabel 4.
Deskripsi Jawaban Responden Terhadap Word of Mouth (WOM)

Frekuensi Jawaban

Pernyataan Responden RR‘?:;; Kriteria
1 2 3 4 5
Saya mendengar orang lain men_cerltakan 0 5 15 53 20 401 Baik
kepuasannya setelah menggunakan Biznet
Se}ya mendapatkan rekomendasi darl_ orang 0 12 51 27 417 Baik
lain yang sudah pernah menggunakan Biznet
Saya diyakini teman dan kerabat mengenai 0 1 11 54 24 412 Baik

persepsi positif untuk menggunakan Biznet
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Rata-rata keseluruhan variabel WOM 3.97 Baik
Sumber: Data Primer Diolah, 2023

Variabel word of mouth (WOM) memiliki rata-rata tertinggi terdapat dalam pernyataan “Saya
mendapatkan rekomendasi dari orang lain yang sudah pernah menggunakan Biznet”, dengan nilai rata-
rata sebesar 4,17 dan termasuk kriteria baik, yang berati sebagian besar responden pernah mendapat
rekomendasi dari orang lain yang sudah pernah menggunakan biznet. Nilai rata-rata terendah pada
pernyataan “Saya mendengar orang lain menceritakan kepuasannya setelah menggunakan Biznet”,
mempunyai nilai rata-rata sebesar 4,01 dan termasuk kriteria baik, tetapi mempunyai nilai rata-rata
terendah dibandingkan dengan pernyataan lainnya, yang berati sebagain besar responden penelitian
belum pernah mendengar cerita kepuasan orang lain setelah menggunakan biznet.

Tabel 5.
Deskripsi Jawaban Responden Terhadap Brand Image
Pernvataan Frekuensi Jawaban Responden Rata- Kriteria
y 1 2 3 4 5 Rata

Biznet memiliki layanan internet yang
bermanfaat sesuai dengan kebutuhan 0 1 11 56 22 4.10 Baik
saya
Perusahgan biznet memiliki reputasi 0 1 14 44 31 417 Baik
yang baik
Biznet _mem|I|k| berbagal_ pilihan 0 0 14 54 29 409 Baik
layanan internet yang menarik

Rata-rata keseluruhan variabel brand image 4.12 Baik

Sumber: Data Primer Diolah, 2023

Variabel brand image mempunyai nilai rata-rata tertinggi pada pertanyaan “Perusahaan biznet
memiliki reputasi yang baik”, dengan nilai rata-rata 4,17 dan merupakan Kriteria baik, yang berati
sebagian besar responden menganggap perusahaan biznet memiliki reputasi yang bagus. Nilai rata-rata
terendah pada pernyataan “Biznet memiliki berbagai pilihan layanan internet yang menarik”, dengan
nilai rata-rata 4,09, dan termasuk kriteria baik namun merupakan nilai rata-rata terendah dibandingkan
pernyataan lainnya, yang berarti sebagian besar responden menganggap berbagai pilihan layanan
internet biznet kurang menarik.

Tabel 6.
Deskripsi Jawaban Responden Terhadap Niat Menggunakan 2

Frekuensi Jawaban Responden Rata- o
Pernyataan Rata Kriteria
1 2 3 4 5
Saya akan mempertimbangkan untuk
menggunakan biznet di masa mendatang 0 0 11 46 33 404 Sangat Baik
Saya akan mencari informasi mengenai
biznet dari pengalaman sesama pengguna 0 0 9 46 35 4.29 Sangat Baik
Saya tertarik untuk mencoba )
menggunakan biznet 0 0 9 45 36 4.30 Sangat Baik
Rata-rata keseluruhan variabel niat menggunakan 4.27 Sangat Baik
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Sumber: Data Primer Diolah, 2023

Variabel niat menggunakan dengan nilai rata-rata tertinggi pada pernyataan “Saya tertarik
untuk mencoba menggunakan biznet”, dengan nilai rata-rata 4,30 yang tergolong kategori sangat baik.
Berati sebagian besar responden tertarik untuk mencoba menggunakan biznet. Nilai rata-rata terendah
pada pernyataan “Saya akan mempertimbangkan untuk menggunakan biznet di masa mendatang”,
dengan nilai rata-rata 4,24 dan termasuk kriteria sangat baik, namun merupakan nilai rata-rata terendah
dibandingkan pernyataan lainnya, yang berarti sebagian besar responden belum mempertimbangkan
untuk menggunakan biznet di masa mendatang.

