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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana gambaran kepuasan 
konsumen yang bermain game di warnet Royal Flush Net dan DR Net. Sampel 
dalam penelitian ini adalah 74 orang yang bermain game di warnet Royal Flush Net 
dan DR Net yang didapat dengan menggunakan teknik accidental sampling. 
Adapun instrumen penelitian ini menggunakan satu skala, yaitu skala kepuasan 
konsumen. Skala kepuasan konsumen dalam penelitian ini diformat menggunakan 
skala Likert dengan 4 pilihan respon. Teknik analisis data yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah teknik analisis deskriptif. Hasil yang didapatkan dalam 
penelitian ini adalah yakni sebanyak 71,6% dari 74 orang konsumen yang bermain 
game di warnet Royal Flush Net dan DR Net sudah merasakan kepuasan terhadap 
warnet. Dari hasil yang didapatkan juga diketahui bahwa tingkat kepuasan 
konsumen paling tinggi pada kategori Performance yang menyumbang kepuasan 
bagi konsumen sebesar 35,79%. Kemudian tingkat kepuasan konsumen paling 
rendah berada pada kategori Expectation yang menyumbang kepuasan bagi 
konsumen sebesar 9,98%. 

Kata kunci: Kepuasan konsumen  
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ABSTRACT 

This study aims to find out how the description of consumer satisfaction who play 

games at the Royal Flush Net and DR Net internet cafes. The sample in this study 

were 74 players who played games at the internet cafe Royal Flush Net and DR Net 

obtained using a accidental sampling technique. The research instrument uses one 

scale, namely the consumer satisfaction scale. The consumer satisfaction scale in 

this study was formatted using a Likert scale with 4 response options. The data 

analysis technique used in this research is descriptive analysis technique. The 

results obtained in this study are as many as 71,6% of the 74 consumers who played 

games at the Royal Flush Net and DR Net internet cafes had felt satisfaction with 

the internet cafe. From the results obtained, it is also known that the highest level 

of customer satisfaction is in the Performance category, which is 35.79% 

satisfaction for consumers. Then the lowest level of consumer satisfaction is in the 

Expectation category which contributes to customer satisfaction of 9.98%. 

Keyword: Consumer satisfaction   
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1 
 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan zaman yang semakin canggih sangat berdampak bagi 

kehidupan manusia dari berbagai sisi. Termasuk dalam hal bagaimana individu 

mencari hiburan bagi mereka. Hiburan bisa berupa hal-hal yang menyenangkan 

bersama keluaraga maupun hiburan untuk diri sendiri dengan menikmati fasilitas-

fasilitas yang tersedia di zaman ini. Mencari hiburan bagi diri sendiri dapat 

mengurangi rasa stres dalam diri kita. Stres merupakan sebuah reaksi yang wajar 

yang bisa dirasakan semua orang ketika berada pada situasi tertekan (Hafni & 

Sairah, 2021). Bagi sebagian orang cukup dengan menyendiri sambil bermain 

gadget atau bermain game online di komputer atau laptop sudah cukup untuk 

menjadi penghibur dari tekanan stres mereka. Namun, terdapat juga beberapa orang 

yang memilih untuk datang bermain game online di warnet karena warnet 

menyediakan layanan komputer yang bisa dipakai oleh orang-orang untuk bermain. 

Warnet kemudian menjadi salah satu peluang bisnis pada sektor jasa dengan 

potensial pasar yang semakin berkembang (Raharjo, dkk, 2014). 

Warnet memberikan berbagai fitur yang bisa menjadi sarana hiburan bagi 

para konsumen mereka. Mulai dari komputer mereka yang sudah dimodifikasi 

sedemikian rupa agar konsumen mereka bisa memainkan game yang tersedia 

dengan nyaman sehingga merasa puas saat bermain di warnet tersebut. Warnet 

menyediakan berbagai game bagi konsumen mereka, mulai dari game berbasis 
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tembak-menembak atau lebih dikenal dengan istilah game FPS (First Person 

Shooter) hingga game-game yang mengasah kreativitas seperti minecraft dan lain-

lain. Di kedua warnet tersebut baik Royal Flush Net maupun DR Net hampir 

menyediakan game yang sama bagi pelanggan mereka. Contohnya seperti game 

DotA2 yang dimana game tersebut berbasis pada bagaimana pemain dapat bermain 

bersama tim untuk membentuk kerjasama yang baik dalam mengalahkan strategi 

musuh. Dibutuhkan skill dan kemampuan memikirkan strategi yang baik agar 

mampu memecahkan strategi lawan bermain. 

Game yang membutuhkan strategi tidak hanya memberikan kesenangan 

bagi para pemain, namun pemain juga dapat mengasah kemampuan mereka dalam 

menilai situasi dan memikirkan cara untuk menyelesaikan masalah yang 

dihadapinya saat bermain. Adapun contoh game yang lain adalah game War 

Thunder yang dimana game yang satu ini berbasis pada alutsista militer yang 

didalamnya dirancang sedemikian rupa agar terlihat mirip dan bekerja selayaknya 

alutsista tersebut di dunia nyata. Game ini juga dapat memberikan wawasan tentang 

berbagai alat utama sistem senjata (alutsista) yang terdapat di dalamnya. Mulai dari 

tahun produksi dari alutsista tersebut hingga sejarah kapan, dimana dan hingga 

kapan alutsista tersebut terakhir digunakan oleh sebuah negara. Fitur yang diberikan 

oleh game tersebut akan berharga dan bermanfaat bagi orang-orang yang memiliki 

ketertarikan pada alutsista militer. 

Orang-orang yang bermain game tertentu dapat dipastikan bahwa mereka 

memiliki ketertarikan terhadap game itu sendiri. Pemilik warnet yang menyediakan 

berbagai game tersebut tentunya sudah memikirkan dan mengobservasi game apa 
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saja yang biasanya banyak diminati oleh pelanggan mereka. Misalnya saja pemilik 

warnet Royal Flush Net dan juga DR Net yang akan dengan tanggap menambahkan 

game-game populer di komputer warnet mereka dan mereka juga menerima request 

game yang diminta oleh pelanggan mereka. Game yang biasanya diminta oleh 

pelanggan mereka akan dengan segera disediakan agar pelanggan bisa bermain di 

warnet tersebut. 

Game online yang disediakan oleh pemilik warnet tidak semuanya dapat 

berdampak buruk bagi para pemainnya. Game online bisa menambah dan mengasah 

aktivitas otak yang dimana hal itu merupakan salah satu dampak positif dari 

bermain game itu sendiri (Zurich, 2019). Seperti misalnya game DotA2 dan War 

Thunder tersebut yang memiliki manfaat tersendiri bagi orang yang 

memainkannya, terdapat juga game yang berdampak positif bagi pemainnya. Untuk 

di warnet Royal Flush Net dan DR Net sendiri yang berdiri tepat bersebelahan dapat 

terlihat bahwa game yang disediakan hampir keseluruhannya sama. Game yang 

yang disediakan oleh pemilik warnet tersebut dapat diklasifikasikan ke dalam dua 

jenis, yaitu game yang lebih banyak memberikan dampak positif dan game yang 

lebih banyak memberikan dampak negatif. Warnet Royal Flush Net dan DR Net 

hingga saat ini terlihat masih lebih banyak menyediakan game-game yang 

memberikan dampak positif bagi pemainnya. 

