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ABSTRACT The increasingly rapid development of the internet world can be
utilized as a very profitable business idea. Internet Cafes (Warnet) and
Online Games XGATE Surabaya are one form of utilizing business ideas
related to the increasingly rapid development of the internet world and
triggering the development of online games in Indonesia. XGATE Surabaya
Internet Cafes and Online Games have seen a fairly rapid growth in the
number of consumers in the last 4 years. The research currently being
carried out by researchers is research using quantitative research
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methods. The data collection technique used by researchers in this
research is by distributing questionnaires online via Google Forms which
are distributed via the researcher's social media. Researchers used a
purposive sampling method. The respondents sampled in this research
were consumers who had used the services of XGATE Surabaya internet
cafes and online games with a total of 100 respondents. This research uses
SPSS version 25 for data processing. After processing the data resulting
from the respondents' answers, data analysis was carried out, the results
of which provided information that all statement items for each variable
used in the questionnaire were declared valid with rcount > rtable of
0.1654. Likewise with the results of the reliability test, in this study all
variables were declared reliable with a Cronbac'h alpha value > 0.6. The
results of the Normality test, P-P Plot show that the data used in this
research is normally distributed. Based on the results of the
Multicollinearity Test in this study, it shows that there are no symptoms of
multicollinearity between independent variables in the regression model
with tolerance values = 0.10 and VIF < 10. Based on the
Heteroscedasticity Test Results, in this study there are no symptoms of
heteroscedasticity in the regression model. The results of the multiple
linear regression equation in this research are Y = 8.878 + 0.498 X1 +
0.456 is 45.0%. The results of data analysis using the t test show that (1)
the facility variable has an influence on purchasing_decisions with a tcount
of 5.067 > 1.985 and a significance value of 0.000 < 0.05, (2) the price
variable has a significant influence on purchasing decisions with a tcount
of 4.891 > 1.985 and significance value 0.000 <0.05, (3) The brand
image variable has no significant effect on purchasing decisions with
tcount - 3.935 < 1.985 and significance 0.000 < 0.05. Keywords: Online
Games, Service Quality, Consumer Satisfaction ABSTRAK Perkembangan
dunia internet yang semakin pesat dapat dimanfaatkan sebagai suatu ide
bisnis yang sangat menguntungkan. Warung Internet (Warnet) dan Game
Online XGATE Surabaya merupakan salah satu bentuk dari pemanfaatan
ide bisnis terkait perkembangan dunia internet yang semakin pesat dan
memicu perkembangan game online di Indonesia. Warung Internet
(Warnet) dan Game Online XGATE Surabaya memiliki perkembangan
jumlah konsumen yang cukup pesat dalam 4 tahun terakhir. Dalam
penelitian yang dilakukan peneliti saat ini adalah penelitian dengan
menggunakan metode penelitian kuantitatif. Teknik pengumpulan data
yang digunakan peneliti dalam penelitian ini adalah dengan cara
melakukan penyebaran kuesioner secara daring melalui Formulir Google
yang disebarkan melalui sosial media peneliti. Peneliti menggunakan
metode purposive sampling. Responden yang menjadi sampel dalam
penelitian ini adalah konsumen yang pernah menggunakan jasa Warung
internet (Warnet) dan Game Online XGATE Surabaya dengan jumlah 100
orang responden. Penelitian ini menggunakan SPSS versi 25 untuk
pengolahan datanya. Setelah dilakukan pengolahan data hasil dari jawaban
para responden, dilakukan analisis data yang hasilnya memberikan
informasi bahwa semua item pernyataan masing-masing variabel yang
digunakan dalam kuesioner dinyatakan valid dengan rhitung > rtabel
sebesar 0,1654. Demikian juga dengan hasil uji reliabilitas, dalam
penelitian ini semua variabel dinyatakan reliabel dengan nilai cronbac’h
alpha> 0,6. Hasil uji Normalitas, P-P Plot menunjukkan bahwa data yang
digunakan dalam penelitian ini terdistribusi nhormal. Berdasarkan hasil Uji
Multikolinearitas dalam penelitian ini menunjukkan tidak terjadi gejala
multikolinearitas antar variabel independen pada model regresi dengan
nilai tolerance = 0,10 dan VIF < 10. Berdasarkan Hasil Uji
Heteroskedastisitas, dalam penelitian ini tidak terjadi gejala
heterokedastisitas pada model regresi. Hasil persamaan regresi linear
berganda dalam penelitian ini adalah Y = 8,878 + 0,498 X1 + 0,456 X2 +
0,276 X3, besarnya pengaruh Fasilitas, Harga, dan Citra merek terhadap
Kepuasan Konsumen Pengguna Jasa Warung Internet (Warnet) dan Game
Online XGATE Surabaya berdasarkan nilai Adjusted Rsquare adalah
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sebesar 45,0%. Hasil analisis data dengan menggunakan Uji t
menunjukkan bahwa (1) Variabel Fasilitas memiliki pengaruh terhadap
keputusan pembelian dengan thitung 5,067 > 1,985 dan nilai signifikansi O
,000 <0,05, (2)Variabel Harga memiliki pengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian dengan thitung 4,891 > 1,985 dan nilai signifikansi
0,000 <0,05, (3) Variabel Citra merek tidak berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian dengan thitung - 3,935 < 1,985 dan
signifikansi 0,000 < 0,05. Kata kunci : Game Online, Citra merek,
Kepuasan Konsumen. PENDAHULUAN Saat ini masyarakat mengalami
banyak perkembangan yang semakin pesat dari segala sisi. Mulai dari
teknologi, fashion, internet, ataupun fasilitas lain yang tentunya
memudahkan aktifitas masyarakat. Munculnya beragam jenis handphone,
laptop, tablet, komputer, dan masih banyak lagi yang pastinya membantu
masyarakat untuk mengakses informasi dengan lebih mudah. Seperti yang
dilansir pada website kemenkeu.go.id menyatakan bahwa hampir seluruh
masyarakat setuju apabila perkembangan internet telah membuka peluang
yang baru untuk berkembang dan menjalani hidup dengan cara yang jauh
lebih praktis dibanding di jaman dahulu. Perkembangan Revolusi Industri
4.0 bagi dunia memberikan dampak berupa perubahan bagi setiap
manusia dalam segala aspek kehidupan, termasuk internet yang tidak
hanya menyediakan beragam informasi tapi juga beragam situs game
online yang dapat menjadi hiburan bagi sebagian kalangan masyarakat
(Syahputra dan Amsal, 2018). Perkembangan di dunia digital dan internet
dapat dimanfaatkan sebagai suatu ide bisnis yang dapat membantu
banyak orang dan pastinya memiliki keuntungan. Seperti masyarakat yang
tidak mempunyai perangkat komputer dirumah dapat memanfaatkan jasa
Warung Internet (Warnet) untuk sekedar mencari hiburan ataupun mencari
pundi — pundi uang dari internet ataupun melalui Game Online. Game
online adalah sebuah permainan yang terhubung dengan karingan
internet. Game online tidak terbatas pada satu perangkay elektronik yang
digunakan, game online bisa dimainkan melalui perangkat komputer,
laptop, dan perangkat lain yang terhubung dengan jaringan internet. Game
online akan berdampak positif bagi penggunanya apabila konsumen dapat
mengelola aktivitas kegiatan sehari-hari serta memiliki manajemen waktu
bermain dan belajar atau bekerja dengan baik (Syahputra dan Amsal,
2018). Bagi konsumen yang tidak mempunyai perangkat komputer
dirumah dapat memanfaatkan jasa Warung Internet (Warnet) dan Game
Online sebagai tempat untuk sekedar mencari hiburan ataupun mencari
pundi — pundi uang dari internet atau Game Online. Warnet merupakan
suatu bentuk usaha yang dikelola oleh kelompok atau individu yang
menjual jasa internet. Penyedia jasa Warung Internet (Warnet) tentunya
memudahkan masyarakat terutama kaum muda untuk mengakses internet
dan Game Online. XGATE SURABAYA merupakan salah satu penyedia jasa
Warung Internet (Warnet) dan Game Online di Surabaya, banyak fasilitas
yang disediakan untuk konsumen dan pastinya XGATE SURABAYA juga
memperhatikan beberapa faktor. Pemeliharaan jaringan, maintenance
semua personal komputer, tempat duduk yang nyaman, kebersihan
lingkungan dan toilet, serta terdapat ruang tunggu yang layak merupakan
banyak cara yang dilakukan XGATE SURABAYA untuk memenubhi fasilitas
yang ada. Fasilitas merupakan perangkat pendukung yang disediakan
untuk mendukung kenyamanan pegawai, konsumen, pengunjung, pasien,
atau pelajar dalam upaya meningkatkan kepuasan hati maupun kinerja
usaha (Septiyowati dan Oetomo, 2017). Pemeliharaan jaringan,
maintenance semua personal komputer, tempat duduk yang nyaman,
kebersihan lingkungan dan toilet, serta terdapat ruang tunggu yang layak
merupakan banyak cara yang dilakukan XGATE SURABAYA untuk
memenubhi fasilitas yang ada. XGATE SURABAYA juga memiliki cara untuk
promosi kepada konsumen melalui sosial media Instagram, Youtube, dan
Facebook agar lebih dikenal konsumen yang berada di Surabaya bahkan
diluar Surabaya, pengadaan perlombaan Game Online juga merupakan
bentuk promosi dan bentuk dukungan terhadap e-Sport di Indonesia.
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Dalam pemasaran variabel harga merupakan salah satu unsur dari bauran
pemasaran yang paling mudah disesuaikan; sedangkan untuk variabel
karakteristik produk, saluran distribusi dan bahkan promosi memerlukan
lebih banyak waktu untuk disesuaikan (Anggraini dan Budiarti, 2020).
Spesifikasi yang sesuai dengan didukung oleh lokasi strategis dan memiliki
pengunjung yang memiliki rentang usia remaja sampai dewasa tentunya
XGATE SURABAYA tidak sembarangan memasang tarif harga sewa
perjamnya. Saat ini, dengan segala fasilitas dan spesifikasi komputer yang
mendukung untuk mengakses internet dan menjalankan segala jenis game
online tentunya XGATE SURABAYA memiliki standar harga yang sesuai.
Menurut Kotler dan Keller (2018:330), citra merek adalah karakteristik luar
yang dapat dilihat konsumen bahkan sebelum mereka menggunakan
barang atau jasa tersebut. Menurut Firmansyah (2018:87), citra merek
adalah gambaran keseluruhan terhadap merek yang terbentuk melalui
pengalaman dan informasi yang terkait dengan merek tersebut. Pemilihan
suatu tempat yang artistik dan nyaman untuk para konsumen dengan
menikmati penggunaan internet dan game online dapat menjadi penilaian
konsumen itu sendiri dalam menikmati citra merek serta dapat
memengaruhi penilaian dari konsumen tentang kepuasannya atau loyalitas
suatu pelayanan (Irmawati, 2016). Fokus penelitian adalah pemahaman
yang lebih mendalam terkait faktor- faktor yang mempengaruhi kepuasan
konsumen pada Warung Internet (Warnet) dan Game Online XGATE
Surabaya. Meskipun banyak Warung Internet (Warnet) sejenis, tetapi
XGATE Surabaya memiliki fasilitas, harga, dan citra merek yang konsisten
demi menjaga kepuasan konsumen agar semakin meningkat. Oleh karena
itu, penelitian ini akan memberikan kontribusi dalam mengidentifikasikan
faktor-faktor yang akan mempengaruhi kepuasan konsumen XGATE
Surabaya. Berdasarkan penjelasan uraian dan penelusuran dari sumber
pustaka di atas maka tujuan khusus dalam penelitian ini dijelaskan sebagai
berikut : 1. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan
konsumen pengguna jasa warung internet (warnet) dan game online
XGATE Surabaya 2. Untuk mengetahui pengaruh fasilitas terhadap
kepuasan konsumen pengguna jasa warung internet (warnet) dan game
online XGATE Surabaya 3. Untuk mengetahui pengaruh citra merek
terhadap kepuasan konsumen pengguna jasa warung internet (warnet),
dan game online XGATE Surabaya. TINJAUAN PUSTAKA Harga Dalam
pengertian umumnya, harga merupakan sejumlah nominal uang yang
dibayarkan untuk barang dan jasa sesuai dengan nilai yang konsumen
tukar untuk mendapatkan manfaat dan hasil suatu barang dan jasa yang
dibeli (Prabowo, 2018). Menurut Abu Bakar (2018:40) menyatakan bahwa
harga adalah sejumlah uang yang dikeluarkan oleh konsumen untuk
pembelian barang atau jasa yang diharapkan sehingga dapat memuaskan
kebutuhan serta harapan konsumen. Fasilitas Fasilitas merupakan sumber
daya fisik disediakan perusahaan sejak sebelum suatu jasa diberikan
kepada konsumen (Tjiptono, 2019). Fasilitas adalah segala sesuatu yang
dievaluasi sebagai cara untuk tujuan tertentu atau untuk pemenuhan
kebutuhan tertentu (Surasdim, 2019). Fasilitas menurut Septiyowati dan
Oetomo (2017:5) adalah segala sesuatu yang dapat membantu pegawai,
konsumen, pengunjung, pasien dan siswa merasa nyaman, yang
meningkatkan kepuasan hati dan kinerja bisnis. Menurut Munawir (dalam
Safitri dan Yuni 2022) menyatakan bahwa fasilitas adalah segala sumber
daya fisik yang sebelumnya harus tersedia sebelum suatu jasa dapat
dipromosikan. Fasilitas juga dapat meliputi segala hal yang memfasilitasi
konsumen untuk dapat menikmati kepuasan Citra Merek Citra merek
adalah suatu gambaran secara keseluruhan persepsi terhadap suatu
merek dan wujud dari informasi serta pengalaman masa lalu terhadap
