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PENDEKATAN KONSELING KELUARGA UNTUK
MENGURANGI ADIKSI GAME ONLINE

Oleh:

Wiryo Nuryono, Elisabeth Christiana, dan Budi Purwoko
Bimbingan dan Konseling, Universitas Negeri Surabaya, Surabaya, Indonesia
Email: wiryonuryono@unesa.ac.id, elisabethchristiana@unesa.ac.id,
budipurwoko@unesa.ac.id

Abstrak. Kini, dunia semakin terbuka lebar dengan berbagai perkembangannya yang semakin
laju dan memiliki berbagai fitur canggih di dalamnya. Salah satu bentuk kemajuannya berupa
smartphone dengan fasilitas game online yang sangat mudah dijumpai oleh berbagai generasi.
Perkembangan ini tidak menjadi masalah selama penggunaannya masih dalam batas normal,
namun Kkurangnya perhatian dan kontrol keluarga terhadap anak-anaknya, sangat
memungkinkan bagi seseorang untuk mencari perilaku baru yang cenderung bersifat negatif,
yaitu bermain game secara berlebihan. Adiksi game online sendiri didefinisikan sebagai suatu
perilaku yang berulang-ulang, tidak dapat dikontrol dan menggairahkan terhadap game online
yang dapat mengabaikan kegiatan penting lainnya. Perlunya penanganan yang menuntut
kerjasama dengan keluarga adalah sebuah kunci dalam menangani permasalahan adiksi game
online. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif berupa penelitian bentuk survei layanan
untuk mengkaji keefektifan konseling keluarga dalam mengurangi adiksi game online. Hasil
dalam penelitian ini nantinya diharapkan menjadi bahan evaluasi sekaligus rekomendasi bagi
konselor maupun guru bimbingan dan konseling dalam menangani adiksi game online pada
peserta didik sehingga dapat meningkatkan kaulitas layanan bimbingan dan konseling. Selain
itu, ditemukan pula hambatan atau kendala dalam proses penelitian dijadikan sebagai bahan
tindak lanjut dalam hal perbaikan.

Kata Kunci: Layanan, Konseling Keluarga, Adiksi Game Online

PENDAHULUAN

Sekolah selaku lembaga formal di dunia
pendidikan memiliki berbagai
karakteristik yang beragam di dalamnya.
Dengan adanya Kkarakteristik tersebut
mampu menimbulkan berbagai
permasalahan terkait. Salah satu bentuk
permasalahan yang sering dijumpai
terjadi di lingkungan sekolah adalah
adiksi dalam bermain game online,
mengingat perkembangan dan kemajuan
teknologi saat ini dapat dijangkau oleh
semua generasi. Game online menjadi
bentuk permainan yang banyak digemari
olen berbagai kalangan (Mais et al.,
2020). Hal tersebut dianggap sebagai
sebuah pilihan dalam menghilangkan
kejenuhan dari banyaknya beban pikiran
yang dialaminya.  Namun, tidak
selamanya game online memberikan
dampak positif bagi penggunanya.
Karena banyak pula pemain game online

yang mengalami  adiksi  sehingga
mengabaikan  kewajiban dan tugas
penting lainnya. Hal seperti ini menjadi
sebuah tantangan tersendiri bagi sekolah,
khususnya bagi para guru pengajar dan
pembimbing untuk memberikan upaya
terbaik dalam menyikapi permasalahan
tersebut.

Menurut survei yang dilakukan

pada tahun 2018 oleh  Asosiasi
Penyelenggara Jasa Internet Indonesia
atau dikenal dengan APJII, jumlah

pengguna internet di Indonesia mencapai
171,17 juta dari 264,16 juta penduduk
Indonesia. Hal tersebut merupakan angka
yang besar, dimana hampir setengah
penduduk  Indonesia  menggunakan
Internet dalam kesehariannya.
Sedangkan, pengguna internet terbanyak
berada di Pulau Jawa hingga mencapai
55,7%. Sebagian besar pengguna internet
berada pada kelompok usia 15-19 dengan

Wiryo Nuryono
Elisabeth Christiana
Budi Purwoko
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persentase 90%, sedangkan 93,9%
responden menggunakan smartphone
sebagai perangkat untuk terhubung ke
internet dan 17,1% pengguna menjadikan
internet sebagai alat. hiburan, vyaitu
dengan bermain (APJII, 2018).