Pemilik warnet juga tidak hanya memikirkan tentang game-game yang 

memberikan dampak positif dari game itu sendiri, namun pemilik warnet juga turut 

memperhatikan aturan-aturan yang melarang para siswa yang masih memakai 

seragam sekolah di jam sekolah untuk bermain di warnet mereka. Hal tersebut dapat 
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dilihat sebagai tindakan baik dari pemilik warnet untuk mencegah para siswa untuk 

bolos sekolah dan bermain di warnet. Kebijakan tersebut juga dapat membantu 

orang tua murid dan pihak sekolah dengan mengurangi pilihan tempat untuk bolos 

sekolah dan mungkin akan mengurangi niat bolos mereka karena tidak banyak lagi 

tempat yang bisa menjadi tujuan mereka ketika bolos sekolah. 

Warnet yang menyediakan game online memiliki banyak peminat dari 

berbagai kalangan usia. Hal ini karena peminat game online tidak hanya berasal 

dari kalangan anak kecil saja, namun juga remaja hingga kalangan dewasa 

(Ramadhani, 2013). Anak remaja yang dimaksud termasuk juga siswa sekolah. 

Namun dengan adanya larangan dari pemilik warnet Royal Flush Net dan juga DR 

Net yang menyaring anak remaja yang masih mengenakan seragam sekolah di jam 

sekolah membuat kedua warnet ini tidak dikunjungi oleh siswa-siswa tersebut.  

Mereka yang bermain game online di warnet datang dengan membawa 

ekspektasi tersendiri yang mereka harapkan dapat dipenuhi oleh pemilik warnet. 

Konsumen yang hendak bermain di warnet pastinya membangun harapan-harapan 

tertentu, berharap akan mendapatkan harga tarif biling yang murah dan 

mendapatkan pelayanan yang baik dari operator warnet. Hal ini karena pada 

dasarnya sebelum melakukan konsumsi, konsumen sudah terlebih dahulu 

menyusun ekspektasi tentang apa yang hendak dikonsumsi (Kotler dalam Arbi, 

2017). Ekspektasi-ekspektasi tersebut secara sadar dan tidak sadar telah mereka 

bentuk bahkan sebelum bermain di warnet. Warnet Royal Flush Net dan DR Net 

yang masih bertahan di tengah gempuran pandemi berusaha sebisa mungkin 

memenuhi ekspektasi pelanggan mereka. Namun pada kenyataannya hal tersebut 
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bukanlah perkara mudah untuk dilakukan, masih banyak dari pelanggan mereka 

yang merasa bahwa harapan mereka saat bermain di antara kedua warnet tersebut 

tidak sepenuhnya terpenuhi. Seperti misalnya saat mereka ingin bermain game ke 

warnet tersebut, ternyata ada kendala pada koneksi jaringan yang membuat mereka 

kemudian tidak bisa bermain game online yang mereka ingin mainkan disana.   

Saat mereka bermain di warnet, mereka mengharapkan bisa memuaskan 

hasrat mencari hiburan mereka disana. Seperti yang diungkapkan oleh Indrasari 

(2019) dimana pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen saat melakukan 

konsumsi merupakan hal yang mempengaruhi rasa kepuasan. Konsumen ingin 

bermain hingga mereka merasa puas, puas karena telah bermain hingga waktu 

tertentu, puas karena game online yang mereka mainkan menyenangkan, serta puas 

karena komputer yang mereka gunakan untuk bermain game bekerja dengan baik 

atau tidak mengalami gangguan yang membuat mereka kemudian tidak menikmati 

game yang mereka mainkan. Ketika bermain di warnet, mereka bisa merasakan 

kinerja komputer dan kestabilan jaringan ketika bermain, merasakan langsung 

kemampuan operator warnet dalam menangani keluhan dari konsumen, merasakan 

pelayanan yang diberikan oleh pemilik warnet dan operatornya serta mendapatkan 

jaminan biling dari pemilik warnet agar biling yang mereka miliki bisa disimpan 

untuk dimainkan di lain waktu di hari yang sama. Sayangnya masih terdapat 

kendala yang dirasakan pelanggan seperti koneksi jaringan yang tiba-tiba 

mengalami gangguan atau bahkan komputer yang tidak sanggup untuk memproses 

game tertentu sehingga pelanggan baru yang ingin bermain game tersebut tidak bisa 

memainkan game nya di antara warnet Royal Flush Net atau DR Net.  
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Setelah merasakan kinerja dari warnet tersebut, kemudian konsumen akan 

membandingkannya dengan harapan-harapan mereka sebelumnya. Dimana 

Indrasari (2019) mengatakan bahwa apabila kualitas tidak melebihi atau bahkan 

tidak memenuhi harapan dan kebutuhan mereka, mereka tidak akan dapat mencapai 

rasa puas itu sendiri. Namun, apabila konsumen merasakan kinerja dari warnet yang 

baik dan sesuai dengan harapan mereka, selanjutnya mereka akan merasakan 

kelebihan dari warnet dan mereka akan merasa puas dan menegaskan dalam diri 

mereka bahwa mereka mendapatkan kepuasan setelah bermain game di warnet. 

Kebanyakan pelanggan pada kedua warnet tersebut merupakan orang-orang yang 

tinggal dekat dengan lokasi warnet dan hanya sedikit yang datang dari daerah yang 

jauh dari warnet. Ketika mereka sudah merasakan kelebihan warnet tersebut, 

mereka akan merasa puas dengan warnet dan berminat untuk bermain kembali di 

warnet tersebut. Namun untuk konsumen yang lokasinya dekat dan memilih 

bermain di antara kedua warnet tersebut cenderung mengabaikan rasa tidak puas 

yang mereka rasakan. Mereka tetap bermain game di warnet tersebut tanpa 

memikirkan bahwa benar mereka akan puas atau sebaliknya bila bermain disana. 

Mereka mengabaikan keyakinan mereka akan kepuasan yang bisa mereka dapatkan 

saat bermain game online di warnet.  

Mereka yang semakin merasakan ketidaksesuaian berdasarkan harapan 

mereka dengan yang mereka rasakankan setelah bermain di warnet tersebut akan 

semakin merasa kepuasan yang mereka impikan tidak tercapai. Ketika konsumen 

tidak merasakan kelebihan atau ketidakseuaian dari warnet tersebut, mereka akan 

merasa kecewa dengan warnet dan selanjutnya mereka akan mencari dan bahkan 
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beralih ke warnet lain. Ada beberapa pelanggan yang awalnya bermain di warnet 

Royal Flush Net kemudian beralih ke warnet di sebelahnya dikarenakan alasan 

tertentu dan begitupun sebaliknya. Hal tersebut biasanya didasari oleh kejadian-

kejadian yang membuat mereka merasakan ketidaksesuaian antara harapan mereka 

dengan apa yang akhirnya mereka dapatkan setelah bermain disana. 