merek tersebut (Firmansyah, 2019). Menurut Kotler dan Keller
(2018:330), citra merek adalah karakteristik luar yang dapat dilihat
konsumen bahkan sebelum mereka menggunakan barang atau jasa
tersebut. Hipotesis Penelitian Hipotesis yang akan diajukan dalam
penelitian ini ada 3, yaitu: H1 : Fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan
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konsumen. H2 : Harga berpengaruh terhadap kepuasaan konsumen. H3 :
Citra merek berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. METODE
PENELITIAN Penelitian ini berfokus pada variabel fasilitas, harga, dan citra
merek memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen pada warnet
XGATE Surabaya. Pendekatan penelitian kuantitatif digunakan dalam
penelitian ini, melalui pengumpulan data primer yang diperoleh dari
penyebaran kuesioner yang diisi oleh responden. Skala pengukuran untuk
variabel penelitian ini adalah skala likert dengan kriteria rentang nilai skor
1-5. Analisis data dalam penelitian ini terdiri dari beberapa tahapan
pengujian dimulai dengan melakukan uji validitas dan reliabilitas, analisis
statistik deskriptif, uji asumsi klasik (normalitas, multikolinearitas, dan
heterokedastisitas), serta analisis regresi linear berganda. Data sampel
diperoleh dari 100 konsumen dengan menggunakan teknik sampling
purposive sampling. Dalam penelitian ini juga dilakukan tahapan pengujian
koefisien determinasi untuk mengukur apakah model dapat menjelaskan
variasi variabel dependen. Uji parsial (uji t)_digunakan untuk menilai
pengaruh individu setiap variabel independen terhadap variabel dependen
yang digunakan untuk penelitian ini. HASIL PENELITIAN DAN
PEMBAHASAN XGATE Surabaya adalah salah satu penyedia jasa warung
internet (warnet) berbasis game online. XGATE Surabaya berdiri sejak 15
Agustus 2016 di Surabaya beralamat di Landmark Delta-Ruko, JI. Panjang
Jiwo Permai Selatan, Panjang Jiwo, Kec. Tenggilis Mejoyo, Surabaya, Jawa
Timur 60299. Sudah 8 tahun XGATE Surabaya berdiri dan masih eksis
hingga saat ini. Penelitian ini melibatkan 100 responden yang merupakan
konsumen XGATE Surabaya di Surabaya. Mayoritas responden berusia 17-
20 tahun dengan persentase sebesar 60%. Kemudian pada umur 21-26
tahun mendapat persentase sebesar 24% dan yang terkecil ada pada usia
27-30 tahun dengan persentase sebesar 8 %. Mayoritas konsumen XGATE
Surabaya berjenis kelamin laki-laki dengan persentase 93% , hal ini dapat
dikatakan jika laki- laki gemar bermain game di warnet XGATE Surabaya
dibandingkan jenis kelamin perempuan. Uji Kualitas Data Hasil Uji Validitas
Uji validitas dilakukan dengan cara melakukan perbandingan nilai r hitung,
dengan nilai r tabel dengan angka derajat kebebasan (df) = n-2. Variabel
n merupakan total jumlah responden yang digunakan sebagai sampel
(100). Hasil uji validitas menunjukkan bahwa semua pernyataan dalam
variabel harga, fasilitas, citra merek dan kepuasan konsumen memiliki nilai
r hitung yang lebih tinggi dari nilai r tabel (0,1654). Hal ini berarti bahwa
pernyataan-pernyataan dalam setiap variabel tersebut valid untuk
mengukur variabel yang dalam penelitian Uji Reliabilitas Dalam penelitian
ini Uji reliabilitas dilakukan dengan menggunakan rumus Cronbach's Alpha,
dengan koefisien alpha X1= 0,807; X2 = 0,722; X3 = 0,751; dan Y=
0,776 . Nilai koefisien keempat variabel dalam penelitian memiliki hasil
nilai Cronbach's Alpha melebihi 0,6. Hal ini berarti bahwa instrumen
penelitian yang digunakan dalam penelitian ini untuk mengukur variabel
fasilitas, harga, citra merek dan kepuasan konsumen adalah reliabel Uji
Asumsi Klasik Uji Normalitas Setelah dilakukan uji normalitas data residual
dalam penelitian ini dengan menggunakan metode Kolmogorov Smirnov,
hasil pengolahan data menunjukkan bahwa terdapat tingkat probabilitas
signifikansi sebesar 0,200. Dikarenakan nilai ini lebih besar dari tingkat
signifikansi yang ditetapkan (0,05), maka dapat kesimpulan data residual
dalam penelitian ini terdistribusi secara normal. Hal ini berarti bahwa
model regresi yang digunakan dapat memenuhi asumsi normalitas, yang
merupakan indikator penting bagi kualitas model regresi Uji
Multikolinearitas Hasil uji multikolinearitas dalam penelitian
inimenunjukkan hasil seperti terlihat pada Tabel 1. Tabel 1. Hasil Uji
Multikolinearitas Variabel Collinearity Statistics Tolerance VIF Harga (X1)
Fasilitas (X2) Citra merek (X3) 0,710 0,695 0,791 1,408 1,438 1,265
Sumber : Data Primer yang diolah Dalam uji multikolinearitas yang
dilakukan untuk penelitian ini yaitu pengujian dengan cara menghitung
nilai tolerance dan (VIF) untuk setiap variabel independen. Hasil dari
pengujian menunjukkan bahwa semua nilai tolerance berada di atas 0,10
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dan semua nilai VIF berada di bawah 10. Hal ini berarti bahwa dalam
penelitian ini tidak ada masalah multikolinearitas antara variabel
independen dalam model regresi, artinya tidak ada hubungan yang kuat
antara variabel independen dalam penelitian Uji Heteroskedastisitas Uji
Heteroskedastisitas dalam penelitian ini dilakukan dan bertujuan untuk
menguji apakah pada sebuah model regresi terjadi ketidaksamaan varian
residual dari sebuah pengamatan ke pengamatan lainnya. Dalam penelitian
ini, peneliti menggunakan diagram scatterplot untuk menguji apakah
terdapat heteroskedastisitas pada penelitian ini atau tidak. Pada gambar
1.1 terlihat bahwa tidak terdapat pola yang mengumpul dan membentuk
suatu pola, namun titik-titik menyebar di atas dan di bawah angka 0 pada
sumbu Y, sehingga dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian ini tidak
terjadi gejala heteroskedastisitas. Gambar 1. Hasil Uji Heteroskedastisitas
Sumber: Data Diolah Uji Koefisien Determinasi Tabel 2. Hasil Uji Analisis
Regresi Linear Berganda Model r r2 Adjusted r2 Std. Error Of The Estimate
1 683a .466 .450 1.96055 Sumber: Data Diolah Hasil yang ditunjukkan
oleh tabel 2 dapat diartikan adanya pengaruh dari variabel independen
fasilitas (X1), harga (X2) dan kualitas layanan (X3) terhadap variabel
dependen yaitu kepuasan konsumen (Y) cukup berpengaruh dikarenakan
hasil berada pada rentang 0,400 - 0,599. Besar nilai adjusted r2adalah
0,450 yang memiliki arti bahwa persentase kontribusi dari variabel
independen adalah sebesar 45,0% sedangkan sisanya dipengaruhi
berdasarkan variabel lain yang tidak digunakan dalam penelitian ini. Uji t
Ghozali, Imam (2018:179) menyatakan bahwa uji parsial (t test) dilakukan
untuk mengetahui dan mengukur pengaruh antar variabel independen
terhadap variabel dependen terhadap suatu penelitian. Hasil uji t dari
model penelitian ini menunjukkan hasil seperti terlihat pada Tabel 3. Tabel
3. Hasil Uji t Model T tabel Constant 1.98525 Harga (X1) 1.98525 Fasilitas
(X2) 1.98525 Citra Merek (X3) 1.98525 T hitung 4.651 5.067 4.891 -3.935
Sign 0.000 0.000 0.000 0.000 Sumber: Data Diolah Data hasil pengujian
uji t yang ditampilkan dalam Tabel 3 memberikan informasi bahwa
pengujian pada hipotesis pertama (H1) yang disimpulkan oleh peneliti
adalah harga memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen. Hasil
analisis dari regresi menjelaskan bahwa variabel harga (X1) memiliki nilai
sign. sebesar 0,000 yang_lebih kecil dibanding 0,05 serta nilai t hitung
(5,067) yang lebih besar daripada nilai t tabel (1,985). Sehingga
kesimpulannya adalah HO ditolak dan H2 diterima sehingga dinyatakan
bahwa harga (X1) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
konsumen (Y). Pembahasan Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan
Konsumen Hasil analisis regresi menjelaskan bahwa variabel harga
memiliki nilai signifikansi sebesar 0,000 yang_lebih kecil dibanding 0,05
serta nilai t hitung (4,891) yang_lebih besar daripada nilai t tabel (1,985).
Maka demikian kesimpulan berdasarkan data tersebut adalah HO ditolak
dan H2 diterima sehingga dinyatakan bahwa harga (X2) memiliki
pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y). Penelitian
ini sejalan dengan dua penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Astianto
(2022) dan Osman, et.al. (2018) yang menyatakan bahwa harga
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen. Apabila
harga yang ditetapkan warnet XGATE Surabaya sesuai dengan kualitas dan
terjangkau, maka akan semakin tinggi kepuasan konsumen yang bermain
di warnet XGATE Surabaya. Pengaruh Fasilitas terhadap Kepuasan
Konsumen Hasil analisis dari regresi menjelaskan bahwa variabel fasilitas
memiliki nilai signifikansi sebesar 0,000 yang_lebih kecil dibanding 0,05
serta nilai t hitung (5,067) yang lebih besar daripada nilai t tabel (1,985).
Maka kesimpulannya adalah HOQ ditolak dan H1 diterima sehingga
dinyatakan bahwa fasilitas (X1) memiliki pengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan konsumen (Y). Penelitian ini sejalan dengan penelitian
terdahulu yang_dilakukan oleh Akbar, et.al (2021) yang_menyatakan
bahwa fasilitas berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Semakin lengkap fasilitas yang diberikan maka dapat memberi
pengaruh terhadap kepuasan konsumen. Pengaruh Citra merek Terhadap
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Kepuasan Konsumen Hasil analisis dari regresi diatas menjelaskan bahwa
variabel citra merek memiliki nilai signifikasi. sebesar 0,000 yang_lebih
kecil dibanding 0,05 namun nilai t hitung (-3,935) yang lebih kecil
daripada nilai t tabel (1,985). Maka kesimpulannya adalah HO diterima
dan H3 ditolak sehingga dinyatakan bahwa citra merek (X3) berpengaruh
secara negatif terhadap kepuasan konsumen (Y). Penelitian ini sejalan
dengan dua penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Hawignyo dan Safavi
(2021) dan Alvino (2020) yang menyatakan bahwa Citra merek
berpengaruh secara negatif terhadap kepuasan konsumen. Hal ini
dikarenakan biasanya konsumen warnet tidak mementingkan citra merek
karena dominan self-service kecuali pada saat pembayaran billing.
SIMPULAN Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka dapat
ditarik kesimpulan sebagai berikut: 1. Harga (X1) berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen pengguna jasa warung internet (warnet) dan game
online XGATE Surabaya karena dengan memasang harga sewa yang sesuai
dengan fasilitas yang disediakan maka konsumen XGATE Surabaya tidak
merasa dirugikan. 2. Fasilitas (X2) berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen pengguna jasa warung internet (warnet) dan game online
XGATE Surabaya karena dengan memiliki fasilitas yang memadai dan terus
berkembang maka konsumen akan semakin betah dan nyaman saat
menggunakan jasa warung internet (warnet) dan game online XGATE
Surabaya. 3. Citra merek (X3) berpengaruh secara negatif terhadap
kepuasan konsumen pengguna jasa warung internet (warnet) dan game
online XGATE Surabaya. Calon konsumen pengguna jasa warung internet
(warnet) dan game online XGATE Surabaya lebih mengutamakan dan
mempertimbangkan variabel lain seperti Fasilitas dan Harga karena
variabel tersebut sangat berkaitan dengan kualitas dari suatu perusahaan
jasa SARAN Berdasarkan hasil diatas, maka peneliti memiliki beberapa
saran yaitu, Fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, maka
peneliti menyarankan kepada XGATE Surabaya bahwa pemanfaatan
fasilitas tidak hanya digunakan untuk spesifikasi komputer dan ruang
lingkup di XGATE Surabaya. Pemanfaatan fasilitas juga dapat digunakan
untuk memfasilitasi para pemain (gamer) yang ingin berkembang, seperti
menyediakan ruangan khusus bagi team dan pemain individu yang ingin
berlatih untuk event tournament yang diakan sehingga hal tersebut dapat
menjadi dorongan supaya para games di Surabaya lebih berkembang.
Peneliti menyarankan kepada XGATE Surabaya untuk terus konsisten
memperbarui fasilitas yang ada sesuai dengan kebutuhan gamers serta
perkembangan zaman. Harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen,
maka peneliti menyarankan agar setiap kali XGATE Surabaya melakukan
upgrade pada spesifikasi komputer serta equipment yang disediakan
alangkah baiknya agar XGATE Surabaya tidak memberikan harga sewa
yang terlalu mahal, hal ini bertujuan agar para konsumen tidak mengeluh
dan keberatan akan harga sewa yang ditetapkan oleh XGATE Surabaya.
Citra merek berpengaruh secara negatif pada kepuasan konsumen, dari
pernyataan tersebut peneliti menyarankan agar XGATE Surabaya
sebaiknya tetap berupaya meningkatkan citra merek dari XGATE Surabaya
supaya dapat lebih dikenal baik oleh konsumen secara luas. Citra merek
dapat ditingkatkan melalui strategi branding, melakukan promosi, dan
membagikan informasi melalui sosial media. Peneliti juga menyarankan
supaya XGATE Surabaya lebih memperhatikan kebersihan lingkungan
seperti toilet dan ruang lingkup di dalam warnet agar konsumen terasa
lebih nyaman. Suasana dan lingkungan yang bersih juga mampu
memberikan kesan positif atas citra merek XGATE Surabaya. DAFTAR
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ABSTRACT