Tabel 7.
Hasil Analisis Jalur pada Sub-struktural 1

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) 3.756 1.021 3.681 .000
Word of Mouth 699 .082 672 8.506 .000

a. Dependent Variable: Brand image
b. R Square: 0.451

c. Sig. F: 0.000

Sumber: Data Primer Diolah, 2023

Hasil dari analisis jalur tabel 7, mendapat persamaan struktural 1 yaitu sebagai berikut.
M =B1X Fel i (1)
M=0,672 X +el
Persamaan struktural di atas berarti variabel word of mouth (WOM) memiliki nilai koefisien
0,672 yang berarti word of mouth (WOM) berpengaruh positif terhadap brand image internet provider
biznet di Kota Denpasar. Hal tersebut juga dapat berarti semakin baik word of mouth (WOM), maka
brand image internet provider biznet mengalami peningkatan sebesar 0,672 atau 67,2 persen.

Tabel 8.
Hasil Analisis Jalur pada Sub-struktural 2

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 2.945 .934 3.152 .002
Word of Mouth 271 .095 271 2.870 .005
Brand image .530 .091 .550 5.836 .000

a. Dependent Variable: Niat Menggunakan
b. R Square: 0.576

c. Sig. F: 0.000

Sumber: Data Primer Diolah, 2023

Hasil analisis jalur tabel 8, didapatkan persamaan struktural 2 yang yaitu sebagai berikut.
Y =BoX+BaMt €2 2
Y =0,271 X + 0,550M +¢2
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Persamaan struktural di atas berarti variabel word of mouth (WOM) memiliki nilai koefisien
0,271 yang berarti word of mouth (WOM) berpengaruh positif terhadap brand image internet provider
biznet di kota Denpasar. Hal tersebut juga dapat berarti jika word of mouth (WOM) semakin baik, maka
niat menggunakan internet provider biznet akan mengalami peningkatan sebesar 0,271 atau 27,1 persen.

Hasil perhitungan pada uji sobel jika nilai Z > 1,96, maka variabel mediator secara signifikan
mampu memediasi hubungan variabel terikat dengan variabel bebas. Menentukan hipotesis dan taraf
signifikansi sebagai berikut.

ab

7 =
Vb 2Sa2 +a2Sb2
Z (0,672)(0,550)

~ /(0,5502.0,0822) + (0,6722.0,0912)
Z = 4,864

Perhitungan uji sobel di atas mendapatkan nilai Z = 4,864 > 1,96, berarti variabel brand image
mampu memediasi secara signifikan pengaruh word of mouth (WOM) terhadap niat menggunakan,
sehingga H4 diterima.

Hasil pengujian hipotesis menunjukan bahwa word of mouth (WOM) berpengaruh positif dan
signifikan terhadap niat menggunakan. Artinya semakin baik atau positif word of mouth (WOM)
mengenai internet provider biznet maka akan meningkatkan niat seseorang untuk menggunakan internet
provider biznet. Konsumen yang merasa puas dengan internet provider biznet tidak hanya menceritakan
pengalaman mereka, namun juga akan merekomendasikan biznet kepada orang lain, dengan mendengar
testimoni langsung dari pengguna biznet, akan membuat calon konsumen lebih yakin dan terdorong
untuk menggunakan internet provider biznet.

Pengujian hipotesis menunjukan word of mouth (WOM) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap brand image. Semakin positif word of mouth (WOM) mengenai internet provider biznet maka
brand image biznet akan semakin baik. Melalui komunikasi word of mouth (WOM) akan membuat
informasi yang terkandung di dalamnya lebih dipercaya orang lain, sehingga akan memperkuat posisi
perusahaan dengan terciptanya brand image

Hasil pengujian hipotesis juga menunjukan brand image memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap niat menggunakan. Artinya semakin baik brand image perusahaan biznet, maka
akan meningkatkan niat seseorang untuk menggunakan layanan tersebut. Calon konsumen akan lebih
selektif dalam memilih produk yang akan digunakan dalam jangka panjang seperti internet provider,
apabila biznet memiliki image yang positif maka akan lebih menarik niat konsumen untuk
menggunakan.

