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ABSTRAK 

 Penelitian ini terfokus pada analisa kualitas layanan futsal Kota 

Yogyakarta terhadap tingkat kepuasan, bertujuan untuk mengetahui 

pengaruh kualitas layanan futsal Kota Yogyakarta terhadap tingkat kepuasan. 

 Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kuantitatif menggunakan 

metode survei dengan instrumen angket. Subjek penelitian yang digunakan 

adalah konsumen layanan futsal Kota Yogyakarta yang berjumlah 70 orang. 

Teknik analisis data menggunakan persentase dan koreasi pada taraf 

signifikasi 5%. 

 Hasil penelitian diketahui kualitas layanan futsal Kota Yogyakarta 

terhadap tingkat kepuasan konsumen sebagian besar berkategori cukup 

dengan persentase sebesar 40% kategori kurang sebesar 7,14% kategori baik 

sebesar 21,42% kategori baik sekali sebesar 7,14% dan kurang sekali 

sebesar 4,28%. Berdasarkan hasil penelitian tersebut disimpulkan kualitas 

layanan futsal kota Yogyakarta terhadap tingkat kepuasan konsumen adalah 

cukup baik. 

 

Kata kunci: Kualitas Layanan, Futsal, Kepuasan 
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MOTTO 

1. Sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan. Maka apabila engkau telah 

selesai dari sesuatu urusan, tetaplah bekerja keras untuk urusan lain (QS. Al-Insyirah 

ayat: 6-7) 

2. Man Jadda Wajada (Barang siapa yang bersungguh-sungguh maka ia akan 

mendapatkannya) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Futsal merupakan olahraga yang mulai banyak diminati oleh masyarakat, 

karena futsal sangat baik untuk menjaga dan meningkatkan kebugaran. Olahraga 

ini yang bisa dikatakan untuk tujuan rekreasi maupun prestasi, Futsal dalam 

bahasa aslinya Spanyol atau Portugis yaitu futbol dan sala. Berarti “sepak bola” 

dan “dalam ruang” adalah varian olahraga sepak bola yang lebih dulu terkenal. 

Futsal merupakan permainan bola yang dimainkan di ruangan tertutup, permainan 

ini dapat dilakukan di ruangan terbuka tergantung situasi dan kondisi yang ada. 

Futsal diciptakan di Montevideo, Uruguay pada tahun 1930, oleh Juan Carlos 

Ceriani saat piala dunia di gelar di Uruguay (Jaya, 2008: I). Sementara itu 

perkembangan futsal di Indonesia dari tahun ke tahun mengalami perkembangan 

yang cukup dinamis, Hal tersebut dapat dilihat dengan adanya lembaga negara 

yang menaungi futsal di Indonesia yang dikenal dengan Federasi Futsal Indonesia. 

Futsal merupakan salah satu olahraga in door, yang digemari oleh semua 

kalangan. Data di lapangan juga menunjukkan bahwa olahraga futsal saat ini 

dijadikan sebagai salah satu olahraga ekstrakurikuler di setiap sekolah baik 

jenjang SMP maupun SMA. Sementara itu di  Universitas atau Perguruan Tinggi, 

olahraga futsal dijadikan salah satu kegiatan UKM (Unit Kegiatan Mahasiswa) 

yang bertujuan mengembangkan minat, bakat dan keahlian mahasiswa selain 

olahraga sepakbola, basket, voli, tari dan lainnya.  Banyak pengusaha yang 
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tertarik dengan bisnis penyewaan lapangan futsal. Selain kesadaran orang 

berolahraga meningkat, futsal adalah jenis permainan yang disukai orang. 

