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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

 Berdasarkan penelitian ini dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Dalam penelitian ini ditemukan bahwa product quality berpengaruh 

signifikan terhadap customer satisfaction dalamsony playstation Indonesia. 

Jadi kualitas produk mempengaruhi kepuasan dari seorang planggan secara 

langsung bila produk baik, maka customer akan puas begitu pula 

sebaliknya bila produk berkualitas kurang baik, maka pelanggan akan 

merasa kurang puas.Dapat disimpulkan bahwa hipotesis 1 product quality 

berpengaruh positif terhadap customer satisfaction diterima. 

2. Hubungan antara product quality terhadap customer loyalty secara 

langsung tidak signifikan. Product quality tidak mempengaruhi customer 

loyalty secara langsung pada sony playstation indonesia. Dapat 

disimpulkan bahwa kualitas produk yang baik tidak mempengaruhi 

loyalitas dari pelanggan secara langsung oleh karena itu hipotesis  2dalam 

penelitian ini ditolak. 

3. Hubungan service quality terhadap customer satisfaction berpengaruh 

signifikan secara langsung pada sony playstation Indonesia.Dapat 

dikatakan bahwa kualitas pelayanan mempengaruhi langsung kepuasan 

pelanggan bila kualitas pelayanan baik maka pelanggan akan senang bila 

kualitas pelayanan kurang baik maka pelanggan merasa kurang puas.Dapat 

disimpulkan bahwa hipotesis 3 yaitu hubungan service quality terhadap 

customer satisfactionadalah positif maka hipotesis 3 diterima. 

4. Hubungan antara service quality dan customer loyalty adalah tidak 

signifikan. Hal ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan tidak bisa secara 

langsung mempengaruhi pelanggan agar bisa loyal terhadap sony 

playstation Indonesia. Dari penelitian ini terbukti bahwa pada perusahaan 

sony playstation kualitas pelayanan memerlukan variabel-variabel lain 
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yang mungkin tidak diteliti untuk bisa mempengaruhi loyalitas pelanggan. 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa hipotesis 4ditolak. 

5. Pengaruh customer satisfaction terhadap customer loyalty berpengaruh 

signifikan. Hal ini menunjukan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh 

penting terhadap loyalitas dari pelanggan sony playstation Indonesia. 

Penelitian ini membuktikan bahwa bila pelanggan merasa puas dengan apa 

yang diberikan oleh perusahaan maka pelanggan akan loyal terhadap 

perusahaan tersebut begitu pula bila pelangan tidak puas dengan apa yang 

diberikan oleh perusahaan maka pelanggan akan mecari alternatif ke 

perusahaan lain yang artinya tidak akan loyal terhadap perusahaan 

tersebut. Dapat desimpulkan bahwa hipotesis 5 yaitu customer satisfaction 

berpengaruh positif terhadap customer loyalty diterima. 

6. Pengaruh product quality terhadap customer loyalty melalui customer 

satisfaction berpengaruh signifikan. Dalam penelitian ini terbukti bahwa 

untuk kualitas produk agar dapat mempengaruhi loyalitas dari pelanggan 

sony playstation indonesia maka harus menggunakan mediasi kepuasan 

pelanggan. Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan 

bisa dijadikan sebagai mediasi yang cocok untuk kualitas produk agar 

dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan. Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa hipotesis 6 diterima. 

7. Hubungan service quality terhadpa customer loyalty melalui customer 

satisfaction berpengaruh signifikan. Dalam penelitian ini menunjukan 

bahwa kepuasan pelanggan akan kualitas pelayanan dapat membuat 

kualitas pelayanan mempengaruhi loyalitas pelanggan pada sony 

playstation Indonesia. Dalam pnelitian ini dapat disimpulkan bahwa 

kepuasan pelanggan adalah mediasi yang penting dalam kualitas pelayanan 

agar bisa menentukan loyalitas pelanggan. Oleh karena itu hipotesis 7 

dapat diterima. 
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5.2 Keterbatasan penelitian 

 Dalam penelitian ini terdapat beberapa keterbatasnan anatara lain adalah 

sebagai berikut: 

1. Jawaban responden yang masih kurang dan tanpa alasan, hal ini 

dikarenakan keterbatasan waktu, biaya dan tenaga. 

2. Adanya hipotesis dalam penelitian yang tidak terbukti yaitu hipotesis 3 dan 

hipotesis 4 yang menyatakan bahwa pengaruh product quality  danservice 

quality tidak signifikan terhadap customer loyalty. 

3. Terlalu luasnya objek penelitian yang mencakup semua pengguna 

playstation 4 di Indonesia. 

4. Penelitian ini hanya menggunakan variabel  product quality dan service 

quality untuk mempengaruhi customer loyalty. 

 

5.3   Saran 

 Berdasarkan hasil penelitian ini ada dua macam saran yang bisa diberikan 

yaitu saran akademik dan saran praktis 

 

5.3.1  Saran akademik 

 Untuk penelitian selanjutnya disarankan untuk menggunakan objek yang 

lebih spesifik dan jangkauan lebih terjangkau, penelitian selanjutnya juga 

disarankan untuk meneliti bariabel variabel lain yang mungkin terkait dengan 

loyalitas pelanggan seperti  brand imag, dan brand loyalty. Dengan demikian 

diharapkan agar penelitian selanjutnya dapat memperoleh hasil yang lebih baik. 

 

5.3.2 Saran praktis 

 Ada beberapa sran dari penelitian ini untuk praktisi yang bersangkutan 

dalam objek penelitian ini. 

1. Perusahaan sony playstation disarankan untuk memperbaiki kualitas dari 

produk agar dapat membuat pelangan lebih puas dengan produk 

perusahaan. 
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2. Perusahaan sony playstation disarankan untuk meningkatkan performa 

mesin agar dapat bersaing di pasar konsol game. 

3. sony playstation juga disarankan untuk memperbaiki kualitas pelayanan 

yang diberikan agar  memberikan respon yang memuaskan bagi pengguna. 

4. sony playstation disarankan untuk memberikan pelayanan yang lebih cepat 

dan akurat agar bisa membuat pelanggan lebih puas. 

5. sony playstation disarankan untuk melengkapi sarana prasarana bagi 

pelanggan agar mereka bisa mencoba produk sebelum membeli di butik 

sony playstation. 

6. sony playstation disarankan untuk mengutamakan kepuasan pelanggan 

agar dapat memiliki pelanggan yang loyal
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