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BAB IV 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 Mengetahui bahwa peneliti telah melakukan analisis pada bab 3 diatas, disini 

peneliti akan menjabarkan kesimpulan yang didapatkan serta memberikan saran baik 

untuk perusahaan ataupun bagi peneliti selanjutnya. 

4.1 Kesimpulan 

1. Pertama, berdasarkan hasil penelitian diperoleh kesimpulan terkait dengan 

pengalaman penggunaan platform steam yang dimana  pengalaman pengguna 

platform steam memiliki korelasi terhadap kepuasan yang dijelaskan melalui nilai 

interpretasi yang kuat yaitu sebesar 0,666. Dimensi pada platform steam ini terbagi 

menjadi 2 yaitu kognitif berhubungan dengan pengalaman dan pengetahuan yang 

mendorong konsumen terlibat dalam pemikiran seksama dalam keberadaan penyedia 

pengalaman. Sedangkan dimensi afektif berhubungan dengan perasaan,emosi, dan 

sentiment. Hal ini menyatakan bahwa variabel customer experience perlu dijaga dan 

ditingkatkan lagi ke depannya dalam segi layanan, harga, maupun tampilannya agar 

konsumen steam dapat merasa sangat puas baik itu saat menggunakan ataupun 

setelah mereka menyelesaikan pengalaman mereka. 

2. Kedua, Melalui hasil survei yang dilakukan terhadap 100 orang responden melalui 

pengaruh pengalaman terhadap kepuasan penggunaan platform steam di kota 

bandung. Dapat diketahui hasil dari pengolahan data pada bab 3 diatas peneliti 
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menemukan adanya pengaruh yang signifikan antara variabel pengalaman konsumen 

(X) terhadap kepuasan konsumen (Y). Pengaruh itu diberikan oleh pengalaman 

konsumen terhadap kepuasan konsumen sebesar 44,3%. Sedangkan 55,7% 

merupakan pengaruh dari variabel lain yang tidak disebutkan dalam penelitian ini. 

4.2  Implikasi 

 Berdasarkan hasil penelitian yang telah diteliti melalui bab 3 diatas dapat kita 

ketahui bahwa korelasi positif yang diberikan dari pengalaman konsumen dapat 

meningkatkan kepuasan pengguna steam. Mengetahui hal tersebut implikasi dari 

penelitian ini terbagi menjadi 3 sebagai berikut: 

1. Pengalaman Pra Pembelian, melalui hasil penelitian diketahui bahwa 

konsumen merasa puas ketika sebelum pembelian. Yang berarti pada tahapan 

ini konsumen merasa bahwa ketika melakukan pencarian informasi produk 

tidak sulit, kualitas informasi yang diberikan platform steam sangat jelas, dan 

pada platform steam mereka dapat membanding-bandingkan produk yang satu 

dengan yang lainnya baik dari segi harga maupun kualitasnya. 

2. Pengalaman Pembelian, pada tahapan ini konsumen puas ketika mereka 

sedang melakukan pembelian. Hal tersebut dapat diketahui ketika mudahnya 

navigasi saat pemesanan barang dan banyaknya alat pembayaran yang tersedia 

sehingga konsumen dapat memilih untuk menggunakan alat pembayaran yang 

diinginkan. 
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3. Pengalaman Setelah Pembelian, pada pengalaman ini konsumen merasa puas 

dengan pengalaman setelah pembelian ini. Hal tersebut dikarenakan 

pelayanan setelah pembelian pada platform steam dapat melakukan refund 

dengan alasan apapun asalkan game yang anda beli tidak melebihi batas 2 jam 

setelah anda memainkan game tersebut dan layanan steam help akan 

membantu anda untuk menyelesaikan setiap permasalahan yang anda alami 

melaui artikel yang diberikan. 

