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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan,
fasilitas, harga dan lokasi terhadap kepuasan kepuasan konsumen di Sandubaya Futsal. Jenis
penelitian ini adalah kuantitatif. Sumber data penelitian ini merupakan data primer yang
berasal dari sampel yaitu pengguna lapangan Sandubaya Futsal. Pengumpulan data dilakukan
dengan menyebarkan kuesioner kepada 50 responden. Penelitian ini menggunakan metode

analisis Regresi Berganda.

Hasil temuan dari penelitian ini menunjukkan bahwa : (1) kualitas layanan
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen di Sandubaya Futsal (2) fasilitas
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen di Sandubaya Futsal (3) harga
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen di Sandubaya Futsal (4) lokasi
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen di Sandubaya Futsal, dan (5)
kualitas layanan, fasilitas, harga dan lokasi berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan

konsumen di Sandubaya Futsal.

Kata Kunci : kualitas layanan, fasilitas, harga, lokasi, dan kepuasan konsumen
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ABSTRACT

The purpose of this research is to analyze the influence of service quality, facilities,
price and location to customer satisfaction satisfaction in Sandubaya Futsal. This type of
research is quantitative. The data source of this study is the primary data derived from the
sample of field users Sandubaya Futsal. Data collection was done by distributing

questionnaires to 50 respondents. This research uses Multiple Regression analysis method.

The findings of this study indicate that: (1) the quality of service significantly affects
the customer satisfaction in the Sandubaya Futsal (2) the facility significantly affects
customer satisfaction in the Sandubaya Futsal (3) the price significantly affects consumer
satisfaction in Sandubaya Futsal (4) ) the location significantly affects customer satisfaction
in Sandubaya Futsal, and (5) the quality of service, facilities, price and location significantly

influences consumer satisfaction in Sandubaya Futsal.

Keywords: quality of service, facilities, price, location and customer satisfaction
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BAB |
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah

Olahraga mulai menjadi kebutuhan bagi setiap orang. Hal ini
disebabkan karena adanya tren gaya hidup sehat yang saat ini sudah mulai
berkembang di masyarakat. Tanpa disadari, setiap orang membutuhkan
olahraga sebagai kebutuhan hidup sehari-hari.Futsal adalah salah satu
olahraga yang digemari di berbagai kalangan masyarakat salah satunya
adalah di kawasanKota Mataram, olahraga futsal yang bisa dilakukan kapan
saja tanpa mengenal cuaca karena tempatnya di dalam ruangan.Bagi
seseorang yang menyukai olahraga futsal tempat penyewaan lapangan
futsal dapat dijadikan tempat menyalurkan hobi dan bakat.Lapangan yang
digunakan lebih kecil dari pada lapangan sepak bola dengan ukuran yang
lebih kecil dan dengan pemain yang lebih sedikit.Olahraga futsal
merupakan olahragaindoor yang memakan tempat jauh lebih kecil dari pada
lapangan sepak bola. Ukuran standar lapangan futsal Sandubaya adalah 15-
25 M x 25-43 M dan jumlah pemainnya lima melawan lima, sedangkan
untuk lapangan sepak bola standar FIFA adalah 64-75 M x 100-110 M dan
jumlah pemainnya sebelas melawan sebelas.

Membangun sebuah lapangan futsal merupakan hal mulai dilirik
untuk dijadikan bisnis.Melihat peluang pasar yang menjanjikan, banyak
pelaku bisnis dikotaMataram yang mulai ikut meramaikan dunia olahraga
ini,Futsal adalah salah satu cabang olahraga yang sedang popular yang
membuat para pelaku bisnis untuk memaksimalkan kinerja perusahaannya

agar dapat bersaing.Ketatnya persaingan dalam industri jasa khususnya jasa
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penyewaan lapangan futsal saat ini mengalami perkembangan yang sangat
pesat, sekarang ini sudah semakin banyaknya tempat penyewaan lapangan
futsal dikota Mataram membuat para pelaku usaha harus belomba-lomba
untuk dapat bersaing.Pelaku bisnis harus dituntut untuk berorientasi pada
kepuasan konsumen sebagai tujuan utama.Perusahaan harus memberikan
harga yang murah, lokasi yang strategis, fasilitas yang memadai dan
kualitas layanan yang lebih baik dari pesaingnya. Hal ini dilakukan agar
konsumen lebih tertarik dengan produk yang ditawarkan oleh perusahaan,
Jika konsumen merasa puas akan suatu tempat dari suatu perusahaan, maka
yang umum yang terjadi adalah konsumen akan terus menyewa dan
menjadi konsumen perusahaan tersebut. Olahraga ini termasuk baru di
Indonesia sekitar tahun 1998-1999 dan mulai dikenal masyarakat tahun
2000 an, namun saat ini telah berkembang pesat di masyarakat baik di
kalangan tua maupun muda.

Sandubaya Futsal adalah tempat futsal yang berdiri pada tahun 2015
yang beralamatkan di JI Lalu Mesir No.01.Turida,Sandubaya kota Mataram
tempat ini buka dari pukul 08.00-24.00 WIB (observasi langsung). Mulai
banyak menyebarnya lapangan-lapangan futsal beberapa tahun terakhir dan
mudah ditemukan di setiap sudut kota di Indonesia, khususnya
Mataramjuga dapat menjadi pertanda tumbuh berkembangnya bisnis saat
ini. Hal tersebut dapat dibuktikan dengan data yang diperoleh dari hasil
observasi dan wawancara peneliti. Berikut adalah data tempat usaha

penyewaan lapangan futsal di wilayahkota Mataram:
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Tabel 1.1