Namun, mereka yang sudah menjadi pelanggan lama di salah satu warnet 

biasanya akan tetap bermain di warnet tersebut dan tidak pindah ke warnet di 

sebelahnya. Misalnya seseorang yang sudah menjadi pelanggan di Royal Flush Net 

selama lima tahun, dia akan bertahan di warnet itu dan tidak akan bermain di DR 

Net walaupun tepat bersebelahan karena mereka merasa lebih nyaman bermain 

disana. Namun demikian, masih ada beberapa orang yang akhirnya beralih dari 

warnet yang satu ke warnet yang satunya lagi. Hal itu bisa dipicu karena di warnet 

yang satu pelayanan yang dia dapatkan lebih baik atau karena komputer di warnet 

sebelah lebih baik daripada komputer yang dimiliki oleh warnet sebelumnya atau 

bisa juga dikarenakan hal sepele seperti masalah adanya sengatan listrik kecil pada 

keyboard yang diakibatkan grounding yang belum diinstalasi. Grounding 

merupakan suatu kabel tersendiri yang dipasang pada instalasi listrik menuju titik 

tanah dan tidak menyambung secara langsung pada kabel-kabel lain pada nstalasi 

listrik tersebut (Hatekdis, 2020). Grounding tersebut bisa menjadi cara untuk 

menghantarkan kebocoran arus listrik yang ada di warnet sehingga tidak 

menyebabkan setruman-setruman kecil pada keyboard yang digunakan pelanggan. 

Dalam beberapa penelitian terdahulu, sudah banyak peneliti yang 

melakukan penelitian terkait kepuasan konsumen. Misalnya saja dalam penelitian 
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yang dilakukan oleh Kusumawati (2015) mengenai analisis pengaruh dari kepuasan 

konsumen terhadap loyalitas pelanggan dengan kualitas produk, mereka 

menyimpulkan bahwa kepuasan konsumen berpengaruh secara signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan pada jasa rangkaian bunga bouquet. Gambaran yang didapatkan 

adalah bahwasanya kepuasan konsumen dapat membangkitkan rasa loyal dari para 

pelanggan di suatu perusahaan, termasuk untuk perusahaan seperti warnet. 

Warnet Royal Flush Net dan DR Net dipilih oleh peneliti untuk menjadi 

tempat penelitian dikarenakan kedua warnet ini menjadi warnet yang masih 

beroperasi di tengah banyaknya usaha warnet lain yang harus gulung tikar, 

memiliki banyak pelanggan dan tepat bersebelahan yang kemudian mengundang 

lebih banyak orang untuk bermain disana. Pada awal pandemi, kedua warnet ini 

harus ditutup karena adanya peraturan yang ditetapkan oleh pemerintah untuk 

membatasi kegiatan usaha yang berpotensi untuk menimbulkan keramaian. 

Penutupan tersebut tentunya berakibat kehilangan orang-orang yang bermain di 

warnet. Namun, saat ini warnet Royal Flush Net dan DR Net mampu bangkit dan 

kembali ramai dikunjungi oleh pelanggan dengan tetap memperhatikan protokol 

kesehatan yang berlaku. 

Berdasarkan uraian di atas, peneliti kemudian tertarik untuk mengetahui 

bagaimana gambaran kepuasan konsumen di warnet Royal Flush Net dan DR Net. 

 

B. Identifikasi Masalah 

Kepuasan yang dirasakan oleh konsumen dapat ditingkatkan dengan 

memperhatikan kualitas dari produk atau jasa yang disediakan agar sebisa mungkin 
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memberikan kinerja yang baik yang sesuai dengan ekspektasi atau bahkan melebihi 

ekspektasi dari konsumen. Untuk melihat bagaimana kepuasan konsumen tersebut 

terpenuhi dapat dilihat dari bagaimana respon dari setiap konsumen mereka, tidak 

terkecuali pada warnet yang menjadi fokus dalam penelitian ini. Ketika konsumen 

sudah semakin merasakan ketidak sesuaian antara apa yang mereka harapkan 

dengan apa yang mereka rasakan maka mereka sebagai konsumen akan semakin 

merasakan ketidakpuasan terhadap warnet. 

 
C. Batasan Masalah 

Penelitian ini dibatasi untuk melihat bagaimana gambaran dari kepuasan 

yang dirasakan oleh konsumen yang bermain di warnet Royal Flush Net dan juga 

DR Net. Subjek dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang bermain game 

di kedua warnet tersebut di saat penelitian dilakukan. 

 
D. Rumusan Masalah 

Penelitian ini berfokus untuk mengetahui “Bagaimana gambaran dari 

kepuasan konsumen di warnet Royal Flush Net dan DR Net”. 

 

E. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mencari tahu bagaimana gambaran 

dari kepuasan yang dirasakan konsumen yang bermain game di warnet Royal Flush 

Net dan DR Net. 
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F. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat teoritis 

Diharapkan mampu mengembangkan ilmu pengetahuan psikologi, 

khususnya di bidang Psikologi Industri dan Organisasi. 

2. Manfaat praktis 

Diharapkan dapat bermanfaat bagi pemilik warnet agar dapat memberikan 

pelayanan yang lebih baik bagi pelanggan dan juga kepada konsumen agar tidak 

menjadikan warnet hanya sebagai pelampiasan untuk mencari kesenangan semata. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

A. Kepuasan Konsumen 

1. Pengertian kepuasan konsumen 

Kepuasan menjadi faktor kunci bagi konsumen dalam melakukan 

pembelian ulang terhadap produk yang ditawarkan perusahaan (Indrasari, 2019). 

Kepuasan merupakan perasaan senang, yang dimana individu merasa puas karena 

antara harapan dan kenyataan dalam memakai dari pelayanan yang diberikan 

terpenuhi (Rifai, 2015). Perusahaan selalu berkeinginan memberikan kepuasan bagi 

konsumen mereka setelah mengonsumsi produk atau jasa yang disediakan oleh 

perusahaan. Umar (dalam Indrasari, 2019) mengungkapkan bahwa kepuasan 

konsumen sendiri merupakan tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan 

antara apa yang dia terima dengan apa yang menjadi harapannya. Senada dengan 

pernyataan tersebut, Kotler & Keller (dalam Indrasari, 2019) juga mengemukakan 

pendapat berupa kepuasan konsumen sebagai sebuah perasaan senang atau kecewa 

yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan 

dengan kinerja yang diharapkan. Setelah mengonsumsi suatu produk atau jasa 

barulah seseorang akan merasakan rasa puas atau tidak puas dari produk atau jasa 

tersebut. 

Zeithaml dan Bitner (dalam Rifai, 2015) juga mengungkapkan pernyataan 

bahwa kepuasan pelanggan merupakan perbandingan antara layanan yang 

diharapkan (expectations) dengan kinerja (perceived performance). Dari hasil 
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perbandingan kedua hal tersebut, perusahaan selalu berambisi untuk 

menjadikannya sebagai perbandingan positif berupa kepuasan yang timbul dalam 

diri setiap konsumen mereka. Namun nyatanya memberikan kepuasan total bagi 

konsumen bukan merupakan hal yang mudah untuk dilakukan. Pernyataan tersebut 

tepat seperti apa yang disampaikan oleh Mudie & Cottom (dalam Rifai, 2015) yang 

mengatakan kepuasan total tidak mungkin dapat diberikan pada pelanggan, 

walaupun hanya untuk sementara waktu. 

Berdasarkan penjelasan di atas dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

konsumen merupakan tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan sesuatu 

yang dia terima dengan apa yang sebelumnya dia harapkan. Hasil dari 

membandingkan kedua hal tersebut dapat berupa perasaan senang yang semakin 

meningkatkan kepuasan atau sebaliknya. 

