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ABSTRAK 

 
 
Untuk mempertahankan kelangsungan bisnisnya, pengusaha warnet perlu 
memperhatikan keberadaan pesaing di sekitar lokasi usaha mereka. Salah satu warnet 
yang sudah cukup lama beroperasi di kota Bandung yaitu ChrisNet. Usaha warnet 
tersebut mendapat persaingan karena munculnya warnet baru. Konsumen biasanya 
akan tetap menggunakan jasa warnet karena beberapa alasan, misalnya jasa yang 
ditawarkan bervariasi, lengkap, harga lebih murah, praktis, efisien, efektif dan lebih 
nyaman. 

Berdasarkan hasil riset awal terhadap konsumen ChrisNet maka 
penelitian ini memfokuskan kepuasan konsumen pada tiga aspek bauran pemasaran 
yaitu kepuasan atas product, promotion dan physical evidence dan dikaitkan dengan 
niat beli ulang konsumen. Metode penelitian yang digunakan penulis adalah deskriptif 
dan explanatory study. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan 
kuesioner kepada konsumen yang pernah berkunjung ke warnet ChrisNet. Adapun 
teknik analisis data yang digunakan adalah regresi linear berganda dengan program 
SPSS. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa konsumen tidak puas dengan 
komponen produk terutama pada fasilitas tambahan yang disediakan di warnet 
ChrisNet. Konsumen juga tidak puas dengan promosi yang ditawarkan dinilai kurang 
menarik, dan juga konsumen merasa tidak puas dengan aspek lingkungan fisik 
terutama desain gedung tempat usaha warnet ChrisNet. Niat beli ulang konsumen 
terhadap warnet ChrisNet ini tergolong rendah. Hasil uji hipotesis menunjukkan 
bahwa kepuasan atas product, promotion, dan physical evidence berpengaruh 
signifikan terhadap niat beli ulang pada warnet ChrisNet sebesar 52,3% dan sisanya 
47,7% dijelaskan oleh faktor lain yang tidak diteliti . 
 
Kata-kata kunci:  kepuasan, produk, promosi, bukti fisik, dan niat beli ulang konsumen 
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ABSTRACT 
 
 

To maintain its business continuity, cyber entrepreneurs need to pay attention to the 
presence of competitors around their business location. One of the internet-cafe that 
has been long enough to operate in Bandung is ChrisNet. Internet-cafe business gets 
competition due to the emergence of new ones. Consumers will usually still use the 
internet-cafe service for several reasons, for example the services offered are varied, 
complete, the price is cheaper, practical, efficient, effective and more convenient.  

Based on the results of initial research on consumers ChrisNet then this 
study focuses on the satisfaction of consumer satisfaction in three aspects of the 
marketing mix of satisfaction on product, promotion, and physical evidence and is 
associated with the intention to consumers repurchasing. Research method used by 
writer is descriptive and explanatory study. Data collection techniques are processed 
by distributing questionnaires to consumers who have visited ChrisNet. The data 
analysis technique used is multiple linear regression with SPSS program.

The results show that consumers are not satisfied with the product 
components, especially in the additional facilities provided in ChrisNet. Consumers 
are also not satisfied with the offered promotions are considered less attractive, and 
also consumers are not satisfied with aspects of the physical environment, especially 
the design of the building for ChrisNet  business. The intention of ChrisNet 
consumers repurchasing is a relatively low. The result of hypothesis test shows that 
satisfaction of product, promotion, and physical evidence have significant effect to 
repurchase at ChrisNet  52,3% and the rest 47,7% is explained by other factor not 
examined. 
 
Keywords:   satisfaction, product, promotion, physical evidence, and consumers 

repurchasing 
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BAB  1 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1. Latar Belakang Penelitian 

Bisnis warnet hingga saat ini masih bertahan. Hal ini dapat dilihat dari menjamurnya 

warnet-warnet yang tersebar di Kota Bandung. Untuk mempertahankan kelangsungan 

bisnisnya, pengusaha warnet perlu memperhatikan keberadaan pesaing di sekitar 

lokasi usaha mereka. Apabila pesaing muncul dengan menawarkan fasilitas yang lebih 

unggul, maka perusahaan dapat kehilangan pelanggannya karena tertarik dengan 

fasilitas yang lebih baik di tempat lain. 