Data Usaha Penyewaan Lapangan Futsal di Kota Mataram

Nama Usaha o
Tahun Berdiri Alamat
Futsal
JI.Gajah Mada
1. Futsal Krisha 2015 No.38,Pagesangan,
Kota Mataram
_ JI.Jnd.Sudirman No.99
2.Rambiga .
2014 Rambiga Selaparang Kota
Futsal
Mataram
JI.Pejanggik, Cilinaya,
3. Mataram ik 4
2010 Cakranegara Kota
Mall Futsal
Mataram
JI. Ahmad Yani No.89,
4. Grand Futsal 2012 Bertais, Sandubaya, Kota
Mataram

Saat ini tidak hanya lapangan sebagai arena bermain futsal saja yang
dikembangkan, namun fasilitas pendukung di setiap tempat tersebut juga
semakin lengkap.Belakangan ini para pengelola arena futsal mulai
mengembangkan fasilitas pendukung seperti: foodcourt, dan wifi dalam
penyediaan fasilitas pendukung. Bahkan dibeberapa lokasi arena futsal, kini
banyak dijumpai saranacafé, yang juga bisa disulap menjadi arena nonton
bareng untuk 15-20 orang. Tarif sewa lapangan futsal perjam di daearah

Mataram, sebagai berikut :
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Tabel.1.2

Tarif sewa lapangan Futsal perjam di Kota Mataram

NO Nama Tempat Futsal Tarif Siang & Tarif Tarif Malam
Sore
1 | Futsal Krisna 100.000 (08:00- 150:000 (17:00-
12:00) 12:00)
& 120.000 (12:00
17:00)
2 | Rambiga 90.000 (08:00-12:00) | 130.000 (17:00-
& 100.000 (12:00- 12:00)
Futsal
17:00)
3 | Mataram 120.000 (08:00- 180.000 (17:00-
12:00) & 150.000 12:00)
Mall Futsal
(12:00-17:00)
4 | Grand Futsal 80.000 (08:00-12:00) | 130:000 (17:00-
& 100.000 (12:00- 12:00)
17:00)

Sumber: sandubaya futsal

Berdasarkan tabel 1.2 diatas menujukan bahwa persaingan dalam
industry jasa lapangan futsal sangat bersaing dari tarif harga yang di
berikan oleh setiap jasa penyewaan lapangan futsal.Setiap jasa penyewaan
lapangan futsal mempunyai pengunjung masing-masing.

lapangan futsal di Kota Mataram memeberikan fasilitas yang cukup

memamadai dengan memberikan kelebihan tersendiri, seperti yang di
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lakukan oleh Sandubaya Futsal dengan adanya kantin dan ruang ganti
membuat berbeda dengan tempat penyewaan lapangan futsal lainnya.
Persaingan dalam bisnis penyewaan lapangan futsal menjadi semakin
berkembang hal ini pula yang membuat harga penyewaan lapangan menjadi
salah satu faktor yang harus di pertimbangkan dengan baik oleh pengelola
bisnis.Harga yang ditawarkan kepada konsumen dan pelanggan menjadi
bagian dari pada stategi persaingan yang digunakan. Bagi para pelaku usaha
futsal, dalam menentukan harga adalah suatu perkara yang sensitif akan
menunjang keberlangsungan usaha ini. Harga harus dipertimbangkan oleh
pengelola dalam menjaga para konsumennya. Jika harga yang ditawarkan
tidak sesuai produk yang ditawarkan akan menurunkan minat konsumen.
Harga yang mahal dapat mengurangi minat beli orang yang ingin meyewa
lapangan futsal sementara bila terlalu murah maka dapat pula merugikan
perusahaan.

Hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Md. Moshiur dkk
(2012) mengenai “The Influence of Service Quality and Price on Customer
Satisfaction: An Empirical Study on Restaurant Services in Khulna
Division”. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan
harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Bedanya
dengan penelitian ini adalah tidak menggunakan variabel lokasi, fasilitas
akan tetapi menggunakan kualitas pelayanan harga dan kepuasan
pelanggan, studi kasus Restoran di Divisi Khulna.

Oleh karena itu, perusahaan jasa Yyang bergerak dibidang jasa
penyewaan lapangan futsal harus terus berusaha untuk dapat

mengembangkan kualitas pelayanannya dengan baik, sehingga dapat
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memberikan kepuasan tersendiri bagi pelanggan, denganbegitu pelanggan
akan tetap setia datang ke Sandubaya Futsal. Pelanggan membentuk
harapan mereka berdasarkan pesan yang diterima dari penjual, orang lain,
teman dan sumber informasi yang lain. Jika penjual meningkatkan suatu
produk yang sangat berlebihan dan pelanggan tidak dapat merasakan
kepuasan itu maka pelanggan akan mengalami harapan yang siasia.

Hal ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Nguyen Hue
Minh dkk (2017) mengenai “Service Quality and Customer Satisfaction: A
Case Study of Hotel Industry in Vietnam”.Hasil penelitian menunjukkan
bahwa Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy secara
signifikan berdampak pada kepuasan pelanggan.

Hal ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Reza Dimas
Sigit dan Farah Oktafani (2014) mengenai “Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan Jasa Lapangan Futsal (Studi kasus pada IFI
Futsal Bandung)”.Pada hasil penelitian ini kualitas pelayanan memberikan
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan persentase
pengaruhnya 5,9%, sedangkan sisanya sebesar 94,1% dipengaruhi oleh
faktor lain diluar kualitas pelayanan yang tidak diletili dalam penelitian ini
seperti brand image, harga, lokasi dan faktor lainnya.