Hasil uji hipotesis menunjukan bahwa brand image memediasi hubungan antara word of mouth
(WOM) terhadap niat menggunakan secara signifikan. Hal ini berarti semakin baik atau positif word of
mouth (WOM) terhadap internet provider biznet, maka brand image perusahaan tersebut akan semakin
baik sehingga akan meningkatkan niat seseorang untuk menggunakan layanan tersebut. Testimoni yang
didapat melalui word of mouth (WOM) akan menciptakan persepsi sendiri di benak konsumen yang
nantinya akan membentuk brand image perusahaan. Semakin positif image suatu perusahaan, maka
akan mendorong niat calon konsumen untuk menggunakan biznet.

SIMPULAN DAN SARAN

Word of mouth (WOM) berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat menggunakan. Artinya
semakin baik atau positif word of mouth (WOM) terhadap suatu produk maka dapat meningkatkan niat
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seseorang untuk menggunakan jasa tersebut. Word of mouth (WOM) mempunyai pengaruh positif dan
signifikan terhadap brand image, berarti semakin baik atau positif word of mouth (WOM) terhadap suatu
produk maka brand image produk tersebut akan semakin baik. Brand image berpengaruh positif dan
signifikan terhadap niat menggunakan, berarti semakin baik brand image produk atau jasa maka akan
meningkatkan niat seseorang menggunakan jasa tersebut. Brand image secara secara signifikan
memediasi hubungan antara word of mouth (WOM) terhadap niat menggunakan, berarti semakin baik
atau positif word of mouth (WOM) terhadap suatu jasa maka brand image jasa tersebut akan semakin
baik, sehingga akan meningkatkan niat seseorang untuk menggunakan. Hasil penelitian ini dapat
menjelaskan model teoritis yang digunakan sebagai dasar dalam menyusun hipotesis yakni peran brand
image memediasi pengaruh word of mouth (WOM) terhadap niat menggunakan. Hasil model teoritis
penelitian ini telah menjelaskan bahwa beberapa faktor yang mempengaruhi niat menggunakan yaitu
adanya brand image melalui word of mouth (WOM). Implikasi praktis penelitian ini memberikan
sumbangan secara praktis terhadap perusahaan internet provider biznet maupun perusahaan lainnya
untuk dapat digunakan sebagai acuan untuk pembelajaran.

Perusahaan internet provider biznet harus memastikan bahwa konsumen merasa puas terhadap
layanan biznet dengan cara menerapkan excellent sevice yang dapat dilakukan dengan cara lebih tanggap
terhadap keluhan atau masalah konsumen, dan melakukan follow up untuk memastikan layanan
berfungsi dengan optimal. Perusahaan biznet juga perlu menerapkan program referral. Program ini dapat
dilakukan dengan cara memberikan reward seperti discount, voucher serta promo menarik lainnya
kepada konsumen. Biznet yang berhasil merekomendasikan orang lain untuk menggunakan internet
provider biznet, sehingga konsumen akan lebih terdorong untuk menceritakan pengalamannya serta
merekomendasikan orang lain untuk menggunakan internet provider biznet, sehingga akan muncul
word of mouth yang positif mengenai internet provider biznet, yang akan berpengaruh terhadap brand
image perusahaan dan pada akhirnya akan meningkatkan niat calon konsumenn untuk menggunakan
internet provider biznet. Perusahaan biznet perlu membuat pilihan layanan internet menarik yang dapat
dijangkau oleh berbagai kalangan, tidak hanya kalangan menengah ke atas. Selain itu perusahaan biznet
perlu melakukan promosi untuk lebih menonjolkan manfaat dari masing-masing layanan agar mampu
menciptakan brand image perusahaan yang baik sehingga meningkatkan niat calon konsumen dalam
menggunakan biznet
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