Sedikit ~ banyak  lingkungan
berperan penting dalam membentuk
perilaku manusia, termasuk dengan
adanya perilaku adiksi game online.
Seperti diungkapkan oleh (Muthohar,
2016) dalam  perspektif  psikologi
keluarga, penyimpangan perilaku anak
muncul akibat kegagalan keluarga
menjalankan fungsinya secara normal,
seperti  fungsi edukatif, religius dan
perlindungan.  Keluarga  merupakan
lingkungan pertama dan terpenting bagi
perkembangan kepribadian setiap
individu, oleh karena itu proses konseling
yang dapat digunakan untuk menangani
adiksi  game  online  seharusnya
melibatkan saudara, kerabat dekat,
ataupun teman sebaya sebagai bagian
dari proses terapi. Salah satu bentuk
layanan bimbingan dan konseling yang
sesuai dengan hal di atas dikenal dengan
nama konseling keluarga  (family
therapy).

(Lassiter & Culbreth, 2020)
mengatakan bahwa keluarga dianggap
sebagai sistem yang memiliki beberapa
komponen dan disebut anggota keluarga.
Dalam teori sistem keluarga, apabila
dalam satu keluarga terdapat anggota
bermasalah, maka anggota keluarga yang
lain memungkinkan untuk dipengaruhi
olen masalah tersebut. Sehingga, untuk
mempercepat proses pemulihan dengan

mengatasi dinamika keluarga serta
interaksi  antar anggota  keluarga.
Pelibatan  keluarga dalam  proses
pengobatan sangat penting, karena
terdapat  lingkungan  keluarga dan

komponen genetik dalam adiksi tersebut.

Berdasarkan perspektif konseling
keluarga, adiksi game online timbul
akibat interaksi yang salah dalam sebuah

P-ISSN: 2503 — 1708
E-ISSN: 2722 — 7340

sistem. Dimana, konseli atau anak yang
adiksi game online dianggap sebagai
suatu komponen keluarga yang memiliki
banyak sistem, seperti sistem keluarga,
sistem sekolah, sistem masyarakat, dan
sistem lingkungan sekitarnya yang saling
berhubungan. Sehingga, Dapat dikatakan
bahwa masalah anak yang kecanduan
game online dapat dipengaruhi dan
mempengaruhi sistem lain yang terkait
dengan masalah tersebut.

Layanan bimbingan dan
konseling dengan pendekatan konseling
keluarga hadir untuk membantu guru BK
atau konselor sekolah dalam mengurangi
adiksi game online pada peserta didik.
Konseling model ini dituntut untuk
melibatkan keluarga agar konselor dapat
memantau secara langsung bagaimana
perubahan perilaku yang terjadi pada
konseli maupun keluarganya.
Pengembangan model konseling
keluarga, seluruh anggota keluarga akan
berpartisipatif dengan melakukan
berbagai cara guna mendukung proses
konseling yaitu, diantaranya membangun
hubungan yang baik, mengembangkan
komunikasi yang efektif,
mengembangkan kesadaran diri,
merumuskan tujuan yang hendak dipilih,
melihat hasil nyata konseling, hingga
melakukan  proses evaluasi  untuk
perbaikan hasil konseling menggunakan
pendekatan relasi antar sesama anggota
keluarga.

Daerah yang memiliki
permasalahan serupa adalah Kabupaten
Sidoarjo. Kabupaten Sidoarjo merupakan
salah satu daerah di Jawa Timur dan
termasuk salah satu kota besar selain
Surabaya. Sehingga semua kemudahan
akses dirasakan oleh seluruh
penduduknya, termasuk peserta didik
yang mudah menjangkau internet juga
game online kapan dan dimana saja.
Banyak guru bimbingan dan konseling di
Kabupaten Sidoarjo mengeluhkan
permasalahan yang dialami peserta didik

Wiryo Nuryono
Elisabeth Christiana
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kebanyakan bersumber dari gadget dan
permainan game online hingga menjadi
sebuah perilaku yang kecanduan.

