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ABSTRAK 

Penelitian ini dilakukan untuk memperoleh gambaran mengenai tingkat 

kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan games center ‘X’ di Bandung. 

Penelitian ini dirancang sebagai penelitian deskriptif kuantitatif dengan metode 

survey dan analisis data dengan teknik distribusi frekuensi. 

Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan senang atau kecewa yang 

dimiliki konsumen terhadap suatu pelayanan berdasarkan tingkat kesenjangan / 

gap antara expected service dan perceived service.  

Alat  ukur yang digunakan merupakan kuesioner yang modifikasi dari alat 

ukur SERVQUAL yang terdiri dari dua bagian yaitu Expected Service dan 

Perceived Service. Validitas alat ukur berkisar antara 0,017 sampai 0,783. 

Koefisien reliabilitas berdasarkan split half method sebesar 0.950, dengan tingkat 

reliabilitas sangat tinggi. Sampel berjumlah 54 responden yang memiliki 

karakteristik minimal telah bermain sebanyak tiga kali di games centre ‘X’. 

Teknik pengambilan data menggunakan accidental sampling. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebanyak 64,8% konsumen merasa 

kurang puas, 31,5% merasa puas dan 3,7% merasa cukup puas. Kesimpulan yang 

diperoleh bahwa tingkat kepuasan terhadap kualitas pelayanan yang dirasakan 

oleh konsumen games center ‘X’  berbeda-beda, bahkan sebagian besar 

konsumen merasa kurang puas dengan pelayanan yang diterima. Dari hasil 

penelitian dapat dilihat bahwa banyaknya bermain dalam satu minggu serta 

lamanya bermain dalam sekali datang mempengaruhi kekurangpuasan konsumen. 

Sehingga bagi pihak games center disarankan untuk melakukan pelatihan 

standar kualitas pelayanan kepada karyawan untuk memberikan pengetahuan, 

wawasan serta sikap yang baik kepada karyawan itu sendiri. Bagi karyawan 

disarankan untuk meningkatkan keramahan dan juga kesigapan selama melayani 

konsumen, agar konsumen tetap merasa nyaman selama berada di games center 

X. Berdasarkan hasil penelitian, disarankan juga bagi peneliti lain untuk meneliti 

lebih mendalam mengenai dimensi empathy. 
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