Bedanya dengan penelitian ini adalah tidak menggunakan variabel
fasilitas, harga dan lokasi dan studi kasusnya pada studi kasus pada IFI
Futsal Bandung.Jadi dapat diperkirakan, kompetisi selanjutnya tidak hanya
persaingan pada kualitas layanan saja, namun juga pada variabel lainnya
yaitu harga, lokasi dan fasilitas. Karena dengan meningkatkan keinginan

konsumen, maka dalam mengambil keputusan para konsumen akan
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berbedabeda dalam memilih lapangan yang ada. Kualitas layanan, harga,
lokasi, dan fasilitas memiliki faktor yang menentukan keberhasilan suatu
perusahaan jasa seperti ini.Untuk itu perusahaan sebagai produsen harus
memberikan layanan yang terbaik kepada setiap konsumennya, harga yang
terjangkau, lokasi yang strategis serta fasilitas yang memadai dan
melakukan kegiatan pemasaran yang sesuai dengan keinginan dan
kebutuhan konsumen.Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka
penulis tertarik untuk mengadakan penelitian dengan judul “PENGARUH
KUALITAS LAYANAN, FASILITAS, HARGA DAN LOKASI
TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN DISandubaya Futsal”.
1.2Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang permasalahan yang telah diuraikan di atas, maka
penulis mengemukakan rumusan masalah sebagai berikut:
1. Apakah terdapat pengaruh kualitas layanan, fasilitas, harga dan lokasi
secara simultan terhadap kepuasan konsumen di Sandubaya Futsal ?
2. Apakah terdapat pengaruh kualitas layanan, fasilitas, harga dan lokasi
secara parsial terhadap kepuasan konsumen di Sandubaya Futsal ?
1.3 TujuanPenelitian
Berdasarkan pada rumusan masalah tersebut, penelitian ini bertujuan
untuk menemukan bukti empiris mengenai:

1. Untuk mengetahui, menganalisis, dan menjelaskan pengaruh kualitas
layanan, fasilitas, harga dan lokasi secara simultan terhadap kepuasan
konsumen di Sandubaya futsal.

2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan, fasilitas, harga dan lokasi

secara parsial terhadap kepuasan konsumen di Sandubaya Futsal.
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1.4 ManfaatPenelitian
Setiap penelitian dilakukan guna memperoleh manfaat yang berguna
bagi seluruh pihak-pihak yang bersangkutan. Manfaat yang diharapkan oleh
penulis dalam melakukan penelitian ini antara lain sebagai berikut:
1. ManfaatTeoritis

a. Penelitian ini memberikan wawasan dan menjadi pengalaman dalam
menganalisa suatu masalah sekaligus menambah keterampilan dalam
memecahkan sesuai dengan teori yang telah diperoleh selama mengikuti
kuliah.

b. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan dan titik tolak bagi
peneliti yang ingin mengembangkan teori-teori pemasaran Yyang
berkaitan dengan kualitas layan, harga, lokasi, dan fasilitasterhadap
kepuasan konsumen lapangan futsal, serta merangsang munculnya
penelitian-penelitian baru dalam bidang pemasaran, sehingga dapat
menyesuaikan perkembangan dan kemajuan ilmu pengetahuan.

c. Sebagai tambahan pustaka dan bahan rujukan untuk penelitian yang
selanjutnya.

2. ManfaatPraktis

a. Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai informasi yang bermanfaat
dan acuan bagi pemilik Sandubaya Futsalguna untuk mengevaluasi
kinerja perusahaan selama ini.

b. Sebagai panduan tertulis untuk pembaca dalam mengerjakan skripsi,
dapat dijadikan perbandingan antara ilmu yang sifatnya teori yang
diperoleh selama kuliah dengan kenyataan penerapannya dalam dunia

usaha.
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c. Sebagai panduan tertulis untuk Sandubaya Futsal Di Kota Mataram,

yang lain dalam mengelola pelanggannya.
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pengaruh sebesar
5,9%.Sedangkan
sisanya
94.1%dipengaruhiol
eh faktor laindiluar

kualitas

2.2 LandasanTeori
2.2.1 Pemasaran Jasa

a) PengertianJasa

Jasa pada umumnya mempunyai Kkarakteristik yang berbeda jika
dibandingkan dengan barang. Agar dapat memahami perbedaan tersebut,
maka akan dijelaskan dahulu pengertian tentang jasa.

Jasa/layanan (service) adalah Jasa adalah layanan yang ditawarkan
oleh satu pihak kepada pihak yang lain. Adapun proses ini tidak terkait
dengan produk fisik, jasa tidak berwujud, Umumnya tidak menyebabkan
kepemilikan dari faktor produksi.Jasa adalah setiap aktivitas atau manfaat
yang ditawarkan suatu pihak kepada pihak lain yang mana pada dasarnya
kasat mata atau tidak berwujud, serta tidak menyebabkan kepemilikan
sesuatu. yang mana proses produksinya mungkin & mungkin juga tidak
terikat dengan produk fisik. (Djaslim Saladin,2004:134)

b) Karakteristik Jasa

Karakteristik jasa adalah sifat dari jasa yang ditawarkan oleh suatu
pihak ke pihak yang lain yang berfungsi guna membedakan produk barang.
(Kotler dan Armstrong2012:223), mengemukakan 4 point karakteristik jasa,

yakni diantaranya :
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1. Tidak Berwujud (Intangibility)Jasa tidak berwujud maksudnya jasa yang
tidak dapat dilihat, di dengar, diraba, dan dicium sebelum jasa tersebut
telah diterima.

2. Bervariasi (Variability)Jasa Bervariasi artinya memiliki sifat nonstandart
dan sangat variable. Yang mana dengan kualitas produk fisik yang telah
terstandar, Adapun kualitas pelayan jasa tergantung siapa yang
menyediakan, kapan, dimana dan bagaimana jasa tersbut diberikan.
Karena hal tersebutlah jasa disebut bervariasi.

