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ABSTRACT 

The internet is a necessity, this makes the Telkomsel company strive to 

carry out marketing activities. Marketing activities are expected to create brand 

image, brand awareness and brand loyalty. This study aims to examine the effect 

of brand image on brand loyalty of Telkomsel provider users in Surabaya. Data 

collection techniques using literature studies and questionnaires. Data were 

analyzed using PLS (Partial Least Square). By using the Wibisono formula, the 

number of samples used in this study was 100 respondents. The results showed that 

brand image and brand awareness had a significant effect on brand loyalty to 

Telkomsel provider users in Surabaya. 
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Lampiran 3.1 Hasil Wawancara 

Wawancara dilakukan untuk mengetahui permasalahan apa yang dialami oleh 

pemain gim Genshin Impact. 

Narasumber 1. 

Pewawancara : Siang kak, atas nama siapa. 

Narasumber : Iya kak, aku Namanya Elizabeth Veronica Ete biasa dipanggil vero 

Pewawancara : Kak vero. Aku Mau tanya dong kak, apakah kamu bermain game 

genshin impact? 

Narasumber : Iya aku bermain game genshin impact, karena game kesukaanku 

memang itu saja kak. 

Pewawancara : Jadi, game pertama kali kakak mainkan saat mau main game 

adalah game genshin ini kak? 

Narasumber : Iya betul sekali. 

Pewawancara : Oh, Seberapa sering kak main game genshin? 

Narasumber : Hampir tiap hari sih kak, kayak kalau ada jam kosong dan sebelum 

tidur dan walau pun kalau mau mepet ngantuk gitu yak masih harus main. 

Pewawancara : Oh oke kak, biasanya nih, permasalahan apa yang biasa terjadi, 

membuat orang  jadi tidak loyal untuk bermain game genshin? 

Narasumber : Kalau dari aku sih, melihatnya, satu dari kan ada game sebelahnya 

yaitu satu company yang hoyoverst ini ada namanya honkai star rail, dia juga 

game baru tapi sudah enak dapet bintang lima gratis sedangkan genshin yang 

sudah lumayan lama tapi ga dapet treatment kayak honkai gitu ga ada B lima 

gratis. Kedua menurut ku periklanan yang ambigu. Jadi agak kayak periklanan 

untuk dapet skin gratis tapi ternyata itu ada persyaratnya harus beli PS5 baru bisa 

dapet skin nya gitu sih kak. 

Pewawancara : Terus menurut kaka, berarti kekurangan dari game genshin 

impact ini menurut kaka itu apa sih? 

Narasumber : Kekurangannya sih ya aku liat mungkin waktu sih ya. Soalnya 

kayak ini ada misi harian gitu ya. Misi hariannya itu kayak memakan waktu lama, 

jadi kita butuh buru buru juga tapi karena nyelesaikan misi harian itu lama jadi 

kayak males juga tapi yaa emang harus dilakuin emang nih permasalahan di 

waktu untuk kekurangannya. 

Pewawancara : Nah karena ada kekurangan pasti ada kelebihan dong kak. 

Menurut anda, kelebihan dari game genshin ini apa?  
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Narasumber : Kelebihannya sih ya, mungkin kalau aku bisa Co-op maksudnya 

bisa main dengan teman-teman dan dengan grafik genshinnya yang bagus lalu 

bisa berpetualangan seolah-olah lagi real adventure gitu sih kak.  

Pewawancara : Oke kak sekian itu saja pertanyaannya, terimakasih kak. 

Narasumber : Oke terima kasih juga ya kak 

 

Narasumber 2 

Pewawancara: Permisi selamat siang kak, atas nama siapa ? 

Narasumber: Ini aku atas nama Daffa Nurhata Erlangga bisa dipanggil angga. 

Pewawancara: kak boleh tanya sebentar ga, apakah kaka bermain game genshin 

impact? 

Narasumber: Iya saya bermain Genshin impact. 

Pewawancara: game pertama kali anda mainkan saat mau main game itu apa? 

Narasumber: Kalo mau main game sih Genshin ya. Karena harus ngerjain 

beberapa quest harian.  Jadi kalau mau main game, pasti pilih Genshin duluan. 

Pewawancara: seberapa sering sih kaka main game genshin impact ? 

Narasumber: Setiap hari sih. Kalau udah ada jam kosong setelah kuliah langsung 

main 

Pewawancara:  oke, permasalahan apa yang biasa terjadi menurut orang jadi tidak 

loyal terhadap genshin impact? 

Narasumber:  Menurut saya sih lebih ke hadiahnya ya, jadi pas ada event besar 

besaran yang dirayakan bersama oleh perusahaan dan pemain gamenya tapi 

ternyata hadiahnya dikit dan disampaikan menggunakan kalimat hiperbola.  