Setiap konsumen lapangan futsal akan mengharapkan fasilitas yang 

lengkap, pelayanan yang baik dan harga yang terjangkau, namun demikian 

kenyataan yang ditemukan di setiap jasa lapangan futsal masih banyak yang tidak 

sesuai dengan yang diharapkan oleh konsumen, harga yang ditawaran tidak sesuai 

dengan fasilitas dan mutu dari lapangan futsal tersebut, sehingga mengecewakan 

atau menimbulkan rasa tidak puas dari konsumen. Pemberian pelayanan yang 

memuaskan adalah faktor yang penting sehingga konsumen tidak pindah ke jasa 

lapangan futsal lainnya.  

Kepuasan pelanggan merupakan faktor penting bagi keberadaan dan 

perkembangan bisnis penyewaan lapangan futsal. Saat ini banyak perusahaan 

yang semakin memahami arti penting dari kepuasan konsumen dan menjalankan 

strategi guna memberikan kepuasan bagi pelanggannya. Memenangkan 

persaingan perusahaan harus tetap menjaga dan mempertahankan para 

konsumennya dengan cara meningkatkan kepuasan pelanggannya. Langkah yang 

ditempuh utnuk mempertahankan kepuasan pelanggan dengan memberikan 

prioritas yang lebih besae denga memberikan pelayanan yang semaksimal 

mungkin dan sesuai dengan harapan pelanggan. 

Kualitas layanan sangat penting sebagai pendorong kepuasan konsumen. 

Ketika kualitas layanan dipandang sebagai salah satu komponen yang perlu 

diwujudkan agar mendatangkan konsumen baru dan mempetahankan pelanggan 

lama, sehingga kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan 
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kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaian dalam 

mengimbangi harapan pelanggannya. Kualitas pelayanan yang tinggi adalah salah 

satu kunci keberhasilan dalam persaingan, karena kualitas pelayanan yang tinggi 

menunjukkan produktifitas dan kemampuan menghasilkan kepuasan bagi 

konsumen. Kualitas pelayanan merupakan suatu strategi yang penting bagi 

perusahaan karena merupakan tolak ukur keberhasilan dan kelangsungan hidup 

organisasi bisnis, khusussnya yang mempunyai lingkungan yang kompetitif. Pada 

dasarnya pengertian kualitas pelayanan merupakan penilaian antara harapan dan 

kinerja yang dirasakan. (Yamit, 2013). Jadi, kualitas pelayanan berarti bahwa 

kinerja suatu produk sekurang-kurangnya sama dengan apa yang diharapkan. 

Kualitas juga berhubungan dengan para karyawan yang secara langsung tampak 

dan berhubungan dengan pemakai jasa, sehingga perbaikan kualitas pelayanan 

juga menuntut adanya perbaikan dari karyawan. Apabila kualitas pelayanan 

perusahaan baik, maka omzet atau penjualan akan meningkat Harapan tersebut 

dibandingkan dengan persepsi pelanggan terhadap kenyataan dan harapan yang 

mereka terima/peroleh dari perusahaan. Jika kenyataan kurang dari yang 

diharapkan, maka layanan dikatakan tidak bermutu. Apabila kenyataan sama 

dengan harapan maka layanan tersebut memuaskan.  

Perusahaan akan sangat beruntung apabila dapat mengetahui apa yang 

diinginkan konsumen atas produknya. Hal tersebut merupakan informasi yang 

sangat berharga yang dapat digunakan untuk melakukan evaluasi terhadap 

perusahaannya. Selain itu juga berguna bagi perusahaan untuk memahami dan 

kemudian berusaha untuk memenuhi semua keinginan konsumen. Diharapkan 
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juga pihak perusahaan dapat menentukan kebijakan-kebijakan ataupun strategi 

dalam memasarkan produknya dan untuk menghadapi para pesaing serta strategi 

keunggulan perusahaannya. Pentingnya memahami perilaku konsumen pada 

akhirnya telah menjadi perhatian berbagai macam industri salah satunya yaitu 

industri olahraga. 