3. Tidak dapat dipisahkan (Insenparability)Biasanya jasa diproduksi dan
dikonsumsi pada saat bersamaan dengan partisipasi konsumen di
dalamnya.

4. Tidak dapat disimpan (Pershability)Nilai jasa hanya terdapat ketika jasa
tersebut diproduksi dan langsung diterima oleh pelanggan / konsumen.
Karakteristik yang satu ini berbeda dengan barang berwujud yang bisa
diproduksi terlebih dahulu, disimpan, serta digunakan lain waktu.

2.2.2 Kualitas Layanan

a. Pengertian Kualitas Layanan
Kualitas dari suatu barang jasa sangat penting, karena kualitas
barang dan jasa yang baik berbanding lurus dengan keputusan pembelian.
Karena perkembangan zaman membuat pola pikir konsumen semakin
teliti terhadap barang dan jasa yang akan dikonsumsi. Selain itu konsumen
sering kali menimbang-nimbang kualitas barang dan jasa sebelum
membelinya. Kualitas yang tinggi akan mengubah persepsi suatu produk
terhadap konsumen. Menurut Tjiptono (2011:180) kualitas jasa sebagai

ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai
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dengan ekspetasi konsumen. Berdasarkan definisi ini, kualitas layanan

ditentukan oleh kemampuan perusahaan memenuhi kebutuhan dan

keinginan konsumen sesuai dengan ekspetasi konsumen.

Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai tingkat keunggulan yang

diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk

memenuhi keinginan pelanggan (Tjiptono, 2008:85).

b. Dimensi Kualitas Layanan

Menurut Kotler (2000:440) dalam Buchari Alma (2013:284-285)

mengungkapkan ada lima faktor dominan atau penentu kualitas jasa

disingkat dengan TERRA vyaitu :

1)

2)

3)

4)

5)

2.2.3 Fasilitas

Tangible (berwujud), yaitu berupa penampilan fasilitas fisik,
peralatan dan berbagai materi komunikasi yang baik, menarik,
terawat lancer dsb.

Empathy (empati), yaitu kesedian karyawan dan pengusaha untuk
lebih peduli memberikan perhatian secara pribadi kepada pelanggan.
Responsiveness (cepat tanggap), yaitu kemauan dari karyawan dan
pengusaha untuk memabantu pelanggan dan memberikan jasa
dengan cepat serta mendengar dan mengatasi keluhan/complaint
dari konsumen.

Reability (keandalan), yaitu kemampuan untuk memberikan jasa
sesuai dengan yang dijanjikan, terpercaya dan akurat, dan konsisten.
Assurance (kepastian), yaitu berupa kemampuan karyawan untuk
menimbulkan keyakinan dan kepercayaan terhadap janji yang telah

dikemukakan kepada konsumen.
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Menurut Lupiyoadi (2011:150) “fasilitas merupakan komponen

individual dari penawaran yang mudah ditambahkan atau dikurangi tanpa

mengubah kualitas dan modal jasa. Fasilitas juga merupakan alat untuk

membedakan program yang satu dari pesaing lainnya”.Sarana fisik (phsycal

evidence) merupakan salah satu dari bauran jasa yang berkaitan dengan

fasilitas dimana sarana fisik merupakan hal nyata yang turut mempengaruhi

keputusan konsumen untuk membeli dan menggunakan produk atau jasa

yang ditawarkan.Unsur yang termasuk dalam sarana fisik antaralain,

lingkungan atau bangunan fisik, peralatan, perlengkapan, logo, warna, dan

barang-barang lainnya.

a. Strategi Pokok Fasilitas

Menurut Berry dan Clark (1986) dalam buku Fandy Tjiptono dan

Gregorius Chandra (2011:37-38) penyedia jasa memiliki empatpilihan

strategi pokok yaitu, yaitu:

1)

2)

Strategi repsentasi fisik (phsycal repsentation strategic), yaitu
menambahkan elemen-elemen tangible relevan pada jasa, contohnya
banyak hotel mewah yang sengaja memarkir mobil-mobil mewahnya
didepan lobby hotel dalam rangka mengkomunikasikan citra kualitas,
ekslusivitas, dan jasa berkelas atas.

Strategi visual (visualization strategy), yaitu membuat jasa lebih
tangible secara fisik dan mental, salah satu cara efektif untuk
mewujudkan adalah dengan memanfaatkan teknologi informasi.
Sebagai contoh, electronic business card (kartu bisnis dalam bentuk
file atau cd) mulai banyak digunakan konsultan bisnis,

kantorpengacara, dan perusahaan jasa konstruksi.
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3)  Strategi asosiasi (association strategy), yaitu menggunakan metafora
dalam komunikasi pemasaran sebagai cara meningkatkan mental
tangibility specificity. Sebagai contoh, sejumlah perusahaan
mengintegrasikan logo simbolnya dengan mental impression tentang
apayang mereka lakukan, diantaranya gantas airways, u.s postal
service memakai logo elang dan lain-lain.