4.3 Saran 

 Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan terhadap pengalaman yang 

menghasilkan kepuasan pengguna steam di kota bandung, melalui hal tersebut 

peneliti hendak menjabarkan saran yang dimana hal tersebut berguna untuk 

meningkatkan kepusan dalam menggunakan platform steam. Berikut saran yang akan 

peneliti jabarkan; 

1. Untuk Perusahaan: 

a. Steam dapat menciptakan sebuah pengalaman yang berbeda dan menarik sehingga 

pengalaman yang dirasakan menggunakan platform steam terasa berbeda dan menarik 

dengan platform lainnya. Pengalaman yang berbeda dan menarik tersebut dapat 

dijelaskan sebagai berikut: 

• Menciptakan sistem penukaran poin, sistem ini berfungsi untuk menukarkan 

poin yang didapatkan ketika kita telah membeli game yang kemudian poin 

tersebut dapat ditukarkan menjadi game, skin, atau item. Jadi ketika 
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konsumen telah banyak melakukan transaksi pembelian pada platform steam 

ini mereka juga dapat menikmati program ini sebagai bentuk loyalitas mereka 

terhadap steam yang dimana mereka akan mendapatkan hadiah sesuai dengan 

poin yang konsumen tersebut dapatkan. 

• Menciptakan artificial intelligence atau robot virtual yang nantinya berfungsi 

untuk menjawab pertanyaan setiap pengguna platform steam ini. Layaknya 

siri pada iphone kita dapat saling berinteraksi satu sama lain untuk 

menemukan jawaban yang kita inginkan namun bedanya disini robot yang 

disajikan secara vitual ini diberikan wujud yang dapat dilihat seperti aplikasi 

my talking tom yang dimana kita bisa berbicara langsung dengan wujud 

kucing secara virtual. 

 

b. Steam dapat mengembangakan pengalaman konsumen steam dengan 

meningkatkan pelayanan yang diberikan oleh steam kepada setiap konsumennya. 

Pengalaman tersebut dapat dilakukan dengan menambahkan beberapa fitur yang 

dijelaskan sebagai berikut: 

• Kemudahan transaksi, steam sebelumnya memang sudah banyak membuka 

layanan transaksi dari berbagai platform seperti tokopedia, shopee, dan dana. 

Namun menurut saya hal tersebut masih kurang untuk penggunanya agar lebih 

mudah dalam melakukan transaksi pada platform steam. Steam dapat 
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membuka lebih banyak layanan transaksi lainnya seperti membuka layanan 

pembelian transfer antar bank lokal, gopay, kripto, dan lain-lain. 

•  Voucher potongan harga, sebagaimana diketahui platform steam ini sering 

melakukan diskon terhadap produk yang mereka jual namun untuk 

meningkatkan layanan setelah melakukan pembelian pada platform steam 

sebaiknya memberikan sebuah voucher potongan harga kepada para 

konsumennya. Sehingga konsumen berpikir dalam waktu dekat akan 

melakukan pembelian selanjutnya karena telah mendapatkan voucher 

potongan harga. 

c. Steam diharapkan dapat menjaga kualitas pelayanan yang sebelumnya sudah 

dinilai baik oleh konsumen dan sebaliknya ketika suatu layanan dikatakan kurang 

baik oleh konsumennya steam diharapkan dapat mengevaluasi kekurangan apa 

yang bisa mereka perbaiki sehingga platform steam dapat meningkatkan kualitas 

pelayanan mereka hingga tingkat terbaik. 

2.  Untuk Peneliti Selanjutnya: 

Melalui penelitian yang dilakukan sebelumnya yang dilakukan peneliti terhadap 

pengaruh pengalaman konsumen pada kepuasan penggunaan platform steam di kota 

bandung ini. Menjelaskan bahwa pengalaman konsumen dalam menggunakan 

platform steam ini memiliki pengaruh yang positif  terhadap kepuasan penggunanya 

oleh karena itu peneliti disini menyarankan kepada peneliti selanjutnya untuk 

melakukan penelitian yang lebih lanjut dengan menggubah variabel yang akan 
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peneliti teliti seperti pengaruh pengalaman terhadap niat beli ulang konsumen atau 

variabel lainnya.  
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