The increasingly rapid development of the internet world can be utilized as a very
profitable business idea. Internet Cafes (Warnet) and Online Games XGATE
Surabaya are one form of utilizing business ideas related to the increasingly rapid
development of the internet world and triggering the development of online games in
Indonesia. XGATE Surabaya Internet Cafes and Online Games have seen a fairly
rapid growth in the number of consumers in the last 4 years. The research currently
being carried out by researchers is research using quantitative research methods. The
data collection technique used by researchers in this research is by distributing
questionnaires online via Google Forms which are distributed via the researcher's
social media. Researchers used a purposive sampling method. The respondents
sampled in this research were consumers who had used the services of XGATE
Surabaya internet cafes and online games with a total of 100 respondents. This
research uses SPSS version 25 for data processing. After processing the data
resulting from the respondents' answers, data analysis was carried out, the results of
which provided information that all statement items for each variable used in the
questionnaire were declared valid with rcount > rtable of 0.1654. Likewise with the
results of the reliability test, in this study all variables were declared reliable with a
Cronbac'h alpha value > 0.6. The results of the Normality test, P-P Plot show that the
data used in this research is normally distributed. Based on the results of the
Multicollinearity Test in this study, it shows that there are no symptoms of
multicollinearity between independent variables in the regression model with
tolerance values = 0.10 and VIF < 10. Based on the Heteroscedasticity Test Results,
in this study there are no symptoms of heteroscedasticity in the regression model. The
results of the multiple linear regression equation in this research are Y = 8878 +
0498 X1 + 0456 is 45.0%. The results of data analysis using the t test show that (1)
the facility variable has an influence on purchasing decisions with a teount of 5.067
> 1.985 and a significance value of 0.000 < 0.05, (2) the price variable has a
significant influence on purchasing decisions with a tcount of 4.891 > 1.985 and
significance value 0.000 < 0.05, (3) The brand image variable has no significant
effect on purchasing decisions with tcount - 3.935 < 1.985 and significance 0.000 <
0.05.