Di kota Yogyakarta memiliki banyak jasa penyewaan lapangan futsal 

diantaranya, Tifosi Futsal, 4R Futsal, Jogokariyan Futsal, MU Futsal, Telaga 

Futsal  

Planet Futsal, dan masih banyak lagi. Masing-masing lapangan futsal memiliki 

Harga yang berbeda, serta fasilitas yang berbeda. Mungkin yang menjadi 

persaingan antara lapangan futsal yang ada seperti fasilitas, jenis lapangan futsal, 

lokasi. 

Selama ini belum banyak penelitian kualitas layanan futsal di Kota 

Yogyakarta sehingga belum ada standar fasilitas seperti apa yang diinginkan oleh 

para pelanggan. Oleh karena itu penulis tertarik untuk melakukan penelitian 

dengan mengangkat permasalahan ini dengan judul “Analisis Kualitas Layanan 

Futsal Kota Yogyakarta Terhadap Tingkat Kepuasan”. 

B. Identifikasi Masalah 

 Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan di atas, masalah 

penelitian ini dapat diidentifikasi sebagai berikut: 

1. Belum ada penelitian tentang layanan futsal di kota Yogyakarta. 

2. Belum ada standar fasilitas yang menjadi pertimbangan dalam memilih 

lapangan futsal di kota Yogyakarta. 
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3. Apakah lokasi menjadi pertimbangan dalam memilih lapangan futsal di 

kota Yogyakarta 

C. Pembatasan Masalah 

 Adanya pembatasan masalah agar penelitian ini terfokus pada masalah 

yang telah dituliskan, maka perumusan masalah dapat dijabarkan ke dalam 

pertanyaan yaitu “Analisis Kualitas Layanan Futsal Kota Yogyakarta terhadap 

Tingkat Kepuasan” 

D. Rumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang, identifikasi masalah, dan pembatasan masalah 

yang telah dituliskan, maka perumusan dapat dijabarkan ke dalam pertanyaan 

yaitu “Bagaimana kualitas layanan futsal terhadap kepuasan?” 

 

E. Tujuan Masalah 

 Sesuai dengan latar belakang dan rumusan masalah yang telah dijelaskan 

di atas, maka tujuan penelitian ini yaitu untuk mengetahui analisis kualitas 

layanan futsal kota Yogyakarta terhadap tingkat kepuasan. 

 

F. Manfaat Penelitian 

 Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat sebagai berikut: 

1. Bagi perusahaan, sebagai tambahan informasi dan bentuk evaluasi yang dapat 

digunakan untuk meningkatkan kualitas pelayanan jasanya sehingga kepuasan 

pelanggan lebih bagus lagi. 
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2. Bagi peneliti, dapat mengetahui tentang Menganalisa Kualitas Layanan Futsal 

Kota Yogyakarta terhadap tingkat kepuasan. 

3. Bagi akademis, hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai referensi dan 

bahan pertimbangan untuk mengembangkan penelitian yang sejenis
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Jenis Penelitian 

 Penelitian ttentang tkepuasan tkonsumen tterhadap tjasa tpengelolaan tlapangan 

tfutsal tmerupakan tpenelitian tdeskriptif. tMenurut  tSuharsimi tArikunto  t(1998: t245), 

tpenelitian tdeskriptif tmerupakan tpenelitian tnon-hipotesis tsehingga tdalam tlangkah 

tpenelitiannya ttidak tperlu tmerumuskan thipotesis. tPenelitian tini tmenggunakan 

tmetode tsurvai, tteknik tpengumpulan tdata tmenggunakan tangket. tMenurut  tSuharsimi 

tArikunto  t(2009: t234), tbahwa tsurvai tmerupakan tsuatu tjenis tpenelitian tyang tbanyak  

tdilakukan toleh tpeneliti tdalam tbidang: tSosiologi, tbisnis, tpolitik, tpemerintahan, tdan 

tpendidikan. tMenurut  tSoehardi tSigit  t(1999: t152) tdalam tRyo  tSeptiyandi t(2010: t30),  

tbahwa tpenelitian tsurvai tbiasanya tdigunakan tdalam tpenelitian tdeskriptif tmenentukan  

tdan tmelaporkan tkeadaan tyang tada tmenurut  tkenyataannya, tdengan tmengukurnya.  

tPenelitian tini tberarti thanya tuntuk tmengungkapkan tapa tadanya ttentang tpengaruh 

tkualitas tlayanan tfutsal tterhadap tkepuasan tkonsumen. 