4)  Strategi dokumenter (documentation strategy), yaitu menampilkan
aspek-aspek  produksi jasa yang semula tampak bagi
pelanggan.Sejumlah tipe jasa berhasil meningkatkan service
tangibility secara efektif.

b. Dimensi Fasilitas

Kotler (1997:146) mengartikan fasilitas sebagai segala sesuatu yang
telah disediakan oleh perusahaan untuk konsumen yang dapat memberikan
kenyamanan, keamanan, kemudahan, dan kepuasan.Pemberian fasilitas
memegang peranan yang penting dalam perkembangan perusahaan, dimasa-
masa yang akan datang. Karenanya perusahaan jasa perlu memberikan
fasilitas yang sebaik-baiknya kepada konsumennya. Tujuan dari fasilitas
adalah untuk mencapai tingkat kepuasan konsumen dan diharapkan
konsumen akan mau untuk mengulangi lagi membeli jasa yang disediakan
oleh perusahaan. Dengan begitu perusahaan telah membentuk suatu kesan
yang baik terhadap konsumen sehingga mendorong mereka agar mau
berhubungan dengan perusahaan setiap kali mereka membutuhkan jasa
yang ada pada perusahaan.Konsumen yang ingin mencari kenyamanan
selama proses menunggu pelaksanaan layanan jasa akan lebih merasa

nyaman bila fasilitas yang digunakan oleh pelanggan dibuat nyaman dan
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menarik. Unsur—unsur yang perlu dipertimbangkan dalam penyediaan

fasilitasdalam usaha jasa. (Fandy Tjiptono, 2014:161), yaitu:

1)  Perencanaan spasial Aspek-aspek seperti proporsi, simetri, tekstur,
dan warna perlu di integrasikan dan dirancang secara cermat untuk
menstimulasi respon intelektual maupun respon emosional dari para
pemakai atau orang yang melihatnya.Respon semacam inilah yang
dipersepsikan sebagai kualitas visual.Kualitas ini dapat dimanipulasi
atau dikendalikan perancang untukmenciptakan lingkungan tertentu
yang mampu mendorong terbentuknya respon pelanggan
sebagaimana dikehendaki penyedia jasa.

2)  Perencanaan ruangan Perencanaan ruangan mencakup perencanaan
interior  dan  arsitektur,  seperti  penempatan  perabotan
danperlengkapannya dalam ruangan, desain aliran sirkulasi, dan lain-
lain.

3)  Perlengkapan/perabotan Memiliki beberapa fungsi, di antaranya
sebagai sarana pelindung barang-barang berukuran kecil, sebagai
barang pajangan, sebagi tanda penyambutan bagi para pelanggan, dan
sebagai sesuatu yang menunjukan status pemilik atau penggunanya.

4) Tata cahaya Cahaya disiang hari (day lightning), warna, jenis, dan sifat
aktivitas yang dilakukan didalam ruangan, persepsi penyedia jasa
akan tugasnya, tingkat ketajaman penglihatan, dan suasana yang
diinginkan(tenang, damai, segar, riang, gembira, dan lain-lain).

2.2.4 Pengertian Harga
Harga adalah elemen termudah dalam program pemasaran untuk

disesuaikan fitur produk, saluran, bahkan komunikasi membutuhkan lebih

banyak waktu.Harga juga mengomunikasikan positioning nilai yang
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dimaksudkan dari produk atau merek perusahaan ke pasar.Produk yang
dirancang dan dipasarkan dengan baik dapat dijual dengan harga tinggi dan
menghasilkan laba yang besar. (Kotler&Keller, 2012:67)

Menurut Fandy Tjiptono (2014:198) “harga bisa diartikan sebagai
jumlah uang (satuan moneter) dan/atau aspek lain (nonmoneter) yang
mengandung utilitas atau kegunaan tertentu yang diperlukan untuk
mendapatkan sebuah produk”.

Daridua definisi menjelaskan bahwa harga adalah unsur penting dalam
sebuah perusahaan dimana dengan adaya harga maka perusahaan akan
mendapatan income bagi keberlangsungan perusahaan. Selain itu, harga
juga merupakan alat yang nantinya dijadikan proses pertukaran terhadap

suatu barang atau jasa oleh konsumen.

a. Tujuan Penetapan Harga

Perusahaan memilih metode penetapan harga yang mencakup satu atau
lebih dari tiga pertimbangan ini. Menurut Kotler dan Keller (2012:83), ada
enam metode penetapan harga, berikut penjelasannya :

1) Penetapan Harga Mark up, yaitu metode penetapan harga paling
mendasar adalah menambah markup standar ke biaya produk.Sampai
saat ini penetapan harga markup masih populer karena penjual dapat
menentukan biaya jauh lebih mudah daripada memperkirakan
permintaan, kemudian harga cenderung sama dan persaingan harga

terminimalisasi ketika perusahaan dalam industry mengunakan metode
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ini, dan terakhir banyak orang merasa bahwa penetapan harga biaya plus
lebih adil bagi pembeli dan penjual.

2) Penetapan harga tingkat pembelian sasaran, perusahaan menentukan
harga yang akanmenghasilkan tingkat pengembalian atas investasi
sasarannya.

3) Penetapan harga nilai anggapan, nilai anggapan terdiri dari beberapa
elemen seperti citra pembeli akan Kkinerja produk, kemampuan
penghantaran dari saluran, kualitas jaminan, dukunganpelanggan, dan
atribut yang kurang dominan seperti reputasi pemasok, kepercayaan dan
harga diri.

2.2.5 Pengertian Lokasi
Bagi perusahaan jasa penentuan lokasi sangatlah penting Kkarena,

lokasi adalah kondisi dimana konsumen akan mendatangi tempat penyedia
jasa. Sebelum menentukan lokasi sebaiknya perusahaan memikirkan jarak,
kemudahan konsumen dalam menentukan lokasi, ketersediaan alat
transportasi umum bagi kemudahan konsumen dalam menempuh jaran
menuju lokasi.