Keywords: Online Games, Service Quality, Consumer Satisfaction
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ABSTRAK

Perkembangan dunia internet yang semakin pesat dapat dimanfaatkan sebagai suatu
ide bisnis yang sangat menguntungkan. Warung Internet (Warnet) dan Game Online
XGATE Surabaya merupakan salah satu bentuk dari pemanfaatan ide bisnis terkait
perkembangan dunia internet yang semakin pesat dan memicu perkembangan game
online di Indonesia. Warung Internet (Warnet) dan Game Online XGATE Surabaya
memiliki perkembangan jumlah konsumen yang cukup pesat dalam 4 tahun terakhir.
Dalam penelitian yang dilakukan peneliti saat ini adalah penelitian dengan
menggunakan metode penelitian kuantitatif. Teknik pengumpulan data yang
digunakan peneliti dalam penelitian ini adalah dengan cara melakukan penyebaran
kuesioner secara daring melalui Formulir Google yang disebarkan melalui sosial
media peneliti. Peneliti menggunakan metode purposive sampling. Responden yang
menjadi sampel dalam penelitian ini adalah konsumen yang pernah menggunakan
jasa Warung internet (Warnet) dan Game Online XGATE Surabaya dengan jumlah
100 orang responden. Penelitian ini menggunakan SPSS versi 25 untuk pengolahan
datanya. Setelah dilakukan pengolahan data hasil dari jawaban para responden,
dilakukan analisis data yang hasilnya memberikan informasi bahwa semua item
pernyataan masing-masing variabel yang digunakan dalam kuesioner dinyatakan
valid dengan rhitung > rtabel sebesar 0,1654. Demikian juga dengan hasil uji
reliabilitas, dalam penelitian ini semua variabel dinyatakan reliabel dengan nilai
cronbac’h alpha> 06. Hasil uji Normalitas, P-P Plot menunjukkan bahwa data yang
digunakan dalam penelitian ini terdistribusi normal. Berdasarkan hasil Uji
Multikolinearitas dalam penelitian ini menunjukkan tidak terjadi gejala
multikolinearitas antar variabel independen pada model regresi dengan nilai tolerance
> 0,10 dan VIF < 10. Berdasarkan Hasil Uji Heteroskedastisitas, dalam penelitian ini
tidak terjadi gejala heterokedastisitas pada model regresi. Hasil persamaan regresi
linear berganda dalam penelitian ini adalah Y = 8,878 + 0,498 X1 + 0456 X2 +0.,276
X3, besarnya pengaruh Fasilitas, Harga, dan Citra merek terhadap Kepuasan
Konsumen Pengguna Jasa Warung Internet (Warnet) dan Game Online XGATE
Surabaya berdasarkan nilai Adjusted Rsquare adalah sebesar 45,0%. Hasil analisis
data dengan menggunakan Uji t menunjukkan bahwa (1) Variabel Fasilitas memiliki
pengaruh terhadap keputusan pembelian dengan thitung 5067 > 1985 dan nilai
signifikansi 0,000 < 005, (2)Variabel Harga memiliki pengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian dengan thitung 4,891 > 1,985 dan nilai signifikansi 0,000 <
0,05, (3) Variabel Citra merek tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan
pembelian dengan thitung - 3,935 < 1,985 dan signifikansi 0,000 < 0,05.

