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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 
 
 
 

5.1 Kesimpulan 
 

Sesuai  hasil  yang  telah  dijelaskan  pada  bab  sebelumnya,  penulis  dapat  

menarik beberapa kesimpulan: 

1. Persepsi konsumen atas kualitas pelayanan elektronik Zepetto pada 

permainan Point Blank 
a.   Penilaian pada dimensi reliability tergolong baik dengan skor 

aktual sebesar 1578. Konsumen setuju Point Blank memiliki koneksi yang 

lancar dan pembelian barang barang di game yang sesuai dengan keinginan 

konsumen. Penilaian terendah ada pada pernyataan nomor 3 “Zepetto dapat 

diandalkan dalam menangani masalah pelanggaran yang terjadi pada Point 

Blank ( bug, cheat, dan pelanggaran lainnya)”. Konsumen menganggap 

pelanggaran – pelanggaran seperti ini sudah sering terjadi di Point Blank 

dan ini merupakan hal utama yang membuat pemain enggan bermain di 

game Point Blank 

b. Penilaian pada dimensi customer service termasuk dalam 

kategori baik dengan skor aktual sebesar 2357. Konsumen setuju Point 

Blank memberikan pemberitahuan seperti kapan maintenance akan 

dilaksanakan beserta berita pembaharuan di dalam permainan. Penilaian 

terendah ada pada pernyataan nomor 3 “Game Master Point Blank turun 

langsung ke lapangan (ingame) untuk membantu pemain yang 

bermasalah”. Game Master terkadang lalai dalam mengerjakan tugasnya , 

karena faktor manusiawi seperti rasa malas , lelah , dan sebagainya . 

c. Penilaian pada dimensi security atau privacy termasuk dalam 

kategori baik dengan skor aktual sebesar 1601. Konsumen setuju bahwa 

Pihak Zepetto menjamin keamanan akun permainan masing masing. 

Penilaian terendah ada pada pernyataan nomor 3 mengenai “Konsumen 
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merasa Zepetto melindungi para pemain dari kejahatan berbentuk hacking” 

. 

d. Penilaian pada dimensi website design tergolong kategori baik 

dengan skor aktual sebesar 1617. Konsumen setuju Pihak Zeppeto 

memberikan informasi yang mudah dipahami di dalam website Point 

Blank.  Penilaian terendah ada pada pernyataan nomor 4 mengenai “Desain 

tampilan pada web Point Blank menarik”. 

 

2. Niat komplain konsumen Point Blank 
Penilaian pada dimensi niat komplain tergolong kategori baik 

dengan skor aktual sebesar 2986. Konsumen setuju jika terjadi kejadian 

buruk selama bermain game Point Blank , maka konsumen akan 

mengingatnya dan melaporkan juga kepada pihak Point Blank .Penilaian 

terendah ada pada pernyataan nomor 8 mengenai “Saya akan meminta 

Lembaga konsumen untuk memperingatkan konsumen yang lainnya”. 

 

3. Pengaruh persepsi konsumen atas kualitas pelayanan elektronik Zepetto 

terhadap niat komplain konsumen Point Blank 

a.   Pada analisis regresi berganda, setelah melalui uji T dan F, diketahui 

bahwa semua berpengaruh secara signifikan  terhadap  niat  komplain  

konsumen  Point  Blank. Reliability sebesar 2,036 , Customer Service 

sebesar 4,041 , Security atau Privacy sebesar 2,074 , dan Website Design 

sebesar 2,616. 

b.   Nilai  Fhitung  sebesar  24,533  >  Ftabel  (2,47),  maka  H0  ditolak  

sehingga  Ha diterima. Artinya, persepsi konsumen atas kualitas 

pelayanan elektronik berpengaruh terhadap niat komplain konsumen.
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5.2 Saran 
 

Berdasarkan analisis dan kesimpulan yang telah diperoleh, penulis 

memberikan saran, antara lain: 

1.   Pengembang permainan perlu lebih serius dalam mengatasi segala bug, 

cheat, dan pelanggaran pemain sehingga menambah kenyamanan 

bermain para player yang lainnya sehingga meningkatkan reliabilitas. 

2.  Pengembang permainan perlu lebih sering mengecek dan turun langsung 

ke dalam game (monitoring , berpura pura menjadi pemain ) agar bisa 

menangani langsung persoalan yang muncul dan dikeluhkan banyak 

pemain sehingga customer service bisa ditingkatkan. 

3.   Pengembang permainan perlu meningkatkan keamanan sistem agar akun 

pemain lebih memiliki keamanan dan verifikasi yang terjamin sehingga 

para pemain terhindar dari kejahatan hacking atau pencurian akun. 

4.   Pengembang   permainan   perlu   meningkatkan   tampilan   yang   lebih   

menarik memunculkan informasi dan event-event menarik pada website 

sehingga mampu meningkatkan layanan bagi para pemain.
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