Sebagai contoh salah satu warnet yang sudah cukup lama beroperasi di 

kota Bandung yaitu ChrisNet. Belum lama ini, usaha warnet tersebut mendapat 

persaingan karena munculnya warnet baru yaitu Syndicate yang mulai dibuka pada 

bulan April 2017. Berikut adalah data transaksi dan perubahan omset di ChrisNet 

selama tahun 2017. 

 

Tabel 1.1. 
Transaksi dan Perubahan Omset ChrisNet Tahun 2017 

 
Bulan Transaksi Omset 

Januari 5278 Naik 5% 
Februari 5635 Naik 16% 
Maret 5040 Turun 6% 
April 4860 Turun 8% 
Mei 5214 Naik 4% 
Juni 5555 Naik 10% 
Juli 5104 Naik 3% 
Agustus 4291 Turun 17% 
September 4096 Turun 26% 
Oktober 4473 Turun 32% 
November 4323 Turun 37% 
Desember 4025 Turun 43% 

 

 

Tabel tersebut menunjukkan bahwa warnet ChrisNet mengalami 

penurunan omset pada bulan Maret dan April 2017, dan omset hanya sedikit 
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meningkat di bulan mei, Juni dan Juli 2017. Setelah itu, dari bulan Agustus sampai 

Desember 2017, warnet mengalami penurunan omset secara drastis. Hal ini bisa 

disebabkan karena pelanggan warnet mulai berpindah ke warnet lain yang memiliki 

fasilitas lebih baik seperti warnet Syndicate yang baru berdiri pada bulan April. 

Untuk mengamati perubahan konsumen ChrisNet, penulis sudah 

melakukan preliminary riset terhadap 17 orang Respoden Gamers yang pernah main 

dan mengetahui Warnet Chrisnet mayoritas tidak lagi bermain di Chrisnet.  

Hasil preliminary research juga dapat disimpulkan seperti pada tabel 

berikut ini: 

 

Tabel 1.2. 
Preliminary Research 

 
No. Marketing Mix Tidak Baik Baik 
1 Product 

Spesifikasi komputer di ChrisNet 
53% 47% 

2 Price 
Harga per jam di ChrisNet 

6% 94% 

3 Place 
Lokasi mudah dijangkau 

17,6% 82,4% 

4 Promotion 
Paket game dan promo  yang ditawarkan 

59% 41% 

5 People 
Keramahan karyawan ChrisNet 

17,2% 82,8% 

6 Process 
Kecepatan proses pelayanan operator 

35,3% 64,7% 

7 Physical Evidence 
Kebersihan ruangan warnet 

94,11 5,89% 

 

 

Berdasarkan tabel tersebut terlihat bahwa penilaian product masih 

rendah karena 53% menilai spesifikasi komputer di ChrisNet tidak baik atau dikatakan 

di bawah standar untuk spesifikasi bermain game online. Harga sudah dinilai baik 

karena 94% responden sudah cocok dengan harga per jam di ChrisNet. Lokasi juga 

mendapat penilaian baik karena 82,4% responden menjawab lokasi ChrisNet mudah 

dijangkau. Promosi masih mendapat penilaian tidak baik karena 59% menilai paket 

game dan promo yang ditawarkan kurang baik. People mendapat penilaian baik 

dimana 82,8% responden setuju dengan keramahan karyawan ChrisNet. Proses terkait 
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dengan kecepatan proses pelayanan operator juga mendapat penilaian baik sebesar 

64,7%. Kemudian terkait dengan physical evidence, 94,11% responden menilai 

kebersihan ruangan warnet dinilai tidak baik. 

Dari tujuh bauran pemasaran yang disurvey, maka product, promotion 

dan physical evidence pada warnet ChrisNet dinilai masih lemah. Adapun faktor -

faktor penyebab ketidakpuasan konsumen atas product, promotion dan physical 

evidence seperti pada tabel berikut ini. 