B. Lokasi tdan tWaktu tPenelitian 

1. Lokasi tPenelitian 

Lokasi tPenelitian tini takan tdilakukan tdi tbeberapa ttempat  tfutsal tseperti: tPlanet  

tFutsal, tJogokariyan tFutsal, t4R tFutsal. 

2. Waktu tPenelitian 

Waktu tyang  tdigunakan tdi tpenelitian tini takan tdilaksanakan tpada tbulan 

tAgustus -tselesai, tsetelah tmendapatkan tpersetujuan tdari tUniversitas tNegeri 

tYogyakarta. 
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C. Populasi tdan tSampel 

1. Populasi 

Populasi tmerupakan tsekumpulan tseluruh tobjek tpada tsebuah tpenelitian.  

tMenurut  tSugiyono  t(2004:90) tPopulasi tadalah twilayah tgeneralisasi tyang tterdiri tdari 

tobjek tatau tsubjek tyang tmempunyai tkualitas, tada tkarakteristik ttertentu tyang  toleh 

tpeneliti tuntuk tdipelajari tdan tkemudian tditarik  tkesimpulan. tPopulasi tpada tpenelitian  

tini tadalah tseluruh tpelanggan tyang  tmenyewa tlapangan tPlanet Futsal, 4R Futsal, 

Jogokariyan Futsal. 

2. Sampel 

 Menurut  tRumidi t(2006:50) tsampel tadalah tbagian tdari tpopulasi tyang  

tmemiliki tsifat-sifat  tyang tsama tdari tobjek  tyang  tmerupakan tsumber tdata. tTeknik  

tpengambilan tsampel tadalah tpurposive tsampling. tMenurut  tSugiyono  t(2017:85) 

tpurposive tsampling tadalah tteknik tpenentuan tsampel tdengan tpertimbangan ttertentu 

tyaitu tsesuai tdengan ttujuan tpenelitian. tAdapun tkriteria tsubjek tyang tdijadikan tsebagai 

tsumber tdata tadalah tsebagai tberikut. 

a) Responden tberumur t17 ttahun tke tatas, tkarena tpada tumur ttersebut  tresponden 

tsudah tbisa tmembaca, tmenulis, tdan tdapat  tmenyampaikan targumennya  

tberdasarkan tpelayanan tyang tdiperoleh. 

b) Responden tmerupakan tpelanggan tdari ttempat  tfutsal ttersebut 

c) Responden tpernah tmengikuti tpertandingan tyang  tdiselenggarakan tdi ttempat  

tfutsal ttersebut. 

d) Responden tpernah tmenggunakan tlapangan tfutsal tdi ttempat  tlain tselain ttempat  

tpenelitian tdilaksanakan, tkarena tdengan tpernah tmenggunakan tpenyewaan 
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ttempat  tfutsal tlain tmaka tresponden tdapat  tmembandingkan tpelayanan tyang  

tdiperoleh. 

 Dalam tpenelitian tini tpeneliti takan tmemberikan tangket  tkepada tpelanggan  

tyang tsudah tmemasuki tkriteria tsubjek tdalam tpenelitian tini. tMenurut  tSuharsimi 

tArikunto  t(2006: t134), tApabila tsubyek tkurang tdari t100  tlebih tbaik  tdiambil tsemua 

tsehingga tpenelitiannya tmerupakan tpenelitian tpopulasi. tTetapi, tjika tsubyeknya tlebih  

tdari t100 tdapat  tdiambil tantara t10-15% tatau t20-25% tatau tlebih. tPeneliti tmemberikan 

tangket  tkepada tpelanggan tsetiap thari tada t10 tangket  tyang tdisebarkan tselama t1 tminggu,  

tjadi ttotal tangket  tyang tdisebar tadalah t70 tangket. tSetelah tangket  tterisi tsemua tkemudian 

tangket  tkembali tdiminta tdari tpelanggan. 