Pewawancara: oh jadi begitu ya kak, lalu kekurangan dari game genshin ini 

menurut anda apa sih? 

Narasumber: Kalo menurut saya sih lebih ke komunitasnya. Karena 

komunitasnya menurut saya toxic banget dan terdapat beberapa kubu di 

dalamnya. 

Pewawancara: lalu kalau kelebihan dari game genshin apa? 

Narasumber: kalo menurut saya sih kelebihan gamenya sendiri brandnya sudah 

bagus dari desain karakter, customer servicenya, dan lain lainnya. Ditambah lagi 

di sisi komunitas yang kelebihannya yaitu kompak bisa mengadakan event di 

berbagai daerah. 

Pewawancara : Oh begitu ya kak, baiklah, terimakasih atas waktunya ya kak. 

Narasumber : Sama-sama 

 

Narasumber 3 
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Pewawancara : Selamat siang kak, kalau boleh tau dengan kaka siapa?  

Narasumber : nama saya biasa dipanggil pajih 

Pewawancara : Oke kak, apakah anda bermain game genshin impact? 

Narasumber : Iya saya bermain game genshin 

Pewawancara : Nah, kalau boleh tau kak, game yang pertama kali kaka mainkan 

saat mau main game itu apa kak? 

Narasumber :Pertama kali ya? Biasanya ya kalau baru mulai membuka komputer 

saya membuka genshin untuk daily quest. Jadi setiap hari buka genshin. 

Pewawancara : Jadi kira-kira seberapa sering kaka buka game genshin  

Narasumber : Seperti saya bilang biasanya saya tiap hari untuk menyelesaikan 

daily quest dan mungkin farming artefak juga untuk memperkuat tiap karakter. 

Pewawancara : Biasanya nih kak, permasalahan apa yang biasa terjadi yang 

membuat orang jadi tidak loyal terhadap genshin  

Narasumber : permasalahan yang membuat tidak loyal itu karena genshin 

memiliki memiliki requirement device yang cukup berat, dan setiap kali ada 

update sizenya selalu besar bisa 5giga ke atas. Itu untuk orang yang 

menggunakan kuota itu rada susah ya 

Pewawancara : oke kak, untuk kekurangan dari genshin menurut and aitu apa? 

Narasumber : kekurangan genshin yang cukup krusial sih pingnya itu tidak stabil 

untuk di indonesia. kalau memang bisa di perbaiki mungkin pemain jadi lebih 

loyal kepada gamenya gitu. 

Pewawancara : Kalau kelebihan dari game genshin menurut kaka apa? 

Narasumber : kelebihan dari genshin sih cukup banyak, dari grafis anime yang 

sekarang banyak di gemari, stori dan dunia nya yang menarik untuk di telusuri. 

Pewawancara : Ohh gitu yak kak, sekian itu saja pertanyaan saya kak, terimakasih 

ka katas waktunya 

Narasumber : Ya, sama-sama 

 

Narasumber 4 

Pewawancara : Selamat siang kak, kalau boleh tau dengan kaka siapa namanya?  

Narasumber : nama saya Adrian  

Pewawancara : Oke kak, kaka apakah kaka bermain game genshin impact? 

Narasumber : Ya saya bermain genshin impact walau pun tidak terlalu 

memfokuskan hanya sekedar waktu luang saja. 

Pewawancara : Oh gitu ya kak, emang game yang kaka mainkan saat mau main 

game, game apa sih? 



 
 

 

 

 

A-6 
 
 

 

 

 

 

Narasumber : Saya biasanya bermain game yang memiliki sistem Turn Based 

atau jalan secara bergiliran dan game Shooter, Seperti Persona series dan 

Valorant 

Pewawancara : Seberapa sering sih kakak bermain game genshin ini? 

Narasumber : Seberapa sering saya main game genshin ini, saya biasanya hanya 

bermain genshin dengan jangka waktu sekitar setengah jam hanya untuk 

menyelesaikan quest-quest harian, ga terlalu lama juga sih, masuk game 

selesaikan habis itu udah saya tutup lagi. 

Pewawancara : Biasa berapa hari sekali kaka tau hamper tiap hari main genshin? 

Narasumber : Ya bisa dibilang tiap hari soalnya reset jam tiga pagi, jadi jam tiga 

pagi itu saya bangun saya tutup dan di siang sore hari tidak saya buka lagi.  

Pewawancara : Oh gitu ya kak, nih kak biasanya permasalahan apa sih yang 

biasanya terjadi membuat orang jadi tidak loyal terhadap game genshin ini? 

Narasumber : Menurut saya sendiri, Genshin menggunakan sistem gacha yang 

membuat banyak player merasa harus membayar sekian rupiah hanya untuk 

mendapatkan karakter dan perlengkapan yang mereka mau serta harus 

membentuk karakter menjadi kuat yang memakan waktu yang sangat lama dan 

biasanya para player pun tidak memiliki waktu luang yang lama. 