 

Tabel 1.3. 
Faktor Ketidakpuasan Konsumen Chrisnet Atas Product, Promotion,  

dan Physical Evidence 
 

No. Marketing Mix Alasan 
1 Product   Spesifikasi komputer kurang bagus 

 Kerusakan software dan hardware 
seperti keyboard dan headphone 

 Gangguan koneksi internet 
2 Promotion  Tidak mengetahui promosi yang 

ditawarkan ChrisNet, seperti paket 3 
jam gratis 1 jam dan promo 12 jam 
dengan harga 12.000 

3 Physical Evidence  Kursi yang kurang nyaman 
 Udara ruangan panas  
 Ruangan banyak nyamuk 
 Sulit mendapatkan sinyal handphone  
 Toilet yang kurang bersih 

 

 

Berdasarkan hasil survey awal tersebut, penulis merasa perlu untuk 

meneliti ketiga aspek bauran pemasaran yang dinilai kurang menurut persepsi 

konsumen, antara lain produk yang meliputi spesifikasi komputer untuk performa 

game masih kurang baik karena harganya murah atau kalah dibandingkan pesaing, 

kerusakan pada perangkat komputer yang sering dirasakan misalnya pada software 

sehingga permainan sering terganggu, termasuk kurangnya kapasitas memori RAM 

dan VGA yang membuat performa game menjadi tidak maksimal atau lambat. 

Kelengkapan game hardware seperti keyboard dan headphone sehingga beberapa 

konsumen tidak mendapatkan fasilitas tersebut, hal ini dapat mengganggu konsumen 

selama bermain game dan berinternet. Koneksi internet di warnet ini juga sering 
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mengalami gangguan, hal ini mungkin disebabkan karena paket internet yang tersedia 

sangat minim sehingga mengganggu konsumen ketika sedang bermain game dengan 

grafik tinggi dan memerlukan kecepatan internet yang tinggi. Kemudian faktor 

promosi, konsumen tidak mengetahui promosi yang ditawarkan ChrisNet, seperti 

paket 3 jam gratis 1 jam, dan promo 12 jam dengan harga 12.000 sehingga banyak 

konsumen yang bermain dengan tarif biasa dan mengira bahwa harga di ChrisNet lebih 

mahal dan membuat konsumen kecewa. Selanjutnya adalah faktor physical evidence 

yang juga dinilai kurang memuaskan yang meliputi kursi yang kurang nyaman, jadi 

Chrisnet tidak menyediakan kursi khusus yang digunakan kebanyakan pemain game 

online sehingga konsumen tidak merasa nyaman jika duduk berjam-jam di kursi yang 

ada di warnet ChrisNet. Udara ruangan yang panas juga disebabkan karena ruangan 

yang sempit dan kurangnya fasilitas kipas dan AC. Kemudian faktor ruangan banyak 

nyamuk, sulit mendapatkan sinyal handphone dan kebersihan toilet yang kurang 

terjaga. 

Untuk memenuhi kebutuhan konsumen warnet serta kelanjutan jasa 

warnet tersebut, salah satu cara keberhasilan pemasaran usaha warnet adalah dengan 

melakukan analisis perilaku konsumen melalui pemahaman terhadap faktor-faktor 

yang dipertimbangkan konsumen dalam keputusan pembeliannya antara lain melalui 

faktor bauran pemasaran (marketing mix). Faktor yang ada dalam bauran pemasaran 

merupakan variabel-veriabel yang diharapkan mampu menciptakan kepuasan 

konsumen, atau dengan kata lain variabel-variabel tersebut akan mempengaruhi niat 

beli konsumen dalam memilih menggunakan jasa warnet  (Fitriyah, 2017)  

Dalam proses pengambilan keputusan untuk membeli suatu produk, 

konsumen akan dipengaruhi oleh beberapa faktor, dan untuk memahami perilaku 

konsumen, pengelola warnet perlu memahami faktor-faktor tersebut. Warnet dapat 

menyusun strategi dan program yang tepat dalam rangka memanfaatkan peluang yang 

ada dan mengungguli pesaingnya (Sujoko, 2007). Konsumen akan tetap menggunakan 

jasa warnet karena beberapa alasan, misalnya jasa yang ditawarkan bervariasi, 

lengkap, harga lebih murah, praktis, efisien, efektif dan lebih nyaman (Jumiati, 2014) 

Konsep bauran pemasaran dikenal dengan 4P: Product, Price, Place 

and Promotion. Dalam perkembangannya sejumlah penelitian menunjukkan bahwa 

penerapan 4P terlampau sempit untuk bisnis jasa, sehingga para ahli memperluas 
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bauran pemasaran untuk jasa menjadi 7P yaitu: product, price, place, promotion, 

people, physical evidence dan process. (Zeithaml, Bitner, and Gremler, 2006)  

Tingkat kepuasan konsumen terhadap jasa warnet dapat diukur 

menggunakan bauran pemasaran yang meliputi kepuasan atas product, price, place, 

promotion, people, physical evidence dan process. Berdasarkan hasil riset awal 

terhadap konsumen Chrisnet maka penelitian ini memfokuskan kepuasan konsumen 

pada tiga aspek bauran pemasaran yaitu kepuasan atas product, promotion dan 

physical evidence. 

