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Halaman Motto 

Dan segala sesuatu yang kamu lakuan 
dengan perkataan atau perubuatan, 

lakukanlah semua itu dalam nama Tuhan 
Yesus, sambil mengucap syukur oleh Dia 

kepada Allah, Bapa kita. 

(Kolose 3:17) 
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ABSTRAK 

Perkembangan bisnis saat ini semakin berkembang khususnya pada bisnis lapangan 

futsal di Yogyakarta. Persaingan untuk merebut minat konsumen terjadi sangat ketat 

demi mengembangkan bisnis. Yogyakarta dikenal sebagai kota pelajar yang memiliki 

jumlah pelajar/mahasiswa yang tinggi karena banyak anak muda yang melanjutkan 

sekolah di Yogyakarta. Anak muda inilah yang menjadi pasar utama dari bisnis Lapangan 

Futsal. 

Pada kesempatan ini penulis akan meneliti salah satu jasa lapangan futsal yang 

termasuk memiliki fasilitas dan pelayanan yang baik. Penulis akan meneliti apakah 

konsumen merasa puas terhadap pelayanan yang dimiliki Gaol futsal dan atribut apa yang 

paling penting bagi konsumen Gaol Futsal. Atribut yang akan diteliti adalah Produk, 

Harga, Tempat, dan Promosi. Untuk mendapatkan hasil dari penelitian maka akan 

digunakan analisis Indeks Kepuasan Konsumen (IKK). Selain Indeks Kepuasan 

Konsumen (IKK), Analisis Prosentase juga dilakukan untuk mengetahui karakteristik 

responden. 

Dari hasil penelitian yang sudah didapatkan diketahui bahwa konsumen merasa 

puas terhadap pelayanan yang dimiliki Gaol Futsal dan atribut yang penting menurut 

konsumen Gaol Futsal adalah Kualitas Lapangan dengan nilai 140,416 

 

Kata Kunci: Produk, Harga, Tempat, Promosi, Futsal, Kepuasan  
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ABSTRACT 

Business developments nowadays are developing very well especially for futsal 

fields in Yogyakarta. The Rivalry to attract the consumer attention went so tight to 

develop their business. Yogyakarta is known as a town or place for students, therefore 

this city have very high number of students, caused by many higher education available 

in Yogyakarta, these youngster are the main market for futsal fields business. 

Here, the author did a research in one of futsal field provisioned that has good 

facility and service. The author will investigate either the consumer satisfactions about 

the services at the Gaol futsal and what attribute has the highest ranked point among the 

users. Attribute that will be investigate are Product, Price, Place, and Promotion. The 

author uses the Customer Satisfaction Index (CSI) analysis method will be used. Beside 

the Customer Satisfaction Index analysis, the profile percentage analysis was also 

performed to determine the respondents' characteristics. 

From the research result that already attain, knows that the consumer are satisfied 

with the service that Gaol futsal provided and the important attribute according to the 

Gaol Futsal consumer is the field quality with value 140,416. 

 

Key words: Product, Price, Place, Promotion, Futsal, Satisfactions 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1.LATAR BELAKANG MASALAH 

Pemasaran adalah suatu proses dan manajeral yang membuat individu atau 

kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan 

menciptakan, menawarkan dan mempertukarkan produk yang bernilai kepada 

pihak lain atau segala kegiatan yang menyangkut penyampaian produk atau jasa 

mulai dari produsen sampai konsumen. Setiap perusahaan harus memandang 

penting peran pemasaran demi mencapai tujuan perusahaan. Karena sasaran dari 

pemasaran adalah menarik pelanggan baru dengan menjanjikan nilai superior, 

menetapkan harga menarik, mendistribusikan produk dengan mudah, 

mempromosikan secara efektif serta mempertahankan pelanggan yang sudah ada 

dengan tetap memegang prinsip kepuasan pelanggan. Dengan demikian 

pelanggan atau konsumen akan merasa puas dengan apa yang kita berikan. 

Dalam memberikan kepuasan bagi konsumen ini setiap tempat futsal 

menyediakan beragam keunggulan yang mereka miliki demi menarik dan 

memuaskan pelanggan seperti menyediakan beberapa alat fitnes untuk membantu 

konsumen pemansan sebelum bertanding, menyediakan lingkungan yang bersih 

agar konsumen tetap merasa nyaman seperti kamar mandi yang selalu bersih dan 

tidak berbau busuk, menyediakan alat elektronik seperti tv agar para konsumen 

bisa melihat pertandingan-pertandingan olahraga yang mungkin mereka lewatkan 

dan masih banyak lagi. Dalam perkembangan jaman yang semakin maju ini 

membawa dampak yang menjadikan kehidupan manusia semakin modern, yang 
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menuntut keinginan dan kebutuhannya yang semakin komplek. Hal ini dapat 

dibuktikan bahwa pada masa sekarang ini semakin banyak orang yang ingin 

berolahraga sepakbola dan memiliki tubuh yang sehat. 

