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ABSTRAKSI

Penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh dimensi kualitas jasa
terhadap kepuasan konsumen Next Futsal Yogyakarta dan apakah ada perbedaan
kepuasan konsumen yang ditinjau dari profilnya. Data diperoleh dengan cara
observasi, yaitu dengan menyebarkan 100 kuesioner kepada 100 responden yaitu
konsumen Next Futsal Yogyakarta.

Metode analisis yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah analisis
prosentase, Uji t, Uji f dan Regresi Linier Berganda.

Berdasarkan hasil Regresi Linier Berganda, maka diperoleh simpulan
bahwa ada satu variabel independen yang dimasukan dalam model regresi
variabel kepuasan tidak signifikan, hal ini dapat dilihat dari probabilitas
signifikansi untuk empathy sebesar 0.048. Dapat disimpulkan bahwa kepuasan
konsumen terhadap pelayanan di  Next Futsal Yogyakarta dipengaruhi oleh
variabel reliability, responsiveness, assurance, empathy dantangibles.

Kata Kunci : kualitas jasa, next futsal, regresi

Xi



BAB |

PENDAHULUAN

1.1.Latar Belakang

Persaingan antara tempat usaha lapangan futsal di Yogyakarta semakin ketat.
Melihat kondisi persaingan yang ketat seperti saat ini, rupanya tidak membuat
Next Futsal sebagai salah satu penyedia jasa lapangan futsal melonggarkan
kualitas layanannya terhadap konsumennya. Sebaliknyag mereka justru berjuang
untuk meningkatkan layanannya dengan melalui peningkatan customer service.
Alangkah baiknya jika Next Futsal dilandasigydantmemiltki motivasi untuk

melayani konsumen dengan baik.

Melayani konsumen bisa dilakukan denganfbanyak cara. Seperti memberikan
informasi dengan baik, berbagi ilmu,mengenai customer service, saling memberi
semangat, memberi metivasi, dan saling menghormati persaingan yang ada.
Adapun cara yangssangat disenangi oleh konsumen yaitu dengan bersikap ramah

dan sabar serta murah Senyum merupakan sebuah layanan yang luar biasa.

Next Futsal juga perlu menciptakan konsep pemasaran yang baik yaitu dengan
menentukan apa yang dibutuhkan oleh konsumen Next Futsal, bagaimana cara
menciptakan kepuasan terhadap produk yang ditawarkan, sehingga terciptalah
loyalitas konsumen. Persaingan bisnis dewasa ini tak hanya bertumpu pada
kualitas produk, melainkan lebih pada kualitas layanan, yang akan mendorong

konsumen untuk kembali membeli produk yang kita tawarkan.



Setiap orang yang bergerak dalam bidang bisnis, sudah seharusnya belajar
untuk memiliki cara pikir yang benar tentang bisnis apa sebenarnya sedang
dijalani. Alasan penting lainnya adalah mengapa menjalankan bisnis tersebut,
siapa yang dilayani, apa peran konsumen dalam bisnis yang dijalani, serta
mengapa fokus terhadap usaha memberikan kepuasan bagi konsumen. Dalam
memberikan pelayanan kepada konsumen, keterampilan untuk bersikap rendah
hati merupakan suatu hal yang sangat penting bagi peningkatan penjualan. Masih
banyak konsumen yang merasa kecewa dengan layanan yang diberikan oleh Next
Futsal. Dengan hal semacam ini seharusnya Next Futsalhharus tahu bagaimana

cara yang tepat untuk menyikapi dan melayani konsumen dengan baik.

Customer Service merupakan suatu hal yang penting untuk diperhatikan.
Meskipun terkadang banyak orang belumymengerti mengenai ilmu Customer
Service. Hal seperti ini terkadang,dapat-dilakukan dengan mudah bagi seseorang
tetapi kadang kala menjadi suatuyhal ‘yang sulit bahkan kompleks bagi seseorang.
Bagi banyak orang yanguterjum dalam dunia bisnis, sales maupun marketing
tentunya meéngetahuitbahwa konsumen yang luar biasa adalah konsumen yang
mampu mepgundang konsumen baru lainnya untuk datang dan melakukan
transaksi dengan membeli produk atau jasa yang ditawarkan. Untuk dapat

menciptakan hal ini tentunya customer service memiliki peranan yang penting.