Kepuasan (satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa seseorang 

yang timbul karena membandingkan kinerja yang telah dipersepsikan produk (atau 

hasil) terhadap ekspektasi mereka. Jika kinerja gagal memenuhi ekspektasi, pelanggan 

akan tidak puas. Jika kinerja sesuai dengan ekspektasi, pelanggan akan puas. Jika 

kinerja melebihi ekspektasi, pelanggan akan sangat puas atau senang (Kotler dan 

Keller, 2009:138) Secara garis besar, kepuasan pelanggan memberikan manfaat bagi 

perusahaan, dan salah satunya adalah loyalitas pelanggan. Dengan terciptanya 

loyalitas pelanggan, maka hal ini akan mendorong konsumen untuk melakukan 

pembelian ulang (Tjiptono dan Chandra, 2012:57). 

Faktor yang mempengaruhi secara langsung terhadap kepuasan 

konsumen warnet atas produk antara lain adalah spesifikasi komputer yang 

menunjang, kecepatan akses internet, ketersediaan fasilitas game online, dan 

perlengkapan berinternet seperti mouse, keyboard, headphone, serta fasilitas print, 

scan dan sebagainya. Sedangkan faktor yang mempengaruhi secara tidak langsung 

terhadap kepuasan konsumen warnet misalnya kenyamanan gedung, keamanan tempat 

parkir, kebersihan dan bau ruangan, kenyamanan toilet dan fasilitas ruang tunggu. 

Dengan melakukan penelitian ini, diharapkan indikator-indikator yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen atas jasa warnet bisa terungkap. Dengan demikian 

dapat ditemukan alasan konsumen tidak lagi melakukan pembelian ulang di ChrisNet 

yang menjadi penyebab turunnya omset di warnet ChrisNet. Melalui penelitian ini 

nantinya ChrisNet dapat melakukan upaya untuk merebut kembali pangsa pasar bisnis 

warnet. 
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1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan sebelumnya, maka rumusan masalah 

dalam penelitian ini antra lain: 

1. Bagaimana tingkat kepuasan konsumen atas Product, Promotion, dan Physical 

Evidence konsumen warnet Chrisnet? 

2. Bagaimana tingkat Niat Beli Ulang konsumen warnet Chrisnet? 

3. Bagaimana pengaruh tingkat kepuasan konsumen atas Product, Promotion, 

Physical Evidence, terhadap niat beli ulang konsumen warnet Chrisnet? 

 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Mengetahui bagaimana tingkat kepuasan konsumen atas Product, Promotion, dan 

Physical Evidence konsumen warnet Chrisnet. 

2. Mengetahui bagaimana tingkat Niat Beli Ulang konsumen warnet Chrisnet 

3. Menjelaskan bagaimana pengaruh tingkat kepuasan konsumen atas Product, 

Promotion, Physical Evidence, terhadap niat beli ulang konsumen warnet Chrisnet. 

 

1.4. Kegunaan Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi beberapa pihak, antara lain:  

1. Kegunaan Akademis 

Dapat memberikan wawasan di bidang pemasaran khususnya tentang topik yang 

berkaitan dengan pengaruh kepuasan atas product, promotion dan physical 

evidence terhadap niat beli ulang. 

2. Kegunaan Praktis 

Dapat memberikan informasi dan masukan yang bermanfaat tentang fenomena niat 

beli ulang konsumen, serta mengidentifikasi indikator-indikator yang dapat 

mempengaruhi niat beli ulang konsumen khususnya pada bidang usaha warnet yang 

berkaitan dengan kepuasan atas product, promotion dan physical evidence.  
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1.5. Kerangka Pemikiran 

1.5.1.  Produk 

Menurut Kotler dan Armstrong (2014) Produk adalah suatu yang dapat ditawarkan ke 

pasar untuk mendapatkan perhatian, agar produk yang dijual mau dibeli, digunakan 

atau dikonsumsi yang dapat memenuhi suatu keinginan atau kebutuhan konsumen. 