Setiap orang pasti memiliki keinginan bisa bermain sepak bola dan hidup 

sehat yang dapat ditempuh dengan berbagai upaya. Salah satu cara yang ditempuh 

dengan bermain futsal ditempat-tempat futsal yang ada. Itu dilakukan konsumen 

demi menimbulkan rasa percaya diri dan penampilan mereka. Dengan semakin 

meningkatnya keinginan konsumen untuk dapat berolahraga dan hidup sehat, 

maka mendororng konsumen untuk mendaftarkan diri pada tempat-tempat futsal 

yang ada. Hal inilah yang mendorong pemilik lapangan futasal untuk memberikan 

pelayanan yang sebaik-baiknya guna menarik minat konsumen yang ada.  

Persaingan industri futsal saat ini sangatlah ketat mereka masing-masing 

memberikan pelayanan yang terbaik demi menarik konsumen. Saya berharap 

setiap perusahaan menawarkan produk yang sesuai dengan keinginan konsumen. 

Dalam pemilihan suatu produk, konsumen dipengaruhi oleh atribut-atribut yang 

melekat pada setiap produk yang ditawarkan. Atribut-atribut tersebut yaitu biaya-

biaya yang ditawarkan, kenyamanan pada saat latihan, fasilitas yang ditawarkan, 

kelengkapan alat atau kostum latihan, dan lainnya. Dengan atribut-atribut ini 

perusahaan dituntut mengadakan penelitian tentang perilaku konsumen. Hal ini 

dilakukan untuk mengetahui faktor-faktor apa aja yang mempengaruhi sikap 

konsumen dalam memilih suatu produk untuk memenuhi kebutuhan dan 

keinginan dari setiap harapan yang ada dibenak konsumen.  
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Dalam penelitian ini akan menganalisis tentang sikap konsumen yang 

mempengaruhi pembelian suatu barang atau jasa yang memanfaatkan posisi 

perusahaan dalam menghadapi setiap pesaing. Karena itu setiap perusahaan harus 

merancang suatu usaha yang memastikan semua informasi yang disampaikan 

perusahan tentang produk dapat menciptakan presepsi yang diinginkan dibenak 

konsumen. Jadi presepsi ini dibentuk berdasarkan pengalaman yang dialami 

konsumen terhadap sesuatu. Sehingga nantinya dapat dipakai dalam pengambilan 

keputusan. Pengambilan keputusan ini antara lain keputusan untuk membeli 

dengan mengevaluasi seberapa kepuasan konsumen atas suatu produk barang atau 

jasa tercukupi dengan atribut-atribut yang melekat pada suatu produk. 

Faktor yang sangat mempengaruhi konsumen dalam pengambilan keputusan 

untuk membeli ini adalah pengalaman dan pengaruh-pengaruh dari lingkungan 

sekitiar konsumen tersebut. Setiap konsumen memiliki keinginan dan kebutuhan 

yang berbeda-beda dalam memilih lapangan futsal yang ada, di mana masing-

masing lapangan futsal menyediakan keunggulan yang berbeda-beda pula. Untuk 

itu penelitian ini hanya membatasi pada lapangan futsal yang ada di Yogyakarta 

yaitu di Gaol Futsal. 

Persaingan yang ketat mengharuskan pengusaha lapangan futsal mampu 

mengolah, mempertahankan, mempertanggung jawabkan setiap pelayanan yang 

diberikan dan mengetahui keinginan para konsumen. Tujuannya agar usaha yang 

dikelola dapat sukses dan dapat terus bersaing. Adapun persaingan yang terjadi 

meliputi kualitas, harga, pelayanan, serta produk. Di sini perusahaan akan 

menetapkan strategi pemasaran yang jitu. Contohnya perusahaan berusaha 
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memenuhi keinginan atau harapan konsumen melalui pemberian respon terhadap 

apa yang mereka inginkan. Sikap konsumen sangat dipengaruhi oleh pengalaman 

masa lalu. Apabila konsumen merasa cenderung puas maka mereka akan 

cenderung menggunakan jasa pelayanan tersebut kembali. Berdasarkan uraian 

tersebut penulisan ini mengambil judul “KEPUASAN KONSUMEN 

TERHADAP TINGKAT PELAYANAN GAOL FUTSAL DI 

YOGYAKARTA” 

1.2.PERUMUSAN MASALAH 

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan diatas, maka 

perumusan yang akan diteliti adalah : 

a. Apakah konsumen puas terhadap tingkat pelayanan di Gaol Futsal ? 

b.Atribut apa yang paling penting bagi pengguna Gaol Futsal ? 