Kegiatan ini diharapkan sangat
membantu guru BK seluruh Kabupaten
Sidoarjo dalam menangani peserta didik
terkait masalah adiksi game online
melalui pendekatan dengan melibatkan
anggota keluarga sesuai dengan prosedur
yang telah diajarkan dalam kegiatan
layanan nanti. Berdasarkan karakteristik
peserta didik remaja yang lebih mudah
terpengaruh oleh pendapat orang lain,
kegiatan ini dapat menjadi solusi atas
permasalahan yang ada.

Masalah kecanduan game online
pada peserta didik sering terjadi karena
perkembangan teknologi yang ada
ditambah dengan kurangnya perhatian
dari lingkungan  keluarga  yang
menjadikan peserta didik melampiaskan
pada game online sebagai pelarian atas
rasa kesepian yang dialami. Masalah
yang diangkat dalam kegiatan ini berada
pada ruang lingkup pendidikan dengan
fokus untuk terlibat dengan siswa melalui
layanan bimbingan dan konseling oleh
konselor dengan tidak menghilangkan
nilai-nilai yang ada dalam sekolah.

KAJIAN PUSTAKA

Kecanduan, atau menurut pandangan
psikologis, kecanduan didefinisikan
sebagai ketergantungan fisik pada obat-
obatan ataupun zat adiktif dan dapat

menyebabkan  penarikan  diri  dari
lingkungan masyarakat apabila
penggunaannya dihentikan. Menurut

Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI),
adiksi berasal dari kata “candu” yang
artinya hobi atau kesenangan yang
mampu menjadikan individu mengalami
ketagihan. Maka, dapat dikatakan
kecanduan adalah ketagihan,
ketergantungan, serta kesukaan pada
suatu hal secara berlebihan (kompulsif)

P-ISSN: 2503 — 1708
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Menurut Yee dalam (Hardanti et al.,
2013) Kecanduan adalah perilaku tidak
sehat atau merusak diri sendiri yang
terjadi terus menerus dan sulit bagi yang
mengalaminya untuk berhenti. Konsep
ketergantungan juga bisa lebih luas
termasuk perilaku kecanduan teknologi

informasi  atau  jejaring  internet.
Kecanduan game  online adalah
kecanduan yang disebabkan oleh
teknologi internet atau lebih dikenal

dengan gangguan kecanduan internet.
Game online sendiri ditafsirkan
sebagai  bentuk  permainan  yang
dijalankan oleh banyak pemain dengan
sambungan internet. Kecanduan game
online dalam pandangan (Lemmens et
al., 2009) merupakan kegiatan
memainkan game online Penggunaan
komputer pribadi dan telepon pintar yang
berlebihan dan terus menerus
menyebabkan masalah di berbagai area,
dan pemain kehilangan kendali atas
permainan yang berlebihan. Serupa
dengan hal tersebut, (Darwis et al., 2020)
mengungkapkan bahwa adiksi game
online merupakan salah satu adiksi yang
disebabkan oleh teknologi internet.
Intensitas bermain game online yang
tinggi mampu mempengaruhi mental atau

persepsi individu terhadap
lingkungannya seperti agresif, berkata
kasar, hingga kekerasan yang

ditampilkan dalam game online. Dari
beberapa pandangan di atas, dapat
disimpulkan kecanduan game online
adalah kecenderungan perilaku untuk
terus menerus bermain game online yang
dapat memberikan kesenangan oleh
individu yang bersangkutan, namun
secara bersamaan juga menimbulkan
dampak negatif berupa gangguan fisik

dan psikis akibat kesulitan
mengendalikan permainan.
(Lemmens et al, 2009)

mengembangkan skala kecanduan game

dan dapat menyebabkan kehilangan online sebagai Kriteria untuk
fokus terhadap aktivitas yang lain. memperkirakan seseorang dikatakan
Wi N