Menurut Rambat Lupiyoadi (2011:92): “lokasi merupakan keputusan
yang dibuat perusahaan berkaitan dengan diman operasi dan sifatnya akan
ditempatkan. Salah memilih lokasi perusahaan akan mengakibatkan
kerugian bagi perusahaan”.Menurut Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra
(2011:135): “lokasi menentukan kesuksesan suatu jasa atau produk, karena
erat kaitannya dengan pasar potensial”.Keputusan lokasi merupakan salah
satu keputusan bisnis yang harus dibuat secara hati-hati.lstilah lokasi
mengacu pada komunitas lokalsi dimana bisnis berada. Meskipun

kesuksesan tidak hanya bergantung pada lokasi bisnis, namun faktor lokasi
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akan mempengaruhi kesuksesan sebuah bisnis. Dalam konteks ini,

kesuksesan bisnis dapat bermacam-macam tetapi pada umumnya terkait

dengan ukuran obyektif dan subyektif.

a. Dimensi Lokasi

Menurut Tjiptono (2014:159) lokasi berpengaruh terhadap dimensi-

dimensi strategik, sebagai berikut:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Akses, Misalnya lokasi yang dilalui atau mudah dijangkau sarana

transportasi umum.

Visibilitas, Yaitu lokasi atau tempat yang dapat dilihat dengan jelas

dari jarak pandang normal.

Lalu-lintas (traffic), menyangkut dua pertimbangan utama :

a. Banyaknya orang yang lalu-lalang bisa memberikan peluang besar
terhadap terjadinya impulse buying, yaitu keputusan pembelian yang
sering sekali terjadi spontan,tanpa perencanaan, dan atau tanpa
melalui usaha-usaha khusus.

b. Kepadatan dan kemacetan lalu-lintas bisa pula menjadi hambatan,
misalnya terhadap layanan kepolisian, pemadam kebakaran, atau
ambulans.

Tempat parkir yang luas, nyaman, dan aman,baik untuk kendaraan roda

dua maupun roda empat.

Ekspansi, yaitu tersedia tempat yang luas untuk perluasan usaha di
kemudian hari.

Lingkungan, Yaitu daerah sekitar yang mendukung jasa yang
ditawarkan. Sebagai contoh warung makan berdekatan dengan daerah

asrama mahasiswa, kampus, sekolah atau perkantoran.
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7)  Kompetisi, yaitu lokasi pesaing. Dalam menentukan lokasi sebuah
usaha, perlu dipertimbangkan apakah dijalan atau daerah tersebut telah
terdapat banyak usaha yang sejenis atau tidak.

2.2.6 Pengertian Kepuasan Konsumen

Konsep kepuasan konsumen sebenarnya masih bersifat abstrak.
Menurut Engel dalam Tjiptono (2000:146) menyatakan bahwa kepuasan
konsumen merupakan evaluasi pembeli dimana alternative yang dipilih
sekurang-kurangnya memberikan hasil sama atau melampaui harapan
konsumen,sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil yang diperoleh
tidak memenuhi harapan pelanggan.Day dalam Tse dan Wilton dalam
Tjiptono (2002:146) menyatakan bahwa kepuasan atau ketidakpuasan
pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi ketidakpuasan atau
diskonfirmasi yang dirasakan antara harapan sebelumnya (non Kinerja
lainnya) dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah pemakaiannya.

Menurut Kotler dalam Rangkuti (2002:23) kepuasan pelanggan
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang sebagai hasil dari
perbandingan antara prestasi atau produk yang dirasakan dan yang
diharapkannya.Kepuasan pelanggan adalah hasil yang dirasakan pembeli
dari kinerja perusahaan yang memenuhi harapan mereka, pelanggan puas
bila harapan mereka dipenuhi dan senang bila harapan mereka dilebihi
(Kotler, 2000:7). Dari definisi diatas, dapat ditarik kesimpulan bahwa
kepuasan konsumen merupakan perbedaan antara harapan dan kinerja atau
hasil yang dirasakan setelah pemakaian. Umumnya harapan pelanggan
merupakan perkiraan atau keyakinan pelanggan tentang apa yang akan

diterimanya bila ia membeli atau mengkonsumsi suatu produk (barang atau
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jasa), sedangkan kinerja yang dirasakan adalah persepsi pelanggan terhadap

apa yang ia terima setelah mengkonsumsi produk yang dibeli.

2.3 Kerangka Konseptual

H1
Kepuasan
H2 PARSIAL pelanggan
Y
H3
H4

/

SSIMULTAN

2.4 Hipotesis Penelitian

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah
penelitian, dimana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam
bentuk pertanyaan.Dikatakan sementara, karena jawaban yang diberikan
baru di dasarkan pada teori yang relevan, belum di dasarkan pada faktafakta
empiris yang diperoleh melalui pengumpulan data. Jadi hipotesis juga dapat
dinyatakan sebagai jawaban teoritis terhadap rumusan masalah penelitian,
belum jawaban yang empiris (Sugiyono,2011: 64). Hipotesis dalam
penelitian ini yang berkaitan dengan ada dan tidaknya pengaruh independen
terhadap dependen. HO merupakan hipotesis yang menunjukan tidak

adanya pengaruh signifikan, sedangkan Ha adalah hipotesis penelitian yang
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menunjukkan adanya pengaruh signifikan. Adapun perumusan hipotesis
atas pengujian yang dilakukan disini adalah:
1. Hipotesis secara parsial dari masing-masing variabel yang diteliti
terhadap kepuasan konsumen sebagai berikut :
a. HO : Bl = 0 tidak ada pengaruh yang signifikan antara kualitas
layanan terhadap kepuasan konsumen.
Ha : Bl # 0 ada pengaruh yang signifikan antara kualitas layanan
terhadap kepuasan konsumen.
b. HO : B2 = 0 tidak ada pengaruh yang signifikan antara
fasilitasterhadap kepuasan konsumen.
Ha : B2 # 0 ada pengaruh yang signifikan antara fasilitas terhadap
kepuasan konsumen.
c. HO : B3 = 0 tidak ada pengaruh yang signifikan antara harga
terhadap kepuasan konsumen. Ha : B3 # 0 ada pengaruh yang
signifikan antara harga terhadap kepuasan konsumen.
d. HO : B4 = 0 tidak ada pengaruh yang signifikan antara lokasi
terhadap kepuasan konsumen. Ha : B4 # 0 ada pengaruh yang
signifikan antara lokasi terhadap kepuasan konsumen.
2. Hipotesis pengaruh secara simultan (bersama-sama) :
a. HO : B1, B2, B3 B4= 0 tidak ada pengaruh yang signifikan antara
kualitas layanan, fasilitas, harga dan lokasi terhadap kepuasan
konsumen.
b. Ha : Bi, B2, B3, B4# 0 Ada pengaruh yang signifikan antara kualitas

layanan, fasilitas, harga dan lokasi terhadap kepuasan konsumen.