Pewawancara : Menurut kaka, kekurangan dari game genshin ini apa ya kak? 

Narasumber : Kekurangan dari game genshin itu resource yang kurang, mereka 

kan menggunakan system resin yang sehari 160 resin, sementara untuk membuat 

karakter itu minimal membutuhkan 40 dan itu pun juga baru di upgrade dan 

alhasil dari perlengkapan itu pun harus di upgrade dulu dan memiliki peta yang 

luas sehingga banyak player yang tidak memiliki waktu luang tidak dapat 

menyelesaikan quest-quest tertentu 

Pewawancara : Gitu ya kak, Kan ini kekurangan genshin nya ya, ada ga sih 

kelebihan dari game genshin menurut kaka? 

Narasumber : Dari menurut saya, Kelebihan dari Genhsin memiliki beberapa 

cerita yang menurut saya memiliki ciri khas masing-masing pada daerah yang 

mereka buat dan memiliki keindahan dan keseruan pada latar belakang dari 

masing-masing karakter yang dibuat. 

Pewawancara : Oh gitu ya kak, itu saja sekian dari pertanyaan saya, terimakasih 

ka katas waktunya 

Narasumber : Ya terimakasih juga. 
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Lampiran 4.1 Kuesioner 

Keterangan: 

 

STS : Sangat Tidak Setuju 

TS : Tidak Setuju 

N : Netral 

S : Setuju 

SS : Sangat Setuju 

 

Variabel Pernyataan 
Skala Interval 

STS TS N S SS 

Electronik 

Word of 

Mouth 

menginformasikan kepada kolega dan 

teman bahwa telah bermain gim genshin 

melalui berbagai platform media sosial, 

situs web, blog, obrolan, surel, atau media 

online lainnya. 

     

berbagi cerita tentang pengalaman positif 

kepada kolega dan teman melalui berbagai 

platform media sosial, situs web, blog, 

obrolan, surel, atau media online lainnya. 

     

merekomendasikan merek jika ada yang 

bertanya melalui berbagai platform media 

sosial, situs web, blog, obrolan, surel, atau 

media online lainnya. 

     

saya akan menandai akun resmi merek 

tersebut pada foto yang diunggah (baik di 

feed atau story) saat menggunakan produk 

tersebut. 
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Komunitas 

Online 

merasa pengalaman bermain gim genshin 

sangat sesuai dengan media sosial atau 

komunitas online resmi genshin. 

     

merasa terhubung dengan merek tersebut 

dan merasa bahwa identitas atau 

keberadaannya sejalan dengan apa yang 

ada dalam komunitas atau lingkungan 

online yang terkait dengan merek tersebut. 

     

memiliki minat atau aspirasi yang serupa 

dalam berpartisipasi dalam komunitas 

atau lingkungan online yang terkait 

dengan merek tersebut. 

     

hubungan pembicara dengan pengikutnya 

di media sosial atau anggota komunitas 

online sebuah merek tertentu sangat 

berarti atau penting. 

     

Iklan 

Online 

memberikan perhatian khusus terhadap 

iklan-iklan yang ditampilkan secara 

daring 

     

memiliki kecenderungan atau kesukaan 

terhadap iklan-iklan online yang 

mempromosikan merek tertentu. 

     

berencana untuk mengeklik atau mengklik 

iklan yang ditampilkan secara daring oleh 

merek tertentu yang muncul di internet. 

     

tertarik untuk memahami lebih dalam 

tentang bagaimana merek tersebut 

mempromosikan dirinya secara online. 

     

Citra 

Merek 

Genshin dapat menciptakan gim yang 

dapat memikat para pemainnya. 
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Genshin telah memiliki banyak 

pengalaman yang panjang dalam industri 

gim. 

     

Genshin dianggap sebagai representasi 

dari industri gim 

     

Genshin Impact adalah perusahaan yang 

fokus pada kepuasan pelanggan dalam 

pengembangan produk dan layanan 

mereka. 

     

Loyalitas 

Merek 

sangat senang memainkan gim Genshin 

Impact. 

     

akan membeli item terbaru yang ada 

dalam gim Genshin Impact. 

     

Genshin Impact adalah pilihan pertama 

saya saat ingin bermain gim. 

     

saya rela membayar harga lebih tinggi 

pada Genshin dibandingkan gim lainnya. 
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Lampiran 5.1 Formulir Bimbingan Skripsi 
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Lampiran 6.1 Formulir Pengajuan Skripsi 
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Lampiran 7 1 Form Revisi Skripsi Dosen Pembimbing 
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Lampiran 8 1 Form Revisi Skripsi Dosen Penguji 1 
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