1855 Ellig(l;etiré%??stiana
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mengalami  kecanduan game online.

Adapun aspek kecanduan game online

sebagai berikut :

a. Salience, bagi individu yang
mengalami  kecanduan, Bermain
adalah aktivitas terpenting dalam
kehidupan seseorang,
mengendalikan pikiran, perasaan,
dan perilakunya.

b. Tolerance, merupakan suatu proses
individu bermain lebih sering dan
secara bertahap meningkatkan waktu

yang mereka habiskan  untuk
bermain game online.
c. Mood Modification, merupakan

suatu perasaan senang akan suatu hal
yang sangat berlebihan dan tidak
rasional. Alasannya adalah efek dari
emosi yang sangat kuat, semacam
efek menenangkan dan perasaan
rileks yang dipadukan dengan
pelarian dari masalah atau stres yang
menjadi  pengalaman  subjektif
individu saat bermain.

d. Withdrawal, yaitu Penarikan karena
perasaan tidak nyaman atau dampak
fisik selama bermain, seperti diusik
atau penghentian paksa. Ketertarikan
terutama terdiri dari kesedihan dan
lekas marah, tetapi mungkin juga
termasuk gejala fisiologis seperti
tremor.

e. Relapse, merupakan Kecenderungan
untuk kembali ke model game
sebelumnya, yang berlebihan di
game online.

f. Conflict, merupakan Konflik
interpersonal yang disebabkan oleh
bermain game online. Konflik
muncul antara pemain dan orang-
orang di sekitar mereka seperti
perbedaan argument, pengabaian,
kebohongan, bahkan penipuan.

g. Problems, meliputi berbagai masalah
yang lebih luas yang timbul dari
perjudian yang berlebihan, dari
masalah di lingkungan sosial hingga
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psikologis internal dan
ketidaksepakatan subyektif tentang
hilangnya kendali diri.

Menghabiskan terlalu  banyak
waktu bermain game online mengganggu
kehidupan sehari-hari, akhirnya
mengubah pola aktivitas utama anak dan
menyebabkan sangat sedikit minat pada
aktivitas yang tidak terkait dengan game
online. Dari  pandangan tersebut,
diketahui bahwa bermain game online
memiliki lebih banyak dampak negatif
yang dihasilkan, meskipun sebenarnya
banyak kompetisi e-sport yang mampu
menghasilkan uang, namun tidak semua
gamers mampu mencapai hal demikian.
Sehingga, dampak kecanduan game
online cukup berbahaya bagi anak yang
mengalaminya. Adapun termasuk efek
kecanduan game online (King &
Delfabbro, 2018) terbagi menjadi lima
aspek yaitu aspek kesehatan berupa
munculnya berbagai keluhan pecandu
akibat pola hidup yang tidak teratur,
aspek psikologis yang dapat
mempengaruhi alam bawah sadar dan
menyebabkan gangguan mental, aspek
akademik yang dapat menyebabkan
performa akademik menurun, aspek
sosial yang menjadikan anti sosial dan
sulit beradaptasi di dunia nyata, serta
aspek keuangan yang semakin menipis
demi kepentingan game semata.

Bentuk layanan bimbingan dan
konseling yang dapat digunakan untuk
mengurangi  kecanduan game online
adalah menggunakan konseling keluarga.
Konseling keluarga biasa dikenal dengan
sebutan family counselling atau family
therapy, menurut Perez yang dikutip
dalam  buku berjudul “Konseling
Keluarga (Family Counselling)” karya
(Willis, 2009:87) mengatakan “Family
therapy is an interactive process which
seeks to aid the family in regaining a
homeostatic balance with which all the
members are comfortable. In pursuing

masalah pribadi seperti konflik this objective the family therapist
Wi N
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operates under certain basic
assumptions”. Sedangkan (Lassiter &
Culbreth, 2020) juga mengatakan

