BAB 5
SIMPULAN, KETERBATASAN DAN SARAN

5.1  Simpulan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh brand image dan
customer experience terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction pada
game PlayerUnknown’s Battlegrounds di Surabaya. Dari hasil analisis data maka
dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Brand Image berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer
Satisfaction. Pernyataan tersebut dibuktikan dengan nilai t-value sebesar 2,66.
Dengan demikian hipotesis 1 diterima dan menunjukkan bahwa apabila
perusahaan selalu memperhatikan dan mampu mengembangkan image dari
game PlayerUnknown’s Battlegrounds, maka dapat meningkatkan kepuasan
para pemain game PlayerUnknown’s Battlegrounds.

2. Customer Experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer
Satisfaction. Pernyataan tersebut dibuktikan dengan nilai t-value sebesar 3,23.
Dengan demikian hipotesis 2 diterima dan menunjukkan bahwa apabila
perusahaan dapat mengembangkan program pengalaman pemain selama
bermain game, maka dapat meningkatkan kepuasan pemain game
PlayerUnknown’s Battlegrounds.

3. Customer Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer
Loyalty. Pernyataan tersebut dibuktikan dengan nilai t-value sebesar 1,97.
Dengan demikian hipotesis 3 diterima dan menunjukkan bahwa kepuasan yang
dirasakan para pemain mampu mempengaruhi loyalitas pemain game
PlayerUnknown’s Battlegrounds sehingga kemungkinan untuk beralih ke game
lainnya akan lebih kecil.

4. Brand Image berpengaruh langsung namun tidak signifikan terhadap Customer
Loyalty. Pernyataan tersebut dibuktikan dengan nilai t-value sebesar -0,55.
Dengan demikian hipotesis 4 ditolak karena Brand Image tidak berpengaruh

secara signifikan terhadap Customer Loyalty
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5. Brand Image berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap Customer
Loyalty melalui Customer Satisfaction. Pernyataan tersebut dibuktikan dengan
nilai t-value sebesar 0,80. Dengan demikian hipotesis 5 ditolak karena Brand
Image melalui Customer Satisfaction tidak berpengaruh secara signifikan
terhadap Customer Loyalty

6. Customer Experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer
Loyalty melalui Customer Satisfaction. Pernyataan tersebut ditunjukan dengan
nilai t-value sebesar 2,14. Dengan demikian hipotesis 6 diterima dan
menunjukkan bahwa apabila perusahaan dapat mengembangkan program
pengalaman pemain, maka dapat meningkatkan kepuasan para pemain dan
kepuasan tersebut dapat berperan dalam membentuk loyalitas para pemain game
PlayerUnknown’s Battlegrounds.

7. Customer Experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer
Loyalty. Pernyataan tersebut dibuktikan dengan nilai t-value sebesar 1,99.
Dengan demikian hipotesis 7 diterima dan menunjukkan bahwa apabila
perusahaan dapat selalu memperhatikan dan meningkatkan pengalaman pemain
selama bermain game, maka dapat membentuk loyalitas para pemain game
PlayerUnknown’s Battlegrounds.

8. Jalur hubungan antar variabel yang paling kuat ada di pengaruh Customer
Experience terhadap Customer Satisfaction dengan nilai t-value sebesar 3,23.
Hal ini menunjukkan bahwa tingkat Customer Experience memiliki pengaruh
yang paling kuat dan signifikan terhadap Customer Satisfaction.

9. Jalur hubungan antar variabel yang paling lemah ada di pengaruh Brand Image
terhadap Customer Loyalty dengan nilai t-value sebesar -0,55. Hal ini
menunjukkan bahwa tingkat Brand Image tidak memiliki pengaruh yang

signifikan terhadap Customer Loyalty.

5.2  Keterbatasan
Penelitian ini tidak luput dari keterbatasan dan kekurangan. Keterbatasan

yang dirasakan oleh peneliti adalah karena situasi pandemi ini telah menyebabkan
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kuesioner penelitian hanya dapat dibagikan secara daring. Selain itu penelitian ini
hanya terbatas mempertimbangkan variabel brand image sebagai variabel bebas.

53 Saran
Saran yang dapat peneliti berikan jika dilihat dari hasil penelitian sebagai

acuan:

5.3.1 Saran Akademis

Saran bagi peneliti di masa yang akan datang yang akan meneliti variabel-
variabel brand image, customer experience, customer satisfaction, dan customer
loyalty yaitu sebaiknya peneliti yang selanjutnya dapat menambah variabel
intervening yang dapat memediasi pengaruh antara kedua variabel secara lebih kuat,
seperti variabel yang dapat memediasi pengaruh brand image terhadap customer
loyalty. Kemudian saran lainnya adalah peneliti berikutnya dapat melakukan
penelitian dengan variabel yang sama pada objek yang lain, mengingat banyaknya

game online yang dimainkan oleh masyarakat Indonesia.

5.3.2  Saran Praktis
a. Saran Pengelolaan Brand Image

Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa hubungan Brand Image
terhadap Customer Satisfaction merupakan hubungan yang memiliki
pengaruh paling kuat dengan t-value sebesar 2,66. Sedangkan hubungan
Brand Image terhadap Customer Loyalty merupakan hubungan yang
memiliki pengaruh paling lemah dimana Brand Image berpengaruh langsung
namun tidak signifikan terhadap Customer Loyalty dengan t-value sebesar -
0,55. Selain itu pengaruh Brand Image terhadap Customer Loyalty melalui
Customer Satisfaction menunjukkan hubungan secara positif namun tidak
signifikan dengan t-value sebesar 0,80. Oleh karena itu peneliti
menyarankan agar perusahaan selalu memperhatikan dan meningkatkan
image dari game mereka di pasar, salah satunya dengan selalu menjaga

kualitas layanan dan nama baik dari game di masyarakat sehingga dapat
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menciptakan kepuasan para pemain yang lambat laun juga akan membentuk
loyalitas pemain game tersebut. Selain itu diperlukan variabel lainnya yang
dapat memediasi pengaruh akan brand image terhadap customer loyalty.