Kata kunci : Game Online, Citra merek, Kepuasan Konsumen.
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PENDAHULUAN

Saat ini masyarakat mengalami banyak perkembangan yang semakin
pesat dari segala sisi. Mulai dari teknologi, fashion, internet, ataupun
fasilitas lain yang tentunya memudahkan aktifitas masyarakat. Munculnya beragam
jenis handphone, laptop, tablet, komputer, dan masih banyak lagi yang pastinya
membantu masyarakat untuk mengakses informasi dengan lebih mudah. Seperti yang
dilansir pada website kemenkeu.go.id menyatakan bahwa hampir seluruh masyarakat
setuju apabila perkembangan internet telah membuka peluang yang baru untuk
berkembang dan menjalani hidup dengan cara yang jauh lebih praktis dibanding di
jaman dahulu. Perkembangan Revolusi Industri 4.0 bagi dunia memberikan dampak
berupa perubahan bagi setiap manusia dalam segala aspek kehidupan, termasuk
internet yang tidak hanya menyediakan beragam informasi tapi juga beragam situs
game online yang dapat menjadi hiburan bagi sebagian kalangan masyarakat
(Syahputra dan Amsal, 2018).

Perkembangan di dunia digital dan internet dapat dimanfaatkan sebagai suatu
ide bisnis yang dapat membantu banyak orang dan pastinya memiliki keuntungan.
Seperti masyarakat yang tidak mempunyai perangkat komputer dirumah dapat
memanfaatkan jasa Warung Internet (Warnet) untuk sekedar mencari hiburan ataupun
mencari pundi — pundi uang dari internet ataupun melalui Game Online. Game online
adalah sebuah permainan yang terhubung dengan karingan internet. Game online
tidak terbatas pada satu perangkay elektronik yang digunakan, game online bisa
dimainkan melalui perangkat komputer, laptop, dan perangkat lain yang terhubung
dengan jaringan internet.