konseling keluarga adalah sebuah proses
konseling interaktif dengan melibatkan
komponen keluarga untuk mendukung
kebahagiaan salah satu anggota keluarga,
dimana proses pelaksanaannya berfokus
pada bagaimana Individu berinteraksi
dan saling mempengaruhi dalam sistem
keluarga melalui umpan balik untuk
mendapatkan perubahan positif.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode
deskriptif ~ yang  bertujuan  untuk
menjelaskan keadaan secara keseluruhan
(Creswell, 2012). Sasaran penelitian ini
adalah guru BK tingkat SMP di
Kabupaten Sidoarjo sebagai subjek yang
akan menerapkan layanan konseling
menggunakan  pendekatan  konseling
keluarga untuk menangani peserta didik.
Metode  pengumpulan  data  yang
digunakan dalam penelitian ini dilakukan
secara online ketika pembelajaran
melibatkan tiga fase: 1) Pengembangan
perangkat pembelajaran yang efektif dan
andal, meliputi  persiapan, yaitu
penyusunan perangkat yang efektif dan
andal. Uji alat untuk melihat efektivitas
dan keandalannya. 2) Pengumpulan data
yang dapat dilakukan secara online
bekerjasama dengan MGMP Kabupaten
Sidoarjo. 3) Analisis data menggunakan
statistik deskriptif, dan analisis lebih
lanjut terhadap kualitas pelayanan
terhadap kepuasan dosen dan mahasiswa.
Analisis data dengan program statistik
SPSS. Hasil analisis tersebut dapat
dijadikan acuan untuk meningkatkan
kualitas layanan konseling.

Variabel dan definisi operasional
terdiri dari variabel bebas (independen)
dan variabel terikat (dependen). Variabel
bebas adalah kualitas keterampilan yang
diberikan kepada siswa bermasalah dan
terdiri dari variabel bukti fisik, variabel
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reliabilitas, variabel respon, variabel
reliabilitas, dan variabel empati. Variabel
terikatnya adalah kepuasan guru dan
siswa.

Rancangan  pengumpulan data
berupa survei dan alat survei yang
digunakan dalam survei ini terdiri dari
beberapa pertanyaan. 1) Bagaimana
kualitas konseling menggunakan teknik
motivational interviewing? 2) Bagaimana
guru BK dan peserta didik untuk menilai
kepuasan dengan kualitas layanan
konseling dan juga konsultasi? 3)
Apakah terdapat perbedaan yang besar
antara persepsi guru BK dan kepuasan
peserta didik terhadap kualitas kinerja
layanan konseling? Lembar instrument
yang digunakan berupa kuesioner tentang
kepuasan guru BK dan siswa yang diteliti
dan kualitas layanan online digunakan
sebagai alat musik.

Analisis data memanfaatkan
statistik deskriptif, dilanjutkan melalui
analisis kualitas pelayanan konseling
yang akan memuaskan guru BK dan
peserta didik. Analisis data dengan
program statistik SPSS. Hasil analisis
tersebut dapat dijadikan acuan untuk
meningkatkan kualitas pelayanan
konseling yang diberikan.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Tingkat kepuasan pengguna ditentukan
dengan melakukan analisis kesenjangan
(gap) membandingkan rata-rata harapan
dan kenyataan yang diterima konsumen
terhadap ukuran layanan dan penyajian
yaitu keandalan (reliability), daya
tanggap  (responsiveness), kepastian
(assurance), empati (empathy) dan
keberadaan nyata (tangible). Dalam hal
ini, diperoleh untuk seluruh responden
sejumlah 82 guru BK yang terdiri dari
3,7 % (3 guru BK MTS) dan 96,3 % (79
guru BK SMP).

Wiryo Nuryono
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Gambar 1. Kelompok Responden

Kelompok

4%
96%

B BK MTS ®BKSMP

Adapun mean  dari item
pernyataan harapan secara keseluruhan
adalah sebesar 318,38 sedangkan mean
pada item pernyataan kenyataan secara
keseluruhan yakni sebesar 305,17.
Perbedaan antara mean harapan dan mean
kenyataan tidaklah terlalu jauh yakni
sebesar 13,21.