 

2. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen 

Menurut Indrasari (2019), ada lima faktor utama yang menentukan tingkat 

kepuasan konsumen, yaitu: 

a. Kualitas produk atau jasa, konsumen akan merasa puas setelah mengevaluasi 

bahwa produk atau jasa yang mereka gunakan berkualitas. 

b. Kualitas pelayanan, konsumen akan merasa puas setelah mendapat pelayanan 

yang baik atau sesuai dengan yang diharapkannya. 

c. Emosional, konsumen akan merasa bangga dan yakin bahwa orang lain akan 

kagum saat dia menggunakan produk tertentu yang memiliki tingkat 

kepuasan yang tinggi. 
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d. Harga, produk dengan kualitas yang sama namun lebih murah akan 

memberikan nilai yang lebih tinggi kepada konsumen. 

e. Biaya, konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya lebih untuk 

mendapatkan suatu produk atau jasa akan cenderung puas terhadap produk 

atau jasa tersebut. 

Adapun tokoh lain adalah Lupiyoadi (dalam Indrasari, 2019) yang 

mengemukakan ada lima faktor yang perlu diperhatikan kaitannya dengan kepuasan 

konsumen, yaitu:  

a. Kualitas produk, konsumen akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka 

menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas dan produk itu 

mampu memenuhi kebutuhan mereka. 

b. Kualitas pelayanan, konsumen akan merasa puas apabila mereka 

mendapatkan pelayanan yang sesuai dengan apa yang mereka harapkan. 

c. Emosional, konsumen akan puas bila orang lain memuji dia karena 

menggunakan produk yang mahal. 

d. Harga, produk dengan kualitas yang sama dan harga yang lebih relatif murah 

akan lebih menarik dan bernilai bagi konsumen. 

e. Biaya, konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak 

perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa akan 

cenderung lebih puas. 

Amir (2012) menambahkan beberapa faktor kepuasan konsumen, yaitu: 

a. Pelayanan, dimana pelayanan sebagai kunci dari keberhasilan dalam berbagai 

usaha yang bergerak dalam bidang jasa. 
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b. Kualitas produk, kualitas produk sebagai representasi terhadap kualitas 

perusahaan itu sendiri. 

c. Harga, penawaran harga menjadi tolak ukur bagi konsumen terhadap kualitas 

produk yang dibeli. 

d. Promosi, menjadi salah satu kegiatan yang berfungsi sebagai alat untuk 

mempengaruhi konsumen dalam melakukan pembelian atau penggunaan jasa 

sesuai dengan keinginan dan kebutuhannya. 

Berdasarkan pendapat-pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa kualitas 

produk dan pelayanan menjadi faktor utama yang harus diperhatikan oleh pemilik 

warnet agar mampu memberikan rasa puas bagi pelanggan mereka. 

 
3. Aspek-aspek kepuasan konsumen 

Manurung (dalam Riadi, 2021) mengungkapkan beberapa aspek dari 

kepuasan konsumen, yaitu: 

a. Expectation, harapan konsumen sudah dibentuk sebelum mereka membeli 

barang atau jasa tertentu dan konsumen akan merasa puas bila barang atau 

jasa yang mereka konsumsi sesuai harapan mereka. 

b. Performance, ketika kinerja dari barang atau jasa tersebut baik maka 

konsumen akan puas. 

c. Comparison, konsumen akan puas setelah membandingkan kinerja suatu 

barang atau melebihi persepsi mereka. 

d. Confirmation/disconfirmation, bila kinerja aktual dari suatu produk sesuai 

harapan konsumen maka akan muncul confirmation. Sebaliknya bila kinerja 

UNIVERSITAS MEDAN AREA
----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 27/3/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)27/3/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Bona Sahat Krisantus Sianturi - Gambaran Kepuasan Konsumen di Warnet Royal….



15 
 

 

aktual produk tersebut tidak sesuai harapan, maka akan muncul 

disconfirmation dari konsumen. 

Sedangkan Kotler (dalam Arbi, 2017) mengemukakan beberapa aspek 

kepuasan konsumen sebagai berikut: 

a.  Expectation (harapan) 

Sebelum pembelian terjadi, konsumen sudah lebih dahulu menyusun harapan 

tentang apa yang akan mereka terima dari produk tersebut. 

b. Perfomance (kinerja) 

Selama melakukan konsumsi tersebut, konsumen merasakan manfaat nyata 

yang sesuai dengan kepentingan konsumen. 

c. Comparism (kesesuaian) 

Setelah mengkonsumsi, konsumen membandingkan antara harapan dan 

kinerja aktual produk. 

d. Confirmation/Disconfirmation (penegasan) 

Sebagai penegasan dari harapan konsumen, konsumen akan mengkonfirmasi 

harapan sebelum pembelian dengan persepsi pembelian sudah sesuai atau 

tidak. 

e. Discrepancy (ketidak-sesuaian) 

Menentukan perbedaan satu sama lain. Diskonfirmasi negatif setelah 

merasakan kinerja aktual yang tidak sesuai dengan harapan pembelian 

kemudian akan mengurangi rasa kepuasan konsumen. 
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Adapun Tjiptono (2012) juga menambahkan beberapa aspek-aspek yang 

dapat digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan dari konsumen, yaitu sebagai 

berikut: 

a. Kepuasan konsumen keseluruhan (overal customer satisfaction) 

b. Konfirmasi harapan (confirmation of expectations) 

c. Minat pembelian ulang 

d. Kesediaan untuk merekomendasikan (willingness to recommended) 

e. Ketidakpuasan konsumen (customer dissatisfaction) 

Konfirmasi harapan menjadi hal yang penting untuk mengetahui apakah 

seseorang merasa puas akan kinerja suatu produk, baik dalam bentuk barang 

maupun pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. Ketika konsumen sudah 

merasa bahwa harapan mereka terhadap kinerja produk tersebut sesuai atau bahkan 

melebihi dari apa yang mereka harapkan, maka mereka akan merasakan kepuasan 

atas konsumsi produk tersebut. 

 

B. Gambaran Kepuasan Konsumen 

Konsumen merupakan bagian yang tidak bisa lepas dari sebuah 

perusahaan, baik perusahaan yang bergerak di bidang produksi barang maupun 

pelayanan jasa. Konsumen menjadi pendorong bagi perusahaan agar mampu berdiri 

sebagai sebuah usaha bisnis. Oleh karenanya perusahaan selalu berlomba-lomba 

memberikan yang terbaik kepada konsumen mereka agar mereka menjadi seorang 

konsumen yang loyal pada perusahaan mereka. Hampir seluruh perusahaan 

menerapkan hal yang sama, yaitu selalu mencoba memberikan kepuasan bagi 
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konsumen mereka dan tentunya dengan cara yang disesuaikan dengan kebutuhan 

konsumen mereka dan bidang usaha mereka. 