Game online akan berdampak positif bagi penggunanya apabila konsumen
dapat mengelola aktivitas kegiatan schari-hari serta memiliki manajemen waktu
bermain dan belajar atau bekerja dengan baik (Syahputra dan Amsal, 2018). Bagi
konsumen yang tidak mempunyai perangkat komputer dirumah dapat memanfaatkan
jasa Warung Internet (Warnet) dan Game Online sebagai tempat untuk sekedar
mencari hiburan ataupun mencari pundi — pundi uang dari internet atau Ganie Online.

Warnet merupakan suatu bentuk usaha yang dikelola oleh kelompok atau
individu yang menjual jasa internet. Penyedia jasa Warung Internet (Warnet) tentunya
memudahkan masyarakat terutama kaum muda untuk mengakses internet dan Game
Online. XGATE SURABAYA merupakan salah satu penyedia jasa Warung Internet
(Warnet) dan Game Online di Surabaya, banyak fasilitas yang disediakan untuk
konsumen dan pastinya XGATE SURABAYA juga memperhatikan beberapa faktor.
Pemeliharaan jaringan, maintenance semua personal komputer, tempat duduk yang
nyaman, kebersihan lingkungan dan toilet, serta terdapat ruang tunggu yang layak
merupakan banyak cara yang dilakukan XGATE SURABAYA untuk memenuhi
fasilitas yang ada.

Fasilitas merupakan perangkat pendukung yang disediakan untuk mendukung
kenyamanan pegawai, konsumen, pengunjung, pasien, atau pelajar dalam upaya
meningkatkan kepuasan hati maupun kinerja usaha (Septiyowati dan Oetomo, 2017).
Pemeliharaan jaringan, maintenance semua personal komputer, tempat duduk yang
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nyaman, kebersihan lingkungan dan toilet, serta terdapat ruang tunggu yang layak
merupakan banyak cara yang dilakukan XGATE SURABAYA untuk memenuhi
fasilitas yang ada. XGATE SURABAYA juga memiliki cara untuk promosi kepada
konsumen melalui sosial media Instagram, Youtube, dan Facebook agar lebih dikenal
konsumen yang berada di Surabaya bahkan diluar Surabaya. pengadaan perlombaan
Game Online juga merupakan bentuk promosi dan bentuk dukungan terhadap e-Sport
di Indonesia.

Dalam pemasaran variabel harga merupakan salah satu unsur dari bauran
pemasaran yang paling mudah disesuaikan; sedangkan untuk variabel karakteristik
produk, saluran distribusi dan bahkan promosi memerlukan lebih banyak waktu untuk
disesuaikan (Anggraini dan Budiarti, 2020). Spesifikasi yang sesuai dengan didukung
oleh lokasi strategis dan memiliki pengunjung yang memiliki rentang usia remaja
sampai dewasa tentunya XGATE SURABAYA tidak sembarangan memasang tarif
harga sewa perjamnya. Saat ini, dengan segala fasilitas dan spesifikasi komputer yang
mendukung untuk mengakses internet dan menjalankan segala jenis game online
tentunya XGATE SURABAYA memiliki standar harga yang sesuai.

Menurut Kotler dan Keller (2018:330), citra merek adalah karakteristik luar
yang dapat dilihat konsumen bahkan sebelum mereka menggunakan barang atau jasa
tersebut. Menurut Firmansyah (2018:87), citra merek adalah gambaran keseluruhan
terhadap merek yang terbentuk melalui pengalaman dan informasi yang terkait
dengan merek tersebut. Pemilihan suatu tempat yang artistik dan nyaman untuk para
konsumen dengan menikmati penggunaan internet dan game online dapat menjadi
penilaian konsumen itu sendiri dalam menikmati citra merek serta dapat
memengaruhi penilaian dari konsumen tentang kepuasannya atau loyalitas suatu
pelayanan (Irmawati, 2016).

Fokus penelitian adalah pemahaman yang lebih mendalam terkait faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen pada Warung Internet (Warnet) dan
Game Online XGATE Surabaya. Meskipun banyak Warung Internet (Warnet) sejenis,
tetapi XGATE Surabaya memiliki fasilitas, harga, dan citra merek yang konsisten
demi menjaga kepuasan konsumen agar semakin meningkat. Oleh karena itu,
penelitian ini akan memberikan kontribusi dalam mengidentifikasikan faktor-faktor
yang akan mempengaruhi kepuasan konsumen XGATE Surabaya.

Berdasarkan penjelasan uraian dan penelusuran dari sumber pustaka di atas
maka tujuan khusus dalam penelitian ini dijelaskan sebagai berikut :

1. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen pengguna
jasa warung internet (warnet) dan game online XGATE Surabaya

2. Untuk mengetahui pengaruh fasilitas terhadap kepuasan konsumen pengguna
jasa warung internet (warnet) dan game online XGATE Surabaya

3. Untuk mengetahui pengaruh citra merek terhadap kepuasan konsumen
pengguna jasa warung internet (warnet) dan game online XGATE Surabaya.
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TINJAUAN PUSTAKA
Harga

Dalam pengertian umumnya, harga merupakan sejumlah nominal uang yang
dibayarkan untuk barang dan jasa sesuai dengan nilai yang konsumen tukar untuk
mendapatkan manfaat dan hasil suatu barang dan jasa yang dibeli (Prabowo, 2018).
Menurut Abu Bakar (2018:40) menyatakan bahwa harga adalah sejumlah uang yang
dikeluarkan oleh konsumen untuk pembelian barang atau jasa yang diharapkan
sehingga dapat memuaskan kebutuhan serta harapan konsumen.

Fasilitas

Fasilitas merupakan sumber daya fisik disediakan perusahaan sejak sebelum
suatu jasa diberikan kepada konsumen (Tjiptono, 2019). Fasilitas adalah segala
sesuatu yang dievaluasi sebagai cara untuk tujuan tertentu atau untuk pemenuhan
kebutuhan tertentu (Surasdim, 2019). Fasilitas menurut Septiyowati dan Oetomo
(2017:5) adalah segala sesuatu yang dapat membantu pegawai, konsumen,
pengunjung, pasien dan siswa merasa nyaman, yang meningkatkan kepuasan hati dan
kinerja bisnis. Menurut Munawir (dalam Safitri dan Yuni 2022) menyatakan bahwa
fasilitas adalah segala sumber daya fisik yang sebelumnya harus tersedia sebelum
suatu jasa dapat dipromosikan. Fasilitas juga dapat meliputi segala hal yang
memfasilitasi konsumen untuk dapat menikmati kepuasan

Citra Merek

Citra merek adalah suatu gambaran secara keseluruhan persepsi terhadap
suatu merek dan wujud dari informasi serta pengalaman masa lalu terhadap merek
tersebut (Firmansyah, 2019). Menurut Kotler dan Keller (2018:330), citra merek
adalah karakteristik luar yang dapat dilihat konsumen bahkan sebelum mereka
menggunakan barang atau jasa tersebut.