Berdasarkan uraian tersebut maka penulis mengambil  judul
"PENGARUH DIMENSI KUALITAS JASA TERHADAP KEPUASAN

KONSUMEN NEXT FUTSAL DI YOGYAKARTA.”



1.2. Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan di atas, maka
perumusan masalah yang akan diteliti adalah sebagai berikut:
a. Apakah dimensi kualitas jasa di Next Futsal berpengaruh secara parsial
terhadap kepuasan konsumen di Yogyakarta?
b. Apakah dimensi kualitas jasa di Next Futsal berpengaruh secara simultan

terhadap kepuasan konsumen di Yogyakarta?

1.3. Tujuan Penelitian
Tujuan yang ingin dicapai dalam melakukan penelttianiini adalah:
a. Untuk mengetahui pengaruh dimensi, kualitas, jasa di Next Futsal
berpengaruh secara parsial teghadap kepuasan konsumen di Yogyakarta.
b. Untuk mengetahui pengaruh dimenst kualitas jasa di Next Futsal
berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan konsumen Next Futsal di

Yogyakarta.

1.4. Batasan Masalah
Penulis™akan meneliti tentang pengaruh dimensi kualitas jasa di Next
Futsal terhadap kepuasan konsumen Next Futsal di Yogyakarta. Agar masalah
yang diteliti tidak terlalu luas, maka penulis membatasi masalah sebagai berikut:
a. Hal yang diteliti adalah tingkat pelayanan dimensi kualitas jasa yang
konsumen rasakan di Next Futsal Yogyakarta.

b. Tempat yang diteliti di Next Futsal Yogyakarta.



c. Jumlah responden yang diteliti 100 orang, yaitu konsumen Next Futsal di
Yogyakarta. 100 responden yang diambil berdasarkan 5-10% jumlah
konsumen Next Futsal di Yogyakarta. Jumlah ini dirasa cukup untuk
mewakili konsumen Next Futsal Yogyakarta.

d. Profil yang akan diteliti berdasarkan hasil observasi penulis adalah:

I. Jenis Kelamin : Laki-laki
ii. Usia : 18 sampai > 30 tahun
iii. Pekerjaan : Pelajar, Mahasiswa, karyawan dan lain-lain

e. Asosiasi yang akan diteliti oleh penulis dilihat berdasarkan tingkat
kepuasan atas kinerja layanan jasa, dilihat dari limaydimensi kualitas jasa
sebagai berikut:

i. Reliability atau keterandalan
Reliability ataw, keterandalan’” berkaitan dengan kemampuan
perusahaan untuky,memberikan layanan yang akurat sejak pertama
kali tanpa“membuat)kesalahan apapun dan menyampaikan jasanya
sestiaindengan waktu yang disepakati.
ii. | Responsiyeness atau kesigapan
Responsiveness atau kesigapan berkenaan dengan kesediaan dan
kemampuan para karyawan untuk membantu para konsumen dan
merespons permintaan mereka, serta menginformasikan kapan jasa
akan diberikan dan kemudian memberikan jasa secara cepat.
iii.  Assurance atau jaminan
Assurance atau jaminan yaitu perilaku para karyawan mampu
menumbuhkan kepercayaan konsumen terhadap perusahaan dan

perusahaan biasa menciptakan rasa aman bagi para konsumennya.



Jaminan juga berarti bahwa para karyawan selalu bersikap sopan dan
menguasai pengetahuan dan keterampilan yang dibutuhkan untuk
menangani setiap pertanyaan atau masalah konsumen.
iv. Empathy atau empati
Empathy atau empati berarti perusahaan memahami masalah para
konsumennya dan bertindak demi kepentingan konsumen, serta
memberikan perhatian personal kepada para konsumen dan memiliki
jam operasi yang nyaman.
v. Tangibles atau nyata
Tangibles atau nyata berkenaan .dengan daya tarik fasilitas fisik,
perlengkapan, dan material g#yang, digugakan perusahaan, serta

penampilan karyawan.