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Melizsa, dkk (2021) yang berjudul 

“Gambaran Tingkat Kepuasan Pelanggan di Apotek Roxy Sawangan pada Masa 

Pandemi COVID-19” didapatkan sebuah hasil bahwa pelanggan mendapatkan rasa 

puas yang berasal dari pelayanan Apotek Roxy Sawangan sebesar 79,82% yang 

dimana angka tersebut dapat dikategorikan sebagai tingkatan kepuasan yang cukup 

tinggi yang berasal dari pelanggan mereka. Kemudian dalam penelitian Fitriani, 

dkk (2020) yang berjudul “Gambaran Variasi Menu dan Tingkat Kepuasan 

Konsumen di Taman Sari Sakato Katering Kota Pekanbaru” mendapatkan sebuah 

kesimpulan bahwasanya pelanggan merasa puas terhadap rumah makan katering 

tersebut yang dalam persentasenya yaitu sebesar 75,16%. 

Yanti (2013) dalam penelitiannya yang berjudul “Gambaran Kepuasan 

Pasien Terhadap Fasilitas dan Pelayanan Keperawatan di Ruang Rawat Inap RSUD 

Andi Djemma Masamba Kabupaten Luwu Utara” menyimpulkan bahwa sebanyak 

85% pasien dari RSUD tersebut merasakan puas terhadap fasilitas yang disediakan 

oleh pihak RSUD dan 75% pasien juga merasa puas terhadap pelayanan yang 

diberikan. Selanjutnya dalam penelitian Kusumawati (2015) yang berjudul 

“Analisis Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan 

Kualitas Produk Sebagai Variabel Mediasi” mengemukakan kesimpulan bahwa 

pelanggan yang menjadi subjek dalam penelitian tersebut merasakan kepuasan dan 

kepuasan tersebut turut mempengaruhi tingkat loyalitas pelanggan pada jasa 

rangkaian bunga bouquet. 
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C. Kerangka Konseptual 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

KONSUMEN WARNET 

KEPUASAN KONSUMEN 

Aspek-aspek kepuasan konsumen 

menurut Kotler (dalam Arbi, 

2017) yaitu: 

1. Expectation (harapan) 

2. Perfomance (kinerja) 

3. Comparism (kesesuaian) 

4. Confirmation/Disconfirmation 

(penegasan) 
5. Discrepancy (ketidak-sesuaian) 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Tipe Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, dimana data yang 

dikumpulkan berupa data kuantitatif atau jenis data lain yang dapat dikuantitatifkan 

dan diolah dengan menggunakan teknik statistik (Yusuf, 2014). Penelitian 

kuantitatif juga diartikan sebagai suatu pernyataan penelitian yang bersifat 

menanyakan hubungan atau pengaruh antara dua variabel atau lebih (Sugiyono, 

2012). 

Sugiyono (2014) menyatakan bahwa penelitian deskriptif adalah 

penelitian yang dilakukan untuk mengetahui nilai variabel mandiri, baik satu 

variabel atau lebih tanpa membuat perbandingan atau menghubungkan dengan 

variabel yang lain. Penelitian ini menggunakan variabel tunggal, yaitu kepuasan 

konsumen. Variabel kepuasan konsumen tersebut akan digunakan untuk melihat 

bagaimana gambaran kepuasan konsumen yang ada di warnet Royal Flush Net dan 

DR Net. 

 

B. Identifikasi Variabel Penelitian 

Variabel dalam penelitian ini digunakan untuk menghindari 

kesimpangsiuran dalam membahas dan menganalisis permasalahan dalam 

penelitian, maka dibuat suatu batasan variabel penelitaian. Penelitian ini 

menggunakan hanya satu variabel atau disebut sebagai variabel tunggal, yaitu 

kepuasan konsumen. 
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C. Definisi Operasional Penelitian 

Definisi operasional penelitian bertujuan untuk mengarahkan variabel 

penelitian agar sesuai dengan metode pengukuran yang telah disiapkan 

sebelumnya. Definisi operasional merupakan suatu definisi mengenai variabel yang 

dirumuskan berdasarkan karakteristik-karakteristik variabel tersebut yang dapat 

diamati (Azwar, 2011). Berikut definisi operasional dalam penulisan ini: 

1. Kepuasan konsumen 

Kepuasan konsumen merupakan tingkat perasaan konsumen setelah 

membandingkan sesuatu yang dia terima dengan apa yang sebelumnya dia 

harapkan. Untuk mengungkap kepuasan konsumen tersebut digunakan aspek-

aspek kepuasan konsumen yang berupa expectation, performance, 

comparism, confirmation/disconfirmation dan discrepancy. 

 

D. Populasi dan Teknik Pengambilan Sampel 

Menurut Hastono (2013) populasi adalah keseluruhan dari unit di dalam 

pengamatan yang akan kita lakukan, sedangkan sampel adalah sebagian dari 

populasi yang nilai/karakteristiknya diukur yang nantinya kita pakai untuk 

menduga karakteristik dari populasi. Populasi dalam penelitian ini adalah 

konsumen yang menjadi pelanggan di warnet Royal Flush Net dan DR Net. 

Dikarenakan populasi dalam penelitian ini tidak terbatas jumlahnya, maka teknik 

pengambilan sampel yang digunakan adalah non probability sampling berupa 

accidental sampling. Accidental sampling (Sugiyono, 2014) adalah teknik 

penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja konsumen yang secara 

kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang 
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orang yang kebetulan ditemui tersebut dianggap cocok sebagai sumber data untuk 

kepentingan penelitian. 

 

E. Metode Pengumpulan Data 

Dalam penelitian ini menggunakan skala Likert dengan menggunakan 

skala kepuasan konsumen. Adapun skala kepuasan konsumen diambil dari aspek-

aspek kepuasan konsumen (Kotler dalam Arbi, 2017) yaitu berdasarkan 

expectation, performance, comparism, confirmation dan discrepancy. Untuk 

kepentingan penelitian ini, skala Likert yang digunakan akan memiliki dua sifat, 

yaitu favourable dan unfavourable. Setiap aitem memiliki empat tingkat jawaban 

yang terdiri dari “Sangat Setuju” (SS), “Setuju” (S), “Tidak Setuju” (TS), “Sangat 

Tidak Setuju” (STS). Untuk jawaban yang bersifat favourable diberi nilai 4-1, 

sedangkan untuk jawaban unfavourable diberi nilai 1-4. Uraian tersebut dapat 

dilihat dalam table berikut: 

Tabel 3.1  
Nilai untuk Jawaban Favourable dan Unfavourable 

Favourable Nilai Unfavourable Nilai 
Sangat Setuju 4 Sangat Setuju 1 
Setuju 3 Setuju 2 
Tidak Setuju 2 Tidak Setuju 3 
Sangat Tidak Setuju 1 Sangat Tidak Setuju 4 

 

F. Validitas dan Reliabilitas Alat Ukur 

1. Validitas 

Azwar (2012) validitas adalah sejauh mana akurasi suatu tes atau skala 

dalam menjalankan fungsi pengukurannya. Suatu instrumen yang valid atau shahih 

mempunyai validitas tinggi. Sebaliknya instrumen yang kurang valid berarti 
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memiliki validitas rendah dan dinyatakan gugur karena keakuratan nya yang tidak 

terbukti. Instrumen skala dinyatakan valid apabila skor validitas rix > 0,3, 

sebaliknya apabila skor validitas rix < 0,3 maka instrumen skala tersebut dinyatakan 

gugur atau tidak valid. 