Hipotesis Penelitian
Hipotesis yang akan diajukan dalam penelitian ini ada 3, yaitu:
H1 : Fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

H2 : Harga berpengaruh terhadap kepuasaan konsumen.
H3 : Citra merek berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini berfokus pada variabel fasilitas, harga, dan citra merek memiliki
pengaruh terhadap kepuasan konsumen pada warnet XGATE Surabaya. Pendekatan
penelitian kuantitatif digunakan dalam penelitian ini, melalui pengumpulan data
primer yang diperoleh dari penyebaran kuesioner yang diisi oleh responden. Skala
pengukuran untuk variabel penelitian ini adalah skala likert dengan kriteria rentang
nilai skor 1-5. Analisis data dalam penelitian ini terdiri dari beberapa tahapan
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pengujian dimulai dengan melakukan uji validitas dan reliabilitas, analisis statistik
deskriptif, uji asumsi klasik (normalitas, multikolinearitas, dan heterokedastisitas),
serta analisis regresi linear berganda.

Data sampel diperoleh dari 100 konsumen dengan menggunakan teknik
sampling purposive sampling. Dalam penelitian ini juga dilakukan tahapan pengujian
koefisien determinasi untuk mengukur apakah model dapat menjelaskan variasi
variabel dependen. Uji parsial (uji t) digunakan untuk menilai pengaruh individu
setiap variabel independen terhadap variabel dependen yang digunakan untuk
penelitian ini.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

XGATE Surabaya adalah salah satu penyedia jasa warung internet (warnet)
berbasis game online. XGATE Surabaya berdiri sejak 15 Agustus 2016 di Surabaya
beralamat di Landmark Delta-Ruko, JI. Panjang Jiwo Permai Selatan, Panjang Jiwo,
Kec. Tenggilis Mejoyo, Surabaya, Jawa Timur 60299. Sudah 8 tahun XGATE
Surabaya berdiri dan masih eksis hingga saat ini. Penelitian ini melibatkan 100
responden yang merupakan konsumen XGATE Surabaya di Surabaya. Mayoritas
responden berusia 17-20 tahun dengan persentase sebesar 60%. Kemudian pada
umur 21-26 tahun mendapat persentase sebesar 24% dan yang terkecil ada pada usia
27-30 tahun dengan persentase sebesar 8 %. Mayoritas konsumen XGATE Surabaya
berjenis kelamin laki-laki dengan persentase 93% , hal ini dapat dikatakan jika laki-
laki gemar bermain game di warnet XGATE Surabaya dibandingkan jenis kelamin
perempuan.

Uji Kualitas Data
Hasil Uji Validitas

Uji validitas dilakukan dengan cara melakukan perbandingan nilai r hitung
dengan nilai r tabel dengan angka derajat kebebasan (df) = n-2. Variabel n
merupakan total jumlah responden yang digunakan sebagai sampel (100). Hasil uji
validitas menunjukkan bahwa semua pernyataan dalam variabel harga, fasilitas, citra
merek dan kepuasan konsumen memiliki nilai r hitung yang lebih tinggi dari nilai r
tabel (0,1654). Hal ini berarti bahwa pernyataan-pernyataan dalam setiap variabel
tersebut valid untuk mengukur variabel yang dalam penelitian

Uji Reliabilitas

Dalam penelitian ini Uji reliabilitas dilakukan dengan menggunakan rumus
Cronbach's Alpha, dengan koefisien alpha X1= 0,807; X2 = 0.,722; X3 = 0,751; dan
Y= 0,776 . Nilai koefisien keempat variabel dalam penelitian memiliki hasil nilai
Cronbach's Alpha melebihi 0,6. Hal ini berarti bahwa instrumen penelitian yang
digunakan dalam penelitian ini untuk mengukur variabel fasilitas, harga, citra merek
dan kepuasan konsumen adalah reliabel
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Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas

Setelah dilakukan uji normalitas data residual dalam penelitian ini dengan
menggunakan metode Kolmogorov Smirnov, hasil pengolahan data menunjukkan
bahwa terdapat tingkat probabilitas signifikansi sebesar 0,200. Dikarenakan nilai ini
lebih besar dari tingkat signifikansi yang ditetapkan (0.05), maka dapat kesimpulan
data residual dalam penelitian ini terdistribusi secara normal. Hal ini berarti bahwa
model regresi yang digunakan dapat memenuhi asumsi normalitas, yang merupakan
indikator penting bagi kualitas model regresi

Uji Multikolinearitas

Hasil uji multikolinearitas dalam penelitian inimenunjukkan hasil seperti
terlihat pada Tabel 1.

Tabel 1. Hasil Uji Multikolinearitas

Collinearity Statistics

Variabel Tolerance VIF
Harga (X1) 0,710 1.408
Fasilitas (X2) 0,695 1,438
Citra merek (X3) 0,791 1,265

Sumber : Data Primer yang diolah

Dalam uji multikolinearitas yang dilakukan untuk penelitian ini yaitu
pengujian dengan cara menghitung nilai tolerance dan (VIF) untuk setiap variabel
independen. Hasil dari pengujian menunjukkan bahwa semua nilai tolerance berada
di atas 0,10 dan semua nilai VIF berada di bawah 10. Hal ini berarti bahwa dalam
penelitian ini tidak ada masalah multikolinearitas antara variabel independen dalam
model regresi, artinya tidak ada hubungan yang kuat antara variabel independen
dalam penelitian

Uji Heteroskedastisitas

Uji Heteroskedastisitas dalam penelitian ini dilakukan dan bertujuan untuk
menguji apakah pada sebuah model regresi terjadi ketidaksamaan varian residual dari
scbuah pengamatan ke pengamatan lainnya. Dalam penelitian ini, peneliti
menggunakan diagram scatterplot untuk menguji apakah terdapat heteroskedastisitas
pada penelitian ini atau tidak.

Pada gambar 1.1 terlihat bahwa tidak terdapat pola yang mengumpul dan
membentuk suatu pola, namun titik-titik menyebar di atas dan di bawah angka 0 pada
sumbu Y, sehingga dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian ini tidak terjadi gejala
heteroskedastisitas.
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Gambar 1. Hasil Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: ¥

Regression Studentized Residual
,

Regression Standardized Predicted Value

Sumber: Data Diolah

Uji Koefisien Determinasi
Tabel 2. Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda

Model r r? Adjusted r? Std. Error Of
The Estimate
1 683" A66 450 1.96055

Sumber: Data Diolah

Hasil yang ditunjukkan oleh tabel 2 dapat diartikan adanya pengaruh dari
variabel independen fasilitas (X1), harga (X2) dan kualitas layanan (X3) terhadap
variabel dependen yaitu kepuasan konsumen (Y) cukup berpengaruh dikarenakan
hasil berada pada rentang 0400 — 0,599. Besar nilai adjusted r2adalah 0,450 yang
memiliki arti bahwa persentase kontribusi dari variabel independen adalah sebesar
45.0% sedangkan sisanya dipengaruhi berdasarkan variabel lain yang tidak digunakan

dalam penelitian ini.