Dan menentukan kepuasan
pengguna terhadap layanan  yang
diberikan untuk membantu mengurangi
adiksi game online di wilayah Kabupaten
Sidoarjo dapat diklasifikasikan sebagai
berikut :

Tabel 1. Interval Kepuasan Layanan

Interva Klasifik Tingkat
[ asi Kepuasan
-3s.d15 Sangat Sangat kurang
Negatif puas dibanding
harapan
-15sd0 Negatif Kurang  puas
dibandingkan
harapan
0sd15 Positif Lebih puas
dibandingkan
harapan
15sd3 Sangat Sangat  lebih
Positif puas banding
harapan

Dari tabel di atas diketahui bahwa tingkat
kepuasan  pengguna layanan yang
ditujukan kepada MGBK Kabupaten
Sidoarjo bertujuan untuk menambah
pengetahuan terkait Pendekatan
Konseling keluarga dapat dihitung dengan
menggunakan rumus :

Interval = (Skor tertinggi —

Skor terendah)/Jumlah kelompok

Interval =(4-3)/2

1858
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Sehingga, dapat diketahui bahwa
kepuasan pengguna yakni guru BK
tingkat SMP ataupun MTS terhadap
pelayanan yang diberikan selama proses
layanan termasuk dalam kategori positif
dengan tingkat kepuasan kenyataan yang
lebih puas dibandingkan harapan.

Dari data pada instrumen
kepuasan, didapatkan hasil bahwa
instrumen layanan kepuasan layanan

terdiri dari 57 item pernyataan dengan
total 82 responden. Dan skor pernyataan
tentang harapan terbilang cukup tinggi
yaitu berada pada angka 310-330
kesemuanya. Pada tabel skor kenyataan
juga cukup tinggi, yakni sekitar 290-310.
Antara skor harapan dan skor kenyataan
tidak memiliki perbedaan yang signifikan,
begitupun pada persentase skor harapan
dan skor kenyataan berada pada rentang
80% sampai dengan 90% dan keseluruhan
hasil pada instrumen ini memiliki hasil
sangat baik. Hal ini menggambarkan
bahwasannya kualitas manajemen
layanan dengan pendekatan konseling
keluarga untuk membantu mengurangi
adiksi game online sudah terselenggara
dengan sangat baik. Hasil tersebut
haruslah dipertahankan atau bahkan
ditingkatkan untuk tetap menjaga kualitas
layanan pada lembaga tersebut, serta
pengguna semakin merasakan kepuasan
dalam menerima pelayanan.

Antara skor harapan dan skor
kenyataan tidak memiliki perbedaan yang
signifikan, begitupun pada persentase
skor harapan dan skor kenyataan berada
pada rentang 80% sampai dengan 100%
dan keseluruhan hasil pada instrumen ini
memiliki hasil sangat baik. Hal ini
menggambarkan bahwasannya kualitas
manajemen layanan yang diselenggarakan
bagi tenaga pendidik  bimbingan
konseling di wilayah Kabupaten Sidoarjo
sudah terselenggara dengan sangat baik.
Hasil tersebut haruslah dipertahankan
atau bahkan ditingkatkan untuk tetap
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menjaga kualitas layanan pada lembaga

tersebut, serta pengguna  semakin
merasakan kepuasan dalam menerima
pelayanan.

Berdasarkan informasi di atas,
diketahui bahwa terdapat 2 variabel

dalam penelitian ini, yakni variabel bebas
dilambangkan simbol X yakni kualitas
layanan atau skor instrumen kenyataan
yang telah diisi responden. Sedangkan
variabel terikat dilambangkan dengan
simbol Y merupakan kepuasan pengguna
baik guru BK dan peserta didik, dalam hal
ini ialah skor instrumen harapan. Data-
data tersebut telah dilakukan uji
Wilcoxon dengan SPSS 21.0 for windows,
Diketahui nilai N (jumlah pasangan yang
menunjukkan selisih) adalah 67 dan nilai
X (jumlah karakter yang lebih sedikit)
adalah 0, maka diperoleh p = 0,000. Hasil
lengkapnya disajikan sebagai berikut :
Tabel 2. Hasil Uji Wilcoxon
Ranks