 

2. Reliabilitas 

Reliabilitas merujuk pada konsistensi skor yang dicapai oleh orang yang 

sama ketika mereka diuji ulang dengan tes yang sama pada kesempatan berbeda, 

atau dengan seperangkat butir-butir ekuivalen (equivalent item) berbeda, atau 

dalam kondisi pengujian yang berbeda (Chandra, 2015). Reliabilitas akan diukur 

dengan menggunakan tekhnik Alpha Cronbach dengan bantuan aplikasi SPSS 25.0 

for windows. 

 

G. Metode Analisis Data 

Metode analisis data yang digunakan adalah analisis deskriptif. Analisis 

data yang dilakukan adalah dengan penilaian berdasarkan rangking. Metode 

rangking dimana peneliti membandingkan aspek yang satu dengan aspek lain untuk 

menentukan aspek yang mana yang paling dominan dari setiap aspek dalam tiap-

tiap aspek yang ada. 

Gambaran yang ditampilkan dalam penelitian ini yaitu berupa 

pengelompokan data dari hasil skala yang telah diisi oleh sampel, dikelompokkan 

berdasarkan aspek-aspek kepuasan yaitu, expectation, performance, comparism, 

confirmation/disconfirmation dan discrepancy. 

 

UNIVERSITAS MEDAN AREA
----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 27/3/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)27/3/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Bona Sahat Krisantus Sianturi - Gambaran Kepuasan Konsumen di Warnet Royal….



23 
 

 

Persentase yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan rumus F% 

P =  
𝐹

𝑁
x 100% 

Keterangan: 

P : Persentase 

F : Frekuensi 

N : Jumlah sampel 

100% : Bilangan tetap 

Sebelum dilakukan analisis data dengan menggunakan teknik analisis 

deskriptif frekuentif, maka terlebih dahulu dilakukan uji asumsi yaitu uji normalitas 

untuk mengetahui apakah distribusi data dari variabel penelitian telah menyebar 

secara normal. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti, dapat 

disimpulkan beberapa hal sebagai berikut: 

1. Gambaran kepuasan yang dirasakan konsumen keseluruhan terhadap warnet 

Royal Flush Net dan DR Net terbilang cukup tinggi dimana sebanyak 71,6% 

pelanggan warnet tersebut menyatakan puas terhadap warnet dan 28,4% 

lainnya menyatakan kepuasan yang rendah atau kurang puas terhadap warnet. 

2. Kepuasan konsumen dilihat dari aspek-aspek kepuasan konsumen, yakni 

aspek expectation, performance, comparison, confirmation dan discrepancy. 

Nilai dari kepuasan berdasarkan aspek-aspek kepuasan tersebut apabila 

dipersentasekan adalah pada aspek expectation sebesar 9,98%, aspek 

performance sebesar 35,79%, aspek comparison sebesar 17,71%, aspek 

confirmation sebesar 18,21% dan aspek discrepancy sebesar 18,32%. 

3. Berdasarkan perhitungan nilai mean hipotetik dan mean empirik, diketahui 

bahwa keseluruah aspek tergolong tinggi. Hal tersebut dilihat dari nilai mean 

hipotetik aspek expectation adalah 5 dan mean empiriknya adalah 7,51 

dengan nilai SD sebesar 0,895. Nilai mean hipotetik aspek performance 

adalah 20 dan mean empiriknya adalah 26,93 dengan nilai SD sebesar 3,609. 

Nilai mean hipotetik aspek comparison adalah 10 dan mean empiriknya 

adalah 13,32 dengan nilai SD sebesar 2,001. Nilai mean hipotetik aspek 
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confirmation adalah 10 dan mean empiriknya adalah 13,70 dengan nilai SD 

sebesar 2,200. Nilai mean hipotetik aspek discrepancy adalah 10 dan mean 

empiriknya adalah 13,78 dengan nilai SD sebesar 2,179. 

 

B. Saran 

1. Pemilik warnet 

Sebagai pemilik usaha warnet yang berfokus pada warnet penyedia layanan 

bermain game, hendaknya memperhatikan kebutuhan para pelanggan terutama 

di bidang fasilitas yang diberikan. Spesifikasi untuk setiap game yang disediakan 

warnet juga tentunya berbeda satu dengan yang lain, sehingga pemilik warnet 

juga perlu memperhatikan spesifikasi seperti apa yang dibutuhkan oleh 

pelanggan agar dapat memainkan game yang sudah disediakan warnet dengan 

perasaan senang dan puas. 

2. Pelanggan warnet 

Diharapkan kepada pelanggan warnet agar tidak terlalu terpaku untuk 

mencari kepuasan dari bermain game online di warnet. Carilah game-game yang 

juga bisa memberikan dampak positif dan menambah wawasan. Diharapkan juga 

agar pelanggan tidak lupa untuk tetap melakukan aktivitas yang produktif seperti 

mengikuti kegiatan-kegiatan olahraga dan kegiatan lainnya di lingkungan 

sekitar. 

3. Peneliti 

Saran untuk peneliti selanjutnya yang memiliki ketertarikan untuk 

mengetahui gambaran kepuasan konsumen di suatu perusahaan, diharapkan 

untuk melibatkan sampel yang lebih banyak agar diperoleh hasil yang optimal. 
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Selain itu perlu diperhatikan juga faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 

konsumen untuk memudahkan penggalian data. 
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LAMPIRAN 

  

UNIVERSITAS MEDAN AREA
----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 27/3/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)27/3/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Bona Sahat Krisantus Sianturi - Gambaran Kepuasan Konsumen di Warnet Royal….



 

45 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN A 

SURAT PENGANTAR DAN IZIN MENELITI 

SURAT SELESAI PENELITIAN 
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LAMPIRAN B 

SKALA PENELITIAN 

1. TRY OUT 

2. PENELITIAN 
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PERMOHONAN MENJADI RESPONDEN 

 

Selamat Pagi/Siang 

Perkenalkan saya dari Fakultas Psikologi UMA, saat ini saya sedang 

melakukan penelitian terkait kepuasan konsumen. Mohon kesediaan saudara/i 

untuk dapat meluangkan waktu dan mengisi skala ini. Skala ini bukanlah ujian atau 

tes, sehingga tidak ada jawaban yang salah. Pengisian skala penelitian ini dilakukan 

secara sadar dan sukarela. Tidak ada faktor resiko yang dapat merugikan saudara/i 

dan meminta uuntuk menjawab seluruh data dengan jujur dan sesuai keadaan. 

Seluruh informasi yang saudara/i berikan akan dijaga kerahasiannya dan 

hanya akan digunakan untuk kepentingan dan publikasi ilmiah. Mohon 

diperhatikan juga jangan sampai ada pernyataan yang terlewatkan karena akan 

berpengaruh dalam pengelolaan data. Atas perhatian dan kerjasama saudara/i saya 

ucapkan terimakasih. 

 

 

Medan, 1 Juli 2022 
 
 
 

Peneliti 
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SURAT PERNYATAAN PERSETUJUAN 

(INFORMED CONSENT) 

 

Yang bertanda tangan di bawah ini: 

Nama (inisial) : ___________________________  

Jenis kelamin : Laki-laki / Perempuan (*coret yang tidak perlu) 

Menyatakan bahwa saya SETUJU dan BERSEDIA untuk menjadi responden 

dalam penelitian ini. Dalam hal ini, saya telah menyadari, memahami dan menerima 

bahwa: 

1. Saya bersedia untuk mengisi skala dengan benar dan sejujur-jujurnya demi 

kepentingan penelitian. 