D. Teknik tAnalisis 

 Teknik tanalisis tyang tdigunakan tdalam tpenelitian tini tadalah tkuisioner tyang  

tberbentuk tangket yang disebarkan secara langsung kepada responden dan juga 

kuisioner menggunakan google form dalam pengambilan data penelitian untuk 

diisi responden secara online. tAngket  ttersebut  tberisi tbutir-butir tpertanyaan tuntuk  

tdiberi ttanggapan toleh tresponden. tAngket  tyang  tdigunakan tadalah tangket  ttertutup 

tdimana tresponden tcukup tmemilih tjawaban tyang tdisediakan tdalam tangket  ttersebut. 

tHal tini tdilakukan tkarena tpeneliti thanya tmeneliti tkepuasan tpelanggan tyang  

tmenggunakan tjasa tlapangan tfutsal tdi tKota tDIY. tAngket  tatau tkoefisioner tadalah 

tsejumlah tpertanyaan ttertulis tyang tdigunakan tuntuk tmemperoleh tinformasi tdari 

tresponden t(Suharsimi tArikunto, t1998:140). tAngket  tyang tdigunakan tdalam 

tpenelitian tini tmerupakan tangket  tyang ttertutup, tangket  ttertutup tyang tsudah 

tdisediakan tjawabannya tsehingga tresponden ttinggal tmemilih, tdengan tangket  
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tlangsung tdengan tskala tbertingkat. tSkala tbertingkat  tdalam tangket  tini tmenggunakan 

tmodifikasi tskala tlikert tdengan t4 tpilihan tsangat  tpuas, tpuas, ttidak  tpuas, tsangat  ttidak  

tpuas. tDalam tangket  tini tdisediakan tempat  talternatif tjawaban tuntuk tpertanyaan tpositif 

tyaitu: tsangat  tpuas t(PS) tdengan tskor t4, tpuas t(P) tdengan tskor t3, ttidak tpuas t(TP) tdengan 

tskor t2, tsangat  ttidak tpuas t(STP) tdengan tskor 1. 

 Adapun skala dari jawaban pada angket sebagai berikut:  

Tabel 1. Penilaian Jawaban 

NO Jawaban Skor 

1. Sangat Puas 4 

2. Puas 3 

3. Tidak Puas 2 

4. Sangat Tidak Puas 1 

 

Instrumen yang digunakan dalam pengumpulan data berupa angket 

kuesioner.  

Butir pernyataan harus merupakan penjabaran dari isi faktor-faktor yang telah 

diuraikan, kemudian dijabarkan menjadi indikator-indikator yang ada disusun 

butir-butir soal yang dapat memberikan gambaran tentang keadaan faktor tersebut. 

Berikut kisi-kisi instrument yang disajikan pada tabel 2 berikut: 
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Tabel 2. Kisi-Kisi Instrumen 

Variabel Sub Variabel Indikator Nomor Butir 

Analisis 

Kepuasan 

pelanggan 

terhadap 

pelayanan 

futsal 

Bukti Fisik 

(Tangibles) 

 Alat dan Fasilitas 1,2,3,4,5,6 

Empati (Emphaty)  Kemudahan 

dalam 

komunikasi 

7,8,9,10,11,12 

Daya Tanggap 

(Responsiveness) 

 Respon futsal 

terhadap 

masukan 

konsumen 

13,14,15,16,17 

Keandalan 

(Realibity) 

 Kinerja dan 

Profesionalisme 

karyawan 

 Perhatian dan 

pelayanan futsal 

terhadap 

konsumen 

18,19