1.5. Manfaat Penelitian
a. Bagi Peneliti
i. DapatgMenjadi sebuah keahlian khususnya dalam bidang loyalitas
konsumen yang dapat diterapkan dalam kondisi nyata di dunia bisnis
ii.  Dapat memberikan masukan bagi peneliti guna menambah pengetahuan
yang lebih baik lagi mengenai kualitas jasa dalam kondisi nyata di dunia
bisnis.
b. Bagi Next Futsal
i. Sebagai sumbangan informasi untuk menyusun strategi Next Futsal agar
menjadi lebih baik lagi di mata konsumen.
ii. Sebagai bahan pertimbangan dalam mengantisipasi perkembangan

permasalahan Next Futsal di bidang pemasaran.



C.

Bagi pihak lain

Diharapkan hasil penelitian ini dapat bermanfaat dalam menambah

pengetahuan bagi pihak-pihak yang tertarik dengan bidang ini.

ii. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah informasi dan referensi

yang kelak bermanfaat bagi penelitian-penelitian selanjutnya.
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BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian tentang pengaruh variabel reliability,

responsiveness, assurance, empathy dan tangibles tentang pengaruh dimensi kualitas

jasa terhadap kepuasan konsumen terhadap Next FutsaltYogyakarta, maka dapat

ditarik kesimpulan sebagai berikut:

a.

Reability (keandalan) berpengaruh positif teshadap kepuasan konsumen di
Next Futsal Yogyakarta.

Responsiveness (daya tanggap) berpengaruh positif terhadap kepuasan
konsumen di Next Futsal Yogyakarta.

Assurance (jaminan) berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen di
Next Futsal Yogyakaria.

Emphatys(empati) berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen di Next
Futsal, Y ogyakarta.

Tangible (bukti langsung) berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen
di Next Futsal Yogyakarta.

Dimensi kualitas jasa berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen di
Next Futsal Yogyakarta.

Bahwa H1 (reability), H2 (responsiveness), H3 (assurance), H4 (emphaty),
dan H5 (tangible) berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen di Next

Futsal Yogyakarta adalah terbukti (signifikan).
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h. Bahwa H6 (dimensi kualitas jasa) berpengaruh positif terhadap kepuasan
konsumen di Next Futsal Yogyakarta adalah terbukti (signifikan) secara
simultan.
5.2. Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan keterbatasan penelitian ini yang telah
dikemukakan di atas, ada beberapa hal yang dapat disarankan untuk tempat studi
kasus dan penelitian selanjutnya, yakni:

a. Tempat studi kasus
Next Futsal diharapkan dapat meningkatkan fasilitas agar mendapatkan
tingkat kepuasan konsumen yangdebih tinggia Terutama fasilitas kamar mandi
dan ruang ganti lebih ditingkatkan dalam hal kebersihan.

b. Penelitian selanjutnya
Data primer yang diperoleh dari responden penelitian melalui kuesioner
sebaiknya lebih darijl004kuesioner. Selain itu, pertanyaan yang diberikan
tidakfhamya berupa pertanyaan tertutup tetapi juga pertanyaan terbuka yang
dapat\diajukan kepada responden dengan metode wawancara yang dilakukan
secara langsung. Perlu dikaji lebih dalam lagi variabel-variabel bebas dalam
penelitian ini dan variabel-variabel lain yang dapat mempengaruhi kepuasan

konsumen.

5.3. Keterbatasan Penelitian
Beberapa keterbatasan penelitian ini yang perlu diperhatikan untuk penelitian-

penelitian selanjutnya sebagai pengembangan dari penelitian ini adalah bahwa data
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primer yang diperoleh dari 100 responden hanya didasarkan pada kuesioner, sehingga
sangat dimungkinkan terjadinya perbedaan persepsi dan jawaban responden dengan
keadaan sebenarnya yang terjadi pada responden tersebut. Selain itu, penelitian ini
hanya memberikan jawaban tertutup yang memaksa responden untuk memberikan

jawaban sesuai dengan pilihan-pilihan jawaban yang diberikan.
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