1.3.BATASAN MASALAH 

Masalah yang diambil antara lain : 

a. Obyek yang diteliti adalah tempat futsal dengan nama Gaol Futsal yang 

beralamat di jalan Jl. Wahid Hasyim Sleman Yogyakarta 

b.Daerah penelitian di Daerah Istimewa Yogyakarta 

c. Responden yang diteliti adalah responden yang pernah menggunakan jasa 

Gaol Futsal. 

d. Profil responden yang diteliti :  

 Jenis kelamin : Pria / Wanita 
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 Usia : 16thn – 28thn 

  28thn – 30thn 

 Pekerjaan :  

1. Pelajar / mahasiswa  

2. Pegawai Negri 

3. Pegawai Swasta 

4. Wiraswasta  

5. Lain - lain 

 Tingkat Pendapatan Perbulan :  

1. Rendah < 800.000 

2. Sedang / menegah 800.000 – 1.000.000 

3. Tinggi 1.300.000 – 2.000.000 

4. > 2.000.000 

 Yang pernah bermain lebih dari lima kali 

e. Jumlah responden yang diteliti adalah 100 orang 

f. Atribut-atribut yang akan diteliti adalah:  

 Product        : Pelayanan, Lapangan, dan Bola 

 Price             : Harga Sewa Lapangan, Harga Beli Minuman 

 Place             : Lokasi, Kebersihan, dan Tempat 

 Promotion     : Iklan  

1.4.TUJUAN PENELITIAN 

Tujuan yang ingin dicapai dalam melakukan penelitian ini adalah : 
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a. Untuk mengetahui kepuasan konsumen terhadap gaol futsal 

b.Untuk mengetahui atribut yang paling penting bagi pengguna Gaol Futsal  

 

1.5.MANFAAT PENELITIAN 

Penelitian ini akan memberikan manfaat kepada :  

a. Bagi penulis 

Penelitian ini akan menambah keterampilan dalam menganalisis 

suatu masalah dan sekaligus dapat menerapkan teori-teori yang diterima 

dalam bangku kuliah 

b. Bagi perusahaan 

Memberi masukan pada perusahaan sehingga dengan hasil penelitian 

ini perusahaan dapat menerapkan dan melaksanakan strategi 

permasalahan yang lebih baik  

 

c. Bagi pembaca 

Untuk menambah pengetahuan, informasi, dan sekaligus sebagai 

bahan pertimbangan atau perbandingan. 

   

 

 

©UKDW



73 
 

BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

 Setlah melakukan semua pengujian yang ada dan melakukan pembuktian-

pembuktian bahwa dari data yang terkumpul ada kepuasan konsumen yang terdapa 

didalmnya, maka pada bab ini penulis akan membuat simpulan dari apa yang telah 

dilakukan pada bab sebelumnya. 

 Seprti yang tela diketahui sebelum mengolah data penulis menyebarkan kuisioner 

terlebih dahulu untuk mngumpulkan data. Penyebaran kuisioner itu diberikan kepada 

responden yang manggunakan jasa Gaol Futsal. Jumlah dari responden yang telah 

mengisi kuisioner adalah 100 responden. Dari penyebaran tersebut, penulis menarik 

kesimpulan sebagai berikut : 

a. Berdasarkan data yang telah diolah, resonden yang menggunakan jasa Gaol 

Futsal lebih dominan berjenis kelamin pria yang memiliki usia sekitar 16-22 

tahun dan memiliki pendidikan terahir SMA/sederajat, juga pekerjaan yang 

dimiliki lebih dominan pelajar/mahasiswa yang memiliki pendapatan Rp 

1.300.000-Rp 2.000.000 

b. Setelah mengolah data yang ada maka ditemukan hasil dari pengolahan data 

pada bagian IKK sebesar 140,416 dan letak posisi IKK pada skala terletak 

pada range antara interval puas. 

c. Selain itu kita juga mendapatkan hasil perolehan IKK yang telah dianalisis 

menggunakan alat analisis yang ada. Berdasarkan hasil dari pengolahan 
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diperoleh IKK terbesar adalah pelayanan karyawan dengan hasil sebesar 

16,9623 

 

5.2 SARAN 

Pada bab ini penulis akan memberikan beberapa saran agar perusahaan dapat 

lebih berkembang lagi: 

a. Telah dijelaskan pada bab sebelumnya manfaat dari penelitian ini bagi penulis 

maupun perusahaan. Dengan penelitian ini dapat membantu perusahaan dalam 

mengembangkan usahanya menjadi lebih baik lagi. Karena didalam penelitian 

ini terdapat hal-hal yang dapat membantu perusahaan untuk berkembang lebih 

jauh.  

b. Dengan melihat hasil penelitian ini maka perumusan masalah yang tertulis 

pada bab sebelumnya telah terjawap. Konsumen merasa puas dengan 

pelayanan yang diberikan Gaol futsal dan atribut yang paling penting pada 

Gaol futsal adalah kualitas lapangan. 

c. Untuk itu perusahaan bisa lebih mengembangkan lagi apa atribut-atribut yang 

konsumen rasa puas agar konsumen dapat terus menggunakan jasa Gaol 

Futsal. Dan atribut-atribut yang menurut konsumen belum puas harus lebih 

dikembangkan demi kemajuan perusahaan.  

d. Bagi pengamat selanjutnya disarankan untuk menambah variable-variabel 

yang bisa mempengaruhi kepuasan konsumen seperti adanya alat fitnes yang 

disediakan untuk melengkapi pelatihan konsumen Lapangan Futsal karena itu 

juga dapat mempengaruhi konsumen untuk terus menggunakan Lapangan 
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Futsal tersebut. Atau juga variable lain seperti adanya tempat hiburan seperti 

biliar yang ada di dekat Lapangan Futsal tersebut. 
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