Mean Sum of
N Rank Ranks
Harapan —  Negative 02 .00 .00
Kenyataan Ranks
Positive 67° 34.00 2278.00
Ranks
Ties 0¢
Total 67

a. Harapan < Kenyataan
b. Harapan > Kenyataan
c. Harapan = Kenyataan

Serta nilai tes statistik untuk menguji
hipotesis dijelaskan dalam tabel hasil
SPSS sebagai berikut :

Tabel 3 Hasil Tes Statistik Uji

Wilcoxon
Test Statistics?
Harapan -
Kenyataan
Z -7.117°
Asymp. Sig. (2- .000
tailed)

a. Wilcoxon Signed Ranks Test
b. Based on negative ranks.

Apabila menggunakan ketetapan a
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Berdasarkan hasil uji yang telah
dilaksanakan tersebut, maka nilai hitung
sebesar 0,000 lebih kecil dari nilai tabel
sebesar 0,05, maka dapat dinyatakan HO
ditolak dan Ha diterima. Artinya, terdapat
korelasi yang signifikan antara variabel X
(kualitas pelayanan) dan variabel Y
(kepuasan pengguna), jika kualitas
layanan sangat tinggi maka kepuasan
pengguna juga akan meningkat. Dengan
nilai rata-rata tabel di atas dikatakan
bahwa kepuasan pengguna dan kualitas
layanan  yang dilaksanakan  untuk
membantu menangani masalah adiksi
game online dengan menggunakan
pendekatan konseling keluarga sangat
baik dan memuaskan pengguna.

Berdasarkan analisis di atas, dapat
dikatakan ~ bahwa  hipotesis  yang
dikemukakan dalam penelitian adalah
benar dan dinyatakan “terdapat hubungan
yang signifikan antara kualitas layanan
dengan kepuasan pengguna layanan”
dapat diterima.

Berdasarkan penelitian yang telah
dilaksanakan  terhadap =~ manajemen
layanan di mata pengguna yakni guru
BK, maka diperoleh beberapa informasi.

Instrumen ini terdiri dari Kkepuasan
layanan yang terdiri dari 57 item
pernyataan dengan pilihan  berupa

pernyataan harapan serta pernyataan
bagian kenyataan pada masing-masing
soal. Dari data tersebut, diketahui bahwa
interval pada hasil kepuasan pengguna
sebesar 0,5 berada pada kategori positif
yang memiliki arti bahwa lebih puas
dibandingkan harapan. Dalam hal ini,
responden yang berpastisipasi mengisi
survei menunjukkan bahwa sebagian
besar dari mereka puas terhadap layanan
yang telah diselenggarakan secara
kenyataan dibandingkan dengan harapan
mereka akan pelayanan yang
diselenggarakn tersebut.

Untuk mengukur kualitas layanan
yang telah terselenggara digunakan skor

harapan dan skor kenyataan yan
(taraf kesalahan) sebesar 5% adalah 0,05. P y yang
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diperoleh  berdasarkan  hasil isian
responden melalui google form. Skor
harapan dan kenyataan pada instrumen
kepuasan layanan dengan 46 responden,
didapatkan hasil bahwa kesemuanya
memiliki skor total sangat tinggi yakni
berkisar nilai 290-330. Dari
perbandingan instrumen tersebut,
keduanya memiliki kategori sangat baik
dalam hal kualitas layanan dengan
persentase skor rata-rata di atas 80%.
Dalam artian bahwa kualitas layanan
yang diberikan selama ini telah dinilai
pengguna dengan sangat baik. Kualitas
ini perlu  dipertahankan  bahkan
ditingkatkan  untuk terus menjaga
eksistensi lembaga di mata pengguna
yaitu guru BK dan juga peserta didik.