2. Identitas dan informasi yang saya berikan akan DIRAHASIAKAN dan hanya 

untuk kepentingan penelitian. 

Demikian persetujuan ini saya setujui tanpa paksaan dari pihak manapun. 

 

Medan, 1 Juli 2022 
 
 
 

Responden 
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PETUNJUK PENGISIAN SKALA 

Pilihlah salah satu jawaban yang paling sesuai dengan pendapat saudara/i, pilihan 

jawaban yang tersedia adalah:  

SS = Bila merasa SANGAT SETUJU dengan pernyataan yang diajukan 

S = Bila merasa SETUJU dengan pernyataan yang diajukan 

TS = Bila merasa TIDAK SETUJU dengan pernyataan yang diajukan  

STS = Bila merasa SANGAT TIDAK SETUJU dengan pernyataan yang diajukan  
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Skala Kepuasan Konsumen (X) 

No. Pernyataan 

Pilihan Jawaban 

SS S TS STS 

1. 
Saya mengharapkan pihak warnet tidak 

menaikkan tarif biling 

    

2. 
Saya berharap ketika bermain game tidak ada 

masalah jaringan yang terjadi 

    

3. 
Saya berharap komputer yang disediakan warnet 

bisa mengakses game saya dengan baik 

    

4. 
Jaringan warnet selalu bagus kapanpun saya 

bermain 

    

5. 
Proses penanganan keluhan biasanya ditangani 

dalam waktu singkat oleh OP warnet 

    

6. 
OP warnet selalu melayani pelanggan dengan 

senyuman 

    

7. 

Warnet memberikan jaminan biling bisa 

disimpan dan dimainkan lagi dalam batas waktu 

tertentu 

    

8. 
Keluhan jaringan dari pelanggan kurang mampu 

ditangani dengan baik oleh OP warnet 

    

9. 
Kinerja komputer yang lambat kurang dapat 

memberikan kepuasan saat bermain game online 

    

10. OP warnet tidak ramah kepada pelanggan     

11. Tidak ada jaminan saat kupon biling hilang     

12. 
Jaringan warnet yang stabil membuat saya 

nyaman saat bermain game 

    

13. 
Kualitas headset, mouse dan keyboard warnet 

sesuai dengan keinginan saya 
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14. 
Jaringan warnet yang sering bermasalah sangat 

tidak sesuai harapan saya 

    

15. 
Kualitas suara dari headset yang kurang jernih 

sangat berbeda dengan yang saya harapkan 

    

16. 
Sejauh ini saya puas bermain di warnet ini 

karena memenuhi kebutuhan bermain game saya 

    

17. 

Saya berniat untuk tetap bermain di salah satu 

dari antara dua warnet ini walaupun ada warnet 

baru di sekitarnya 

    

18. 
Saya merasa puas dengan jaringan warnet yang 

masih terbilang cukup stabil 

    

19. 
Saya merasa masih banyak warnet lain yang 

lebih dapat memuaskan kebutuhan saya 

    

20. 
Saya tidak berniat bermain kembali ke warnet ini 

karena kualitasnya buruk 

    

21. 

Saya tidak merasa kecewa karena tarif yang 

disedikan kedua warnet relatif sama dan masih 

terbilang murah 

    

22. 

Saya tidak akan beralih ke warnet lain yang baru 

buka meskipun mereka memberikan promo 

untuk pelanggan baru 

    

23. 
Saya kecewa dengan fasilitas warnet yang sering 

mengalami masalah 

    

24. 

Saya akan beralih ke warnet lain karena 

pengalaman saya yang kurang menyenangkan 

saat bermain di warnet ini 
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PERMOHONAN MENJADI RESPONDEN 

 

Selamat Pagi/Siang 

Perkenalkan saya dari Fakultas Psikologi UMA, saat ini saya sedang 

melakukan penelitian terkait kepuasan konsumen. Mohon kesediaan saudara/i 

untuk dapat meluangkan waktu dan mengisi skala ini. Skala ini bukanlah ujian atau 

tes, sehingga tidak ada jawaban yang salah. Pengisian skala penelitian ini dilakukan 

secara sadar dan sukarela. Tidak ada faktor resiko yang dapat merugikan saudara/i 

dan meminta uuntuk menjawab seluruh data dengan jujur dan sesuai keadaan. 

Seluruh informasi yang saudara/i berikan akan dijaga kerahasiannya dan 

hanya akan digunakan untuk kepentingan dan publikasi ilmiah. Mohon 

diperhatikan juga jangan sampai ada pernyataan yang terlewatkan karena akan 

berpengaruh dalam pengelolaan data. Atas perhatian dan kerjasama saudara/i saya 

ucapkan terimakasih. 

 

 

Medan, 11 Juli 2022 
 
 
 

Peneliti 
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SURAT PERNYATAAN PERSETUJUAN 

(INFORMED CONSENT) 

 

Yang bertanda tangan di bawah ini: 

Nama (inisial) : ___________________________  

Jenis kelamin : Laki-laki / Perempuan (*coret yang tidak perlu) 

Menyatakan bahwa saya SETUJU dan BERSEDIA untuk menjadi responden 

dalam penelitian ini. Dalam hal ini, saya telah menyadari, memahami dan menerima 

bahwa: 

3. Saya bersedia untuk mengisi skala dengan benar dan sejujur-jujurnya demi 

kepentingan penelitian. 

4. Identitas dan informasi yang saya berikan akan DIRAHASIAKAN dan hanya 

untuk kepentingan penelitian. 

Demikian persetujuan ini saya setujui tanpa paksaan dari pihak manapun. 

 

Medan, 11 Juli 2022 
 
 
 

Responden 
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PETUNJUK PENGISIAN SKALA 

Pilihlah salah satu jawaban yang paling sesuai dengan pendapat saudara/i, pilihan 

jawaban yang tersedia adalah:  

SS = Bila merasa SANGAT SETUJU dengan pernyataan yang diajukan 

S = Bila merasa SETUJU dengan pernyataan yang diajukan 

TS = Bila merasa TIDAK SETUJU dengan pernyataan yang diajukan  

STS = Bila merasa SANGAT TIDAK SETUJU dengan pernyataan yang diajukan  
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Skala Kepuasan Konsumen (X) 

No. Pernyataan 

Pilihan Jawaban 

SS S TS STS 

1. 
Saya mengharapkan pihak warnet tidak 

menaikkan tarif biling 

    

2. 
Saya berharap komputer yang disediakan warnet 

bisa mengakses game saya dengan baik 

    

3. 
Jaringan warnet selalu bagus kapanpun saya 

bermain 

    

4. 
Proses penanganan keluhan biasanya ditangani 

dalam waktu singkat oleh OP warnet 

    

5. 
OP warnet selalu melayani pelanggan dengan 

senyuman 

    

6. 