Menurut jurnal Mahmudatul Himmah (2009), indikator produk bagi 

pengguna jasa warnet dapat diukur melalui  indikator-indikator sebagai berikut: 

a. spesifikasi komputer yang menunjang 

b. kecepatan akses internet 

c. menyediakan game online bervariasi 

d. memiliki fasilitas tambahan seperti headphone 

e. menjual perlengkapan berinternet seperti cd dan flashdisk 

f. menjual voucher game online 

g. menyediakan hot spot 

h. menyediakan snack makanan dan minuman. 

 

1.5.2.  Promosi 

Menurut Kotler dan Armstrong (2014) Promosi adalah aktivitas yang digunakan untuk 

mengkomunikasikan informasi mengenai produk yang akan dijual kepada konsumen 

potensial. Selain untuk mengkomunikasikan informasi mengenai suatu produk, 

promosi juga digunakan sebagai sarana untuk membujuk dan mempengaruhi 

konsumen untuk mengkonsumsi produk. 

Menurut jurnal Mahmudatul Himmah (2009), promosi warnet dapat 

diukur secara garis besar melalui indikator berikut: 

1. publikasi di media cetak 

2. informasi promosi di internet 

3. diskon harga yang menarik 

4. promosi di spanduk menarik 

5. informasi promosi di spanduk terlihat jelas 

6. promosi dari mulut ke mulut. 
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1.5.3.  Physical Evidence 

Menurut Lupiyoadi (2013) Physical Evidence adalah lingkungan fisik perusahaan 

tempat jasa diciptakan dan tempat penyedia jasa dan konsumen berinteraksi, ditambah 

unsur berwujud apapun yang digunakan untuk mengkomunikasikan atau mendukung 

peranan jasa itu. 

Menurut jurnal Mahmudatul Himmah (2009), indikator-indikator bukti 

fisik pada usaha warnet diklasifikasikan menjadi beberapa indikator, yaitu: 

a. desain gedung warnet  

b. kenyamanan ruang akses komputer 

c. kenyamanan kursi game 

d. pendingin ruangan seperti kipas dan AC 

e. keamanan dan kenyamanan tempat parkir 

f. kenyamanan dan kebersihan toilet 

g. adanya mushola atau tempat ibadah 

h. fasilitas ruang tunggu. 

 

1.5.4.  Niat Beli Ulang 

Christine (2017) menyatakan bahwa minat beli ulang merupakan keputusan konsumen 

untuk melakukan pembelian kembali suatu produk atas jasa berdasarkan atas 

pengalaman dengan mengeluarkan biaya untuk memperoleh barang atau jasa, serta 

cenderung dilakukan secara berkala. Dengan kata lain, pengalaman yang diperoleh 

konsumen dari suatu produk atas jasa yang baik akan menimbulkan kesan positif yang 

menunjukan bahwa konsumen mendapatkan apa yang konsumen butuhkan dan 

inginkan, sehingga konsumen akan melakukan pembelian ulang. 

Dikembangkan dari penelitian Christine (2017), indikator niat beli 

ulang yang digunakan pada penelitian ini antara lain: 

1. Tetap memilih tempat ini meskipun ada pilihan di tempat lain 

2. Berminat datang kembali dalam waktu dekat 

3. Tidak akan terpengaruh iklan pesaing atau promosi di tempat lain 

4. Tetap membeli meskipun harga naik 

5. Tetap membeli di tempat ini walaupun menemukan yang lebih murah 

6. Menceritakan hal-hal baik tentang perusahaan kepada orang lain 
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7. Tidak memberitahukan orang lain ketika mengalami masalah 

8. Akan datang lagi dengan mengajak orang lain. 

 

1.6.  Model Penelitian 

 

Gambar 1.1.  
Model Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Hipotesis 

H1:  Terdapat pengaruh kepuasan pada produk terhadap niat beli ulang 

H2:  Terdapat pengaruh kepuasan pada promosi terhadap niat beli ulang 

H3:  Terdapat pengaruh kepuasan pada physical evidence terhadap niat beli ulang . 
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