42



BAB Il
METODOLOGI PENELITIAN

3.1. Metode yang digunakan

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif.
Metode penelitian kuantitatif merupakan salah satu jenis penelitian yang
spesifikasinya adalah sistematis, terencana dan terstruktur dengan jelas
sejak awal hingga pembuatan desain penelitian (Sugiyono: 2014: 13).

3.2 Lokasi Penelitian

Lokasi penelitian dilakukan di Wilayah turida, Kota Mataram. karena
lapangan futsal banyak digemari oleh masyarakat terutama kalangan SMA
dan Mahasiswa oleh karena itu peneliti tertarik untuk mengadakan meneliti
yang berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan, fasilitas, Harga dan Lokasi
Terhadap Kepuasan Konsumen (study kasus di Sandubaya Futsal)”.

Pada Penelitian ini, Telah dilakukan penentuan sebanyak 50
responden.

3.3Jenis dan Sumber Data

Untuk mendapatkan data yang diperlukan, peneliti menggunakan
instrumen berupa kuesioner yang diberikan kepada pengguna lapangan
Sandubaya Futsal. Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang
paling strategis dalam penelitian, karena tujuan utama dari penelitian adalah
mendapatkan data. Tanpa mengetahui teknik pengumpulan data, maka
peneliti tidak akanmendapatkan data yang memenuhi standar data yang
ditetapkan (Sugiyono, 2016:224).Pengumpulan data dapat dilakukan

dengan berbagai setting/metode, berbagai sumber dan berbagai cara. Dalam
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penelitian ini, penulis menggunakan dua macam data, yaitu data primer dan
data sekunder.
3.3.1 Data Primer

Data primer adalah data yang diperoleh langsung dari subyek
penelitian dengan menggunakan alat pengukuran atau alat pengambilan
data secara langsung pada subyek sebagai sumber informasi untuk data
yang dicari (Wiyono, 2011:131). Data primer yang digunakan dalam
penelitian ini adalah data yang diperoleh berdasarkan jawaban kuesioner
yang dibagikan kepada pengguna lapangan Sandubaya Futsal. Kuesioner
merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi
seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk
dijawab (Sugiyono, 2016:137).

Kuesioner dalam penelitian ini dibagikan ke pengguna lapangan
Sandubaya Futsal. Kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini
menggunakan kuesioner pilihan yang dimana setiap item soal di sediakan 5
(lima) pilihanjawaban. Dalam penelitian ini jawaban yang di berikan oleh
responden kemudian di beri skor dengan menggunakan skala Likert dalam
bentuk checklist. Skala Likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat,
dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial
(Sugiyono,2016:93). Dengan skala Likert, maka variabel yang akan diukur
dijabarkan menjadi indikator variabel. Jawaban setiap instrument yang
menggunakan skala Likert mempunyai gradasi dari sangat positif sampai
sangat negative. Penghitungan skala likert (Sugiono, 2012:94) yaitu sebagai

berikut:
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Tabel 3.1

Skala Likert
Kriteria Jawaban Respoden Skor Jawaban Respoden
Sangat Setuju 5
Setuju 4
Netral 3
Tidak Setuju 2
Sangat Tidak Setuju 1

3.3.2 Data Sekunder
Data sekunder merupakan vyaitu sumber yang tidak langsung
memberikan data kepada kepada pengumpul data, misalnya lewat orang
lain atau lewat
dokumen (Sugiyono, 2015:137).Adapun data sekunder yang digunakan
pada penelitian ini yaitu dengan melakukan riset kepustakaan. Penelitian
kepustakaan dilakukan dengan cara mengumpulkan, membaca buku,
literatur, catatan perkuliahan, artikel, jurnal dan data dari internet.
3.4 Tehnik Pengumpulan Data
Tehnik pengumpulan data merupakan suatu cara memperoleh data data
yang diperlukan dalam penelitian. Dalam penelitian ini tehnik yang
digunakan antara lain sebagai berikut :
1. Observasi
Observasi merupakan aktivitas peneliti dalam rangka mengumpukan
data yang berkaitan dengan masalah penelitian melalui proses
pengamatan langsung dilapangan . peneliti berada di tempat itu, untuk

mendapatkan bukti bukti yang valid dalam laporan yang akan di ajukan.
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Observasi yang saya lakukan adalah mengunjungi lokasi untuk
mengetahui masalah apa yang terjadi di lokasi tersebut, agar bisa
memecahkan masalah tersebut .

2. Wawancara

Wawancara adalah percakapan yang dilakukan oleh dua pihak, yaitu
pewawancara (interviewer) yang mengajukan pertanyaan dan
terwawancara (interview) yang memeberikan jawaban atas pertanyaan
itu.

Wawancara yang saya lakukan adalah bertanya kepada pengurus
Sandubaya futsal dan pemain futsal. Bertujuan umtuk menggali data,
informasi dan kerangka keterangan dari subyek penelitian.