Warnet memberikan jaminan biling bisa 

disimpan dan dimainkan lagi dalam batas waktu 

tertentu 

    

7. 
Keluhan jaringan dari pelanggan kurang mampu 

ditangani dengan baik oleh OP warnet 

    

8. 
Kinerja komputer yang lambat kurang dapat 

memberikan kepuasan saat bermain game online 

    

9. OP warnet tidak ramah kepada pelanggan     

10. Tidak ada jaminan saat kupon biling hilang     

11. 
Jaringan warnet yang stabil membuat saya 

nyaman saat bermain game 

    

12. 
Kualitas headset, mouse dan keyboard warnet 

sesuai dengan keinginan saya 

    

13. 
Jaringan warnet yang sering bermasalah sangat 

tidak sesuai harapan saya 
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14. 
Kualitas suara dari headset yang kurang jernih 

sangat berbeda dengan yang saya harapkan 

    

15. 
Sejauh ini saya puas bermain di warnet ini 

karena memenuhi kebutuhan bermain game saya 

    

16. 

Saya berniat untuk tetap bermain di salah satu 

dari antara dua warnet ini walaupun ada warnet 

baru di sekitarnya 

    

17. 
Saya merasa puas dengan jaringan warnet yang 

masih terbilang cukup stabil 

    

18. 
Saya merasa masih banyak warnet lain yang 

lebih dapat memuaskan kebutuhan saya 

    

19. 

Saya tidak merasa kecewa karena tarif yang 

disedikan kedua warnet relatif sama dan masih 

terbilang murah 

    

20. 

Saya tidak akan beralih ke warnet lain yang baru 

buka meskipun mereka memberikan promo 

untuk pelanggan baru 

    

21. 
Saya kecewa dengan fasilitas warnet yang sering 

mengalami masalah 

    

22. 

Saya akan beralih ke warnet lain karena 

pengalaman saya yang kurang menyenangkan 

saat bermain di warnet ini 
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LAMPIRAN C 

SEBARAN DATA VARIABEL HASIL TRY OUT 

SEBARAN DATA VARIABEL HASIL PENELITIAN 
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SEBARAN DATA TRY OUT 

No 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 

1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 4 4 2 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 4 2 1 4 4 4 4 3 4 2 4 4 2 4 4 

5 3 3 4 2 3 3 2 2 2 3 3 3 2 3 2 3 3 2 2 4 2 2 2 3 

6 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

7 3 4 4 3 2 2 3 3 3 4 3 3 3 4 3 2 4 3 2 4 4 4 1 4 

8 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 2 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 

9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

10 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

11 4 4 4 4 4 3 4 2 4 4 2 4 2 4 3 4 4 3 3 4 3 3 2 3 

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

13 4 4 4 4 4 4 3 2 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

14 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 

15 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 2 4 4 3 2 4 4 4 3 4 3 4 3 3 

16 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 2 2 4 

17 4 4 4 2 2 3 4 2 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 

18 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 2 3 4 4 2 3 3 4 4 3 3 

21 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

22 3 4 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 4 3 4 3 3 2 4 4 3 3 3 

23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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SEBARAN DATA PENELITIAN 

No 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 

1 2 2 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

2 4 4 3 3 4 4 2 2 4 4 4 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 

3 4 4 2 2 3 3 2 3 3 3 4 3 2 2 2 3 2 3 4 3 3 2 

4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 

5 4 3 4 4 4 4 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 4 

6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

8 3 4 2 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 

9 4 4 4 4 4 4 3 2 4 2 1 4 4 4 4 3 4 2 4 2 4 4 

10 3 4 2 3 3 2 2 2 3 3 3 2 3 2 3 3 2 2 2 2 2 3 

11 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 

12 4 4 4 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 3 3 3 2 3 2 2 3 

13 4 4 2 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 2 4 4 3 3 4 3 3 4 

14 4 4 2 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 3 4 4 

15 4 4 4 4 4 4 2 3 2 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 

16 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

17 3 4 3 2 2 3 3 3 4 3 3 3 4 3 2 4 3 2 4 4 1 4 

18 4 4 3 3 3 4 3 3 3 2 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

20 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 

21 4 4 4 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 2 2 2 3 2 2 4 3 

22 3 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 

23 4 4 4 4 3 3 2 4 2 2 4 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 

24 4 4 4 4 4 4 2 3 4 3 4 4 2 4 4 4 4 3 4 2 4 4 

25 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 4 2 

26 4 4 4 4 3 4 2 4 4 2 4 2 4 3 4 4 3 3 3 3 2 3 

27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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28 4 4 4 4 4 3 2 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 

29 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 

30 4 4 4 4 4 4 3 3 3 2 4 4 3 2 4 4 4 3 3 4 3 3 

31 4 4 4 4 4 4 2 2 3 3 4 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 

32 4 4 2 4 3 4 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 4 4 

33 4 4 2 4 4 3 3 3 3 4 4 4 2 3 4 4 3 2 4 2 3 2 

34 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

35 3 4 3 3 3 4 2 3 4 2 4 3 3 3 3 3 4 2 3 3 3 3 

36 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 4 

37 4 4 2 2 3 4 2 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 

38 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 3 3 3 3 3 4 3 3 4 

39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 2 3 4 4 2 3 4 4 3 3 

41 4 4 3 4 4 4 4 4 4 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

42 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

43 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 2 3 3 2 3 3 2 4 2 4 3 

44 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 

45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

46 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

47 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 4 3 4 3 3 2 4 3 3 3 

48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

50 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

51 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

52 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

53 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

54 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 2 3 4 4 4 4 3 4 

55 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

56 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
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57 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 2 

58 4 4 3 4 3 3 2 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 

59 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 

60 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 2 3 3 

61 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 2 2 3 

62 4 4 2 3 2 4 3 4 2 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 

63 4 4 2 4 4 4 2 3 3 2 4 3 2 2 4 4 4 3 4 4 3 3 

64 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

65 4 4 3 4 4 4 2 2 3 2 3 3 2 3 4 4 4 4 4 4 2 4 

66 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 

67 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 

68 3 4 4 3 3 4 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 

69 4 4 4 4 4 4 2 4 4 3 4 2 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 

70 3 4 3 3 2 2 2 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 2 3 3 

71 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

72 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

73 4 4 4 4 4 4 2 4 3 4 4 4 3 3 4 3 2 2 3 4 2 3 

74 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 4 4 2 3 4 4 4 2 3 3 2 3 
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LAMPIRAN D 

VALIDITAS DAN RELIABILITAS HASIL TRY OUT 

VALIDITAS DAN RELIABILITAS HASIL PENELITIAN 
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Hasil Try Out Skala Kepuasan Konsumen 
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Hasil Penelitian Skala Kepuasan Konsumen 
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LAMPIRAN E 

ANALISIS DESKRIPTIF STATISTIK 

  

UNIVERSITAS MEDAN AREA
----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 27/3/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)27/3/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Bona Sahat Krisantus Sianturi - Gambaran Kepuasan Konsumen di Warnet Royal….



71 
 

 
 

Analisis Statistik Deskriptif 

Descriptive Statistics 

 
N Range Minimum Maximum Sum Mean 

Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic 

Kepuasan Konsumen 74 44.00 44.00 88.00 5569.00 75.2568 

Valid N (listwise) 74      
 

Descriptive Statistics 

 
Std. Deviation Variance Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic Statistic Std. Error Statistic Std. Error 

Kepuasan 

Konsumen 

9.59746 92.111 -.727 .279 .461 .552 

Valid N (listwise)       
 

 

Analisis Frekuentif 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

Tinggi 20 27 27 27 

Sedang 33 44,6 44,6 71,6 

Rendah 21 28,4 28,4 100 

Total 74 100 100  
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