Berdasarkan pada tabel 4.5, indikator tertinggi yang ada dalam
variabel Brand Image yaitu “PlayerUnknown’s Battlegrounds memiliki
popularitas yang begitu baik sebagai salah satu game yang mengusung
konsep battle royale”, dengan nilai rata-rata sebesar 4,632. Sedangkan untuk
indikator terendah yaitu “PlayerUnknown’s Battlegrounds memberikan
pelayanan yang memuaskan bagi para pemain” dengan nilai rata-rata sebesar
4,421. Maka peneliti dapat memberi saran agar program Brand Image yang
diberikan tidak hanya berfokus pada popularitas dan nama baik dari game
saja melainkan juga mampu memberikan pelayanan yang baik kepada semua
pengguna game sehingga semua orang merasa puas, seperti mendengarkan
berbagai masukan dari pemain, memperbaiki bug atau gangguan yang
dilaporkan para pemain, dan mampu menjawab segala pertanyaan yang
diajukan oleh pemain lewat aplikasi ataupun Customer Service Support.

b. Saran Pengelolaan Customer Experience

Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa hubungan Customer
Experience terhadap Customer Satisfaction merupakan hubungan yang
memiliki pengaruh paling kuat dengan t-value sebesar 3,23. Oleh karena itu
peneliti menyarankan agar perusahaan selalu mengembangkan pengalaman
pelanggan secara positif dan selalu memastikan untuk mampu memenuhi
ekspektasi pelanggan saat merasakan pengalaman dalam bermain game agar
dapat membentu serta meningkatkan kepuasan pemain.

Berdasarkan pada tabel 4.6, indikator tertinggi yang ada dalam
variabel Customer Experience yaitu “Suasana permainan di game
PlayerUnknown’s Battlegrounds yang begitu kompetitif membuat saya
begitu bersemangat selama bermain game”, dengan nilai rata-rata sebesar
4,632. Sedangkan untuk indikator terendah yaitu “Saya mendapatkan
berbagai kenalan dan komunitas baru yang saling mendukung satu sama lain

selama bermain game PlayerUnknown’s Battlegrounds” dengan nilai rata-



66

rata sebesar 4,408. Maka peneliti dapat memberi saran agar perusahaan
selalu memastikan bahwa setiap mode permainan dan berbagai fasilitas yang
tersedia di game selalu dikembangkan dan diciptakan inovasi terbaru agar
pemain tidak merasa bosan dan juga mampu meningkatkan kepuasan para
pemain.
c. Saran Pengelolaan Customer Satisfaction

Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa hubungan Customer
Satisfaction terhadap Customer Loyalty merupakan hubungan yang
memiliki pengaruh paling kuat dengan t-value sebesar 1,97. Oleh karena itu
peneliti menyarankan agar perusahaan selalu memastikan untuk dapat
meningkatkan dan menjaga tingkat kepuasan pemain game karena kepuasan
tersebut merupakan elemen kunci yang mampu membentuk loyalitas para
pemain game PlayerUnknown’s Battlegrounds sehingga dapat membentuk
word-of-mouth yang positif dan tidak mudah untuk beralih ke game lainnya.

Berdasarkan pada tabel 4.7, indikator tertinggi yang ada dalam
variabel Customer Satisfaction yaitu “Suasana permainan dalam game
PlayerUnknown’s Battlegrounds yang kompetitif membuat saya merasa
puas”, dengan nilai rata-rata sebesar 4,618. Sedangkan untuk indikator
terendah yaitu “Mutu kualitas pelayanan dari game PlayerUnknown’s
Battlegrounds telah sesuai dengan harapan saya” dengan nilai rata-rata
sebesar 4,454. Maka peneliti dapat memberi saran agar perusahaan tidak
hanya memperhatikan kualitas dalam permainan dan pengalaman pemain
saja, melainkan bagaimana mereka dapat meningkatkan kualitas dalam
melayani para pemainnya sehingga apabila pelayanan tersebut berjalan baik
maka dapat meningkatkan kepuasan para pemain game tersebut.

d. Saran Pengelolaan Customer Loyalty

Berdasarkan pada tabel 4.8, indikator tertinggi yang ada dalam
variabel Customer Loyalty yaitu “Saya bersedia mengatakan hal-hal positif
tentang game PlayerUnknown’s Battlegrounds kepada orang lain”, dengan
nilai rata-rata sebesar 4,388. Sedangkan untuk indikator terendah yaitu

“PlayerUnknown’s Battlegrounds adalah pilihan utama saya dalam memilih
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game” dengan nilai rata-rata sebesar 4,178. Maka peneliti dapat memberi
saran kepada perusahaan untuk mampu membentuk loyalitas para pemain
sehingga membuat pemain mau menceritakan pengalamannya selama
bermain kepada orang lain agar dapat tercipta word-of-mouth yang positif,
selain itu perusahaan harus memberi value yang lebih untuk dapat membuat
game PUBG menjadi pilihan game utama para pemain setia mereka agar
membuat mereka tetap bermain game dalam jangka waktu yang lama dan

tidak beralih dengan mudah ke game-game sejenis lainnya.
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