3.5 Metode Analisis Data
Agar suatu data yang dikumpulkan dapat bermanfaat maka harus
diolah dan dianalisis terlebih dahulu sehingga dapat dijadikan dasar
pengambilan keputusan.Tujuan metode analisis data adalah untuk
menginterpretasikan dan menarik kesimpulan dari sejumlah data yang
terkumpul.
3.5.1.Uji Validitas dan Reliabilitas
a. Uji Validitas
Uji validitas dimasud untuk menyatakan sejauh mana data yang
terpampang pada suatu kuesioner akan mengukur apa yang diukur. Dalam
penelitian ini mengukur factor-faktor yang mempengaruhi kepuasan
pemasok atau supplier.
Rumus korelasi product moment dari person adalah sebagai berikut

(Sugiyono, 2014):
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n(22)- (27 2)

Ixy :\/[nZXZ -Xx2-Qy)]

Dimna :
r : Koefesien korelasi product moment
n : Jumlah subyek

X :Variabel bebas

Yx -Jumlah skor item

Yy :Jumlah skor

Yxy :Jumlah perkalian skor item dan skor total
Y'x* *Kuadrat skor total

Y'xy? ‘Kuadrat skor item

Bila nilai r piwng lebih besar dari nilai r yits (r hitung > 0,30), maka
istrumen dikatakan valid dan jika sebaliknya dikatakan valid dan jika
sebaliknya dikatakan tidak valid (Sugiyono, 2014).

b. Uji Reliabilitas

Reabilitas adalah tingkat kemampuan istrumen peneliti untuk
mengumpulkan data secara tetap dari sekelompok atau individu.Relibilitas
menujukan pada konsisten dan stabilitas hasil skala pengukuran tertentu.
Pengujian reliabilitas ini dilakukan dengan menggunakan formula alpha
cronbach pada program SPSS 18. Dalam penelitian ini digunakan formula

alpha cronbach dengan rumus sebagai berikut (Sugiyono, 2014):
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k

k-1

Dimana:

Kk = Mean kuadrat yang dicari

Y'Si®  =Mean kuadrat antara kesalahan

Si* = Variabel total

Istrumen dikatakan realibilitas bila memiliki koefisien sebesar 0,6 atau
lebih, bila lebih kecil dari 0,6 maka dinyatakan tidak reliable (Sugiyono,
2014).

3.5.2. Analisis Regresi Linear Berganda

Menurut Ghozali (2013:96), dalam analisis regresi, selain mengukur
kekuatan hubungan antara dua variabel atau lebih , juga menunjukkan arah
hubungan antara dua variabel atau lebih, juga menunjukkan arah hubungan

antara variabel dependen dengan variabel independen.
Y=a+blXbl+hb2X2+hb3Xb3+b4Xbd+e

Keterangan :

Y : Kepuasan Konsumen

a : Konstanta

b1, b2, b3, b4 : Koefisien regresi linier masing-masing variabel
X1 : Kualitas Layanan

X2 : Fasilitas

X3 : Harga
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X4 : Lokasi
e : Standar kesalahan
3.5.3. Uji Hipotesis
a. Uji F (Uji simultan)

Menurut Ghozali (2011:101), uji statistik F pada dasarnya menunjukan
apakah semua variabel independen atau bebas yang dimaksudkan dalam
model mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel
dependen atau terikat. Salah satu cara melakukan uji F adalah dengan
membandingkan nilai F hasil perhitungan dengan nilai F menurut tabel.
Bila nilai F hitung besar daripada nilai F tabel, maka kita menerima
hipotesis alternatif yang menyatakan bahwa semua variabel independen
secara simultan mempengaruhi variabel dependen (Ghozali,2011).

rumus uji F:

F=R2(N-m-1)

m (1 -R2)

Keterangan :

N : Jumlah subjek

m : Jumlah variabel predictor

Menurut (Duwi Priyatno,2010), dasar pengambilan keputusan adalah
sebagai berikut :
1)HO : B1,2,83 =0

Jika nilai probabilitas lebih besar dari 0,05, maka HO diterima atau Ha
ditolak, ini berarti menyatakan bahwa semua variabel independen atau
bebas tidak mempunyai pengaruh secara bersamasama terhadap variabel
dependen atau terikat.

2) Ha:pl,B2,83#0
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Jika nilai probabilitas lebih kecil dari 0,05, maka HO ditolak atau Ha
diterima, ini berarti menyatakan bahwa semua variabel independen atau
bebas mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel
dependen atau terikat.

b. Uji t (Parsial)

Menurut Ghozali (2005) Uji t pada dasarnya menunjukan seberapa jauh
pengaruh  variabel penjelasan/independen secara individu dalam
menerangkan variasi variabel. Hipotesis nol (Hp) yang hendak di uji adalah
apakah suatu permeter (b;) sama dengan nol, atau Hy.b; =0

Artinya apakah suatu variabel indevenden bukan merupakan penjelasan
yang signifikan terhadap variabel dependen. Hipotesis alternatifnya (H,)
parameter suatu Vvariable tidak sama dengan nol atau Hp .b; #0. Sebuah
variabel dikatakan berpengaruh signifikan jika nilai t hitung > nilai t tabel.

3.5.4 Koefisisien Determinasi (Adjusted R2)

Koefisien determinasi (R2) pada intinya mengukur seberapa jauh
kemampuan model (ikatan, empati, timbal balik, dan kepercayaan) dalam
menerangkan variasi variabel dependen /terikat (kepuasan pelanggan).Nilai
koefisien determinasi adalah antara nol (0) dan satu (1). Nilai R2 yang kecil
berarti kemampuan variabel-variabel independen (bebas) dalam
menjelaskan variasi variabel dependen amat terbatas. Nilai yang mendekati
satu berarti variabel-variabel independen memberikan hampir semua
informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen

(Ghozali, 2011:97).
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