Setelah mengetahui hasil dari
kepuasan pengguna dan juga kualitas
layanan, maka selanjutnya ialah diukur
untuk mengetahui antara hubungan
kepuasan pengguna dengan kualitas
layanan pada lembaga. Uji hubungan
atau biasa disebut korelasional dalam hal
ini menggunakan uji Wilcoxon dengan
mengkategorikan menjadi 2 variabel,
yaitu variabel bebas dilambangakan
dengan huruf X berupa kualitas layanan
serta variabel terikat dengan lambang
huruf Y berupa kepuasan pengguna. Dari
uji yang telah dilaksanakan didapatkan
hasil bahwa kualitas layanan secara
signifikan berhubungan dengan kepuasan
pengguna. Artinya, jika kualitas layanan
yang dihasilkan sangat baik, maka
kepuasan yang dirasakan oleh pengguna
juga akan meningkat. Pengguna merasa
senang, nyaman, dan menganggap
layanan pada lembaga tersebut efektif
untuk dirasakannya.

Secara  umum, keseluruhan
variabel dalam penelitian ini mulai dari
kepuasan pengguna, kualitas layanan, dan
hubungan keduanya menunjukkan hasil
yang sangat baik. Pengguna layanan
yakni guru BK merasa senang dan puas
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dilaksanakan. Kepuasan didefinisikan
sebagai keadaan di mana keinginan dan
harapan dipenuhi dengan kegembiraan
dan kepuasan. Setiap pelayanan yang
diberikan akan dianggap memuaskan
apabila pelayanan tersebut mampu
memenuhi keinginan individu tersebut.
Mengukur kepuasan adalah bagian
penting dalam memberikan layanan yang
lebih baik, lebih efisien, dan lebih efektif.
Jika seseorang tidak puas dengan layanan
yang diberikan, layanan tersebut dapat
dianggap tidak efisien dan tidak efektif.
Peningkatan kepuasan merupakan faktor
penting dalam mengembangkan sistem
pelayanan jasa yang ditawarkan.

SIMPULAN

Berdasarkan analisis data dan hasil
pembahasan dapat ditarik kesimpulan
tentang kualitas layanan dan kepuasan
pengguna terhadap manajemen layanan
yang diselenggarakan memiliki hasil
sangat baik dan sangat puas. Artinya
bahwa 82 pengguna yang mengikuti
survey dan terdiri dari kurang lebih 79
guru BK tingkat SMP dan 3 guru BK
tingkat MTS memandang bahwa kualitas
layanan yang diberikan oleh lembaga
sangatlah baik mulai dari pelayanan yang

ramah, fasilitas, kemudahan dalam
mendapatkan  pelayanan dan  juga
informasi, serta kemudiahan dalam

memproses kegiatan. Sedangkan tingkat
hubungan keduanya antara kualitas
layanan dan  kepuasan  pengguna
sangatlah signifikan, dimana jika terjadi
kualitas layanan yang meningkat, maka
kepuasan pengguna juga akan meningkat.
Kualitas-kualitas tersebut harus
dipertahankan dengan memperhatikan
kritik ataupun masukan yang diterima
oleh lembaga. Terdapat lima aspek aspek
utama yang digunakan untuk mengukur
kepuasan pengguna dan kualitas layanan
melalui metode survei dengan
pengembangan instrument, aspek tersebut

mendapatkan pelayanan seperti yang terdiri dari keandalan (reliability), daya
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tanggap  (responsiveness), kepastian

(assurance), empati (empathy) dan

keberadaan nyata (tangible).
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tidak berafiliasi pada sekolah atau perguruan tinggi dapat menyertakan alamat
surat elektronik/email

Abstrak ditulis dalam 2 (dua) bahasa: Bahasa Inggris dan Bahasa Indonesia.
Naskah berbahasa Inggris didahului abstrak berbahasa Indonesia. Naskah
berbahasa Indonesia didahului abstrak berbahasa Inggris. Panjang abstrak tidak
lebih dari 200 kata. Jika diperlukan, tim redaksi dapat menyediakan bantuan
penerjemahan abstrak kedalam bahasa Inggris.

Kata kunci (key words) dalam bahasa yang sesuai dengan bahasa yang
dipergunakan dalam naskah tulisan dan berisi 3-5 kata yang benar-benar
dipergunakan dalam naskah tulisan.

Daftar Pustaka ditulis dengan berpedoman pada Pedoman Penulisan Karya
IImiah Universitas Pendidikan Mandalika.
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