Uji t

Ghozali, Imam (2018:179) menyatakan bahwa uji parsial (t test) dilakukan
untuk mengetahui dan mengukur pengaruh antar variabel independen terhadap

variabel dependen terhadap suatu penelitian. Hasil uji t dari model penelitian ini

menunjukkan hasil seperti terlihat pada Tabel 3.
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Tabel 3. Hasil Uji t

Model T tabel T hitung Sign
Constant 1.98525 4651 0.000
Harga (X1) 1.98525 5067 0.000
Fasilitas (X2) 1.98525 4.891 0.000
Citra Merek (X3) 1.98525 -3.935 0.000

Sumber; Data Diolah

Data hasil pengujian uji t yang ditampilkan dalam Tabel 3 memberikan
informasi bahwa pengujian pada hipotesis pertama (H1) yang disimpulkan oleh
peneliti adalah harga memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen. Hasil analisis
dari regresi menjelaskan bahwa variabel harga (X1) memiliki nilai sign. sebesar
0,000 yang lebih kecil dibanding 0,05 serta nilai t hitung (5,067) yang lebih besar
daripada nilai t tabel (1,985). Schingga kesimpulannya adalah HO ditolak dan H2
diterima sehingga dinyatakan bahwa harga (X1) memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan konsumen (Y).

Pembahasan
Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Konsumen

Hasil analisis regresi menjelaskan bahwa variabel harga memiliki nilai
signifikansi sebesar 0,000 yang lebih kecil dibanding 0,05 serta nilai t hitung (4.891)
yang lebih besar daripada nilai t tabel (1,985). Maka demikian kesimpulan
berdasarkan data tersebut adalah HO ditolak dan H2 diterima sehingga dinyatakan
bahwa harga (X2) memiliki pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen
(Y). Penelitian ini sejalan dengan dua penelitian terdahulu yang dilakukan oleh
Astianto  (2022) dan Osman, etal. (2018) yang menyatakan bahwa harga
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen. Apabila harga yang
ditetapkan warnet XGATE Surabaya sesuai dengan kualitas dan terjangkau, maka
akan semakin tinggi kepuasan konsumen yang bermain di warnet XGATE Surabaya.

Pengaruh Fasilitas terhadap Kepuasan Konsumen

Hasil analisis dari regresi menjelaskan bahwa variabel fasilitas memiliki nilai
signifikansi sebesar 0,000 yang lebih kecil dibanding 0,05 serta nilai t hitung (5.067)
yang lebih besar daripada nilai t tabel (1.985). Maka kesimpulannya adalah HO
ditolak dan H1 diterima sehingga dinyatakan bahwa fasilitas (X1) memiliki pengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y). Penelitian ini sejalan dengan
penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Akbar, er.al (2021) yang menyatakan
bahwa fasilitas berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen. Semakin
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lengkap fasilitas yang diberikan maka dapat memberi pengaruh terhadap kepuasan
konsumen.

Pengaruh Citra merek Terhadap Kepuasan Konsumen

Hasil analisis dari regresi diatas menjelaskan bahwa variabel citra merek
memiliki nilai signifikasi. sebesar 0,000 yang lebih kecil dibanding 0,05 namun nilai
t hitung (-3,935) yang lebih kecil daripada nilai t tabel (1,985). Maka kesimpulannya
adalah HO diterima dan H3 ditolak sehingga dinyatakan bahwa citra merek (X3)
berpengaruh secara negatif terhadap kepuasan konsumen (Y). Penelitian ini sejalan
dengan dua penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Hawignyo dan Safavi (2021)
dan Alvino (2020) yang menyatakan bahwa Citra merek berpengaruh secara negatif
terhadap kepuasan konsumen. Hal ini dikarenakan biasanya konsumen warnet tidak
mementingkan citra merek karena dominan self-service kecuali pada saat
pembayaran billing.

SIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka dapat ditarik
kesimpulan sebagai berikut:

1. Harga (X1) berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pengguna jasa warung
internet (warnet) dan game online XGATE Surabaya karena dengan
memasang harga sewa yang sesuai dengan fasilitas yang disediakan maka
konsumen XGATE Surabaya tidak merasa dirugikan.

2. Fasilitas (X2) berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pengguna jasa
warung internet (warnet) dan game online XGATE Surabaya karena dengan
memiliki fasilitas yang memadai dan terus berkembang maka konsumen
akan semakin betah dan nyaman saat menggunakan jasa warung internet
(warnet) dan game online XGATE Surabaya.

3. Citra merek (X3) berpengaruh secara negatif terhadap kepuasan konsumen
pengguna jasa warung internet (warnet) dan game online XGATE Surabaya.
Calon konsumen pengguna jasa warung internet (warnet) dan game online
XGATE Surabaya lebih mengutamakan dan mempertimbangkan variabel lain
seperti Fasilitas dan Harga karena variabel tersebut sangat berkaitan dengan
kualitas dari suatu perusahaan jasa

SARAN

Berdasarkan hasil diatas, maka peneliti memiliki beberapa saran yaitu,
Fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, maka peneliti menyarankan
kepada XGATE Surabaya bahwa pemanfaatan fasilitas tidak hanya digunakan untuk
spesifikasi komputer dan ruang lingkup di XGATE Surabaya. Pemanfaatan fasilitas
juga dapat digunakan untuk memfasilitasi para pemain (gamer) yang ingin
berkembang, seperti menyediakan ruangan khusus bagi feam dan pemain individu
yang ingin berlatih untuk event tournament yang diakan sehingga hal tersebut dapat
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menjadi dorongan supaya para games di Surabaya lebih berkembang. Peneliti
menyarankan kepada XGATE Surabaya untuk terus konsisten memperbarui fasilitas
yang ada sesuai dengan kebutuhan gamers serta perkembangan zaman.

Harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, maka peneliti menyarankan
agar setiap kali XGATE Surabaya melakukan upgrade pada spesifikasi komputer
serta equipment yang disediakan alangkah baiknya agar XGATE Surabaya tidak
memberikan harga sewa yang terlalu mahal, hal ini bertujuan agar para konsumen
tidak mengeluh dan keberatan akan harga sewa yang ditetapkan oleh XGATE
Surabaya.

Citra merek berpengaruh secara negatif pada kepuasan konsumen, dari
pernyataan tersebut peneliti menyarankan agar XGATE Surabaya sebaiknya tetap
berupaya meningkatkan citra merek dari XGATE Surabaya supaya dapat lebih
dikenal baik oleh konsumen secara luas. Citra merek dapat ditingkatkan melalui
strategi branding, melakukan promosi, dan membagikan informasi melalui sosial
media. Peneliti juga menyarankan supaya XGATE Surabaya lebih memperhatikan
kebersihan lingkungan seperti toilet dan ruang lingkup di dalam warnet agar
konsumen terasa lebih nyaman. Suasana dan lingkungan yang bersih juga mampu
memberikan kesan positif atas citra merek XGATE Surabaya.
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