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ABSTRAKSI

Tujuan penelitian ini  antara lain mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas
layanan terhadap kepuasan konsumen di United Futsal Jember, mengetahui dan
menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas konsumen di United
Futsal Jember dan mengetahui dan menganalisis pengaruh kepuasan terhadap
loyalitas konsumen di United Futsal Jember. Populasi penelitian adalah seluruh
konsumen United Futsal Jember. Sampel terplih sebanyak 120 orang. Metode
analisis data yang digunakan adalah analisis SEM. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
United Futsal di Kota Jember. Hal itu berdasarkan hasil pengujian koefisien jalur
yang menunjukkan bahwa hipotesis pertama yang menyatakan bahwa kualitas
layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen terbukti. Kualitas
layanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas United Futsal di Kota Jember.
Kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas produk United
Futsal di Kota Jember.

Kata kunci : kualitas layanan, kepuasan dan loyalitas konsumen
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ABSTRACT

The purpose of this research include knowing and analyzing the effect of service
quality on customer satisfaction in the United Futsal Jember, investigate and
analyze the effect of service quality on customer loyalty in the United Futsal Jember
and identify and analyze the effect of satisfaction on customer loyalty in the United
Futsal Jember. The study population were all consumers Jember United Futsal.
Sample were 120 people. The method of data analysis was the analysis of SEM. The
results showed that the quality of services has significant effect customer
satisfaction in the United Futsal Jember City. It was based on the results of testing
the path coefficients indicate that the first hypothesis which states that the quality of
services has significant effect customer satisfaction evident. Service quality has
significant effect loyalty United Futsal Jember City. Customer satisfaction has
significant effect product loyalty United Futsal Jember City.

Key word: Service Quality, Statisfaction and Loyality Customer
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BAB. 1 PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Sepak bola dan futsal masih menjadi olah raga primadona di penjuru dunia.

Olah raga yang memang tidak memandang umur, profesi, maupun latar belakang

ini semakin hari peraturan dan jenisnya juga makin berkembang. Salah satu jenis

olah raga yang menjadi pengembangan sepakbola adalah futsal. Olahraga Futsal

merupakan hasil perkembangan dari cabang sepak bola yang memanfaatkan

arena/lapangan lebih kecil baik indoor ataupun out door. Kebanyakan arena futsal

banyak menggunakan rumput sintetis dan kayu sebagai lantai lapangan dimana

sesuai dengan aturan yang berlaku. Futsal sendiri dimainkan oleh 5 orang pemain

setiap timnya termasuk penjaga gawang (goal keeper).

Futsal adalah sebentuk permainan bola (seperti sepakbola) yang terlahir dari

ketidakmampuan orang-orang dalam membuat lapangan bola kaki. Futsal adalah

permainan bola yang dimainkan oleh dua regu, yang masing-masing

beranggotakan lima orang, tujuannya adalah memasukkan bola ke gawang lawan,

dengan memanipulasi bola dengan kaki. Selain lima pemain utama, setiap regu

juga diizinkan memiliki pemain cadangan. Futsal tidak seperti permainan

sepakbola dalam ruangan lainnya, lapangan futsal memiliki batas garis bukan net

atau papan.

Istilah futsal berasal dari kata Spanyol atau Portugis, yaitu football dan sala

(http://id.wikipedia.org), sejalan dengan perkembangan zaman, sepakbola tidak

hanya dimainkan dilapangan terbuka. Orang mulai melihat sepakbola dimainkan

dilapangan tertutup (indoor), rintisan ini dilakukan pada tahun 1930 saat Piala

dunia digelar di Uruguay. Olahraga baru ini dinamakan futebol de salao (bahasa

Portugis) atau futbol sala (bahasa Spanyol) yang memiliki makna yang sama,

yakni sepakbola ruangan. Kedua istilah sepakbola ruangan tersebut memunculkan

singkatan yang lebih mendunia, yaitu : futsal.

Fenomena futsal memiliki dampak yang luar biasa, hal ini dibuktikan

melalui ESPN-Star Sports yang menggelar event yang diklaim sebagai turnamen

dengan hadiah terbesar di dunia. Hampir setengah miliar rupiah diberikan kepada
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Brasil, yang akhirnya menjadi tim terbaik dengan memukul Argentina 4-0 di final

(Bancin, 2009:2).

Saat ini futsal sudah menjadi trend pada anak muda di kota-kota besar di

Indonesia, banyak dari kalangan anak muda merubah kebiasaan hidupnya dari

berdiam diri di rumah dengan sejumlah permainan elektronik seperti playstation

(PS), komputer (PC) dan sebagainya menjadi permainan yang bernuansa

kesehatan. Banyak alasan mengapa futsal digemari, selain untuk menjaga

kebugaran, futsal juga melatih mengelola emosi serta meningkatkan kemampuan

kerjasama tim.

Secara teoritis, futsal melatih seseorang untuk cepat dalam mengambil

keputusan, aturan permainan menyebutkan bahwa tiap eksekusi (tendangan

maupun lemparan) harus dilakukan dalam rentang waktu empat detik, lebih dari

rentang waktu tersebut diganjar pelanggaran. Futsal juga membentuk seorang

pemain agar selalu fokus menerima dan mengumpan dan mencetak gol memang

benar-benar harus dilakukan dengan cepat dan matang. Untuk melatih kerjasama

antara pemain dan kekompakan tim, bagi sebagian pemain futsal, tidak hanya

menjadi sebentuk olahraga melainkan telah menjadi gaya hidup yang menark dan

dinamis.

Futsal sebagai olah raga alternatif kini menjadi salah satu olah raga yang

paling digemari di Indonesia. Terbukti dengan semakin menjamurnya arena

bermain futsal di setiap sudut kota. Di sejumlah arena futsal hampir selalu padat

dengan jadwal tim-tim yang akan berlaga. Bahkan tidak sedikit arena futsal yang

membuka jam operasi hingga menjelang subuh. Antusiasme masyarakat dari

kaum remaja hingga dewasa untuk bermain futsal makin dimanjakan dengan

semakin seringnya diadakan kompetisi-kompetisi futsal baik tingkat kelompok,

daerah, hingga nasional.

Makin menjamurnya arena-arena futsal di berbagai daerah membuat

persaingan dalam bisnis ini juga semakin menggairahkan. Kini, tidak hanya line

futsal sebagai arena bermain futsal saja yang dikembangkan, namun fasilitas

pendukung di setiap tempat tersebut juga semakin lengkap. Kini para pengelola

arena futsal mulai menggabungkan sport, food, dan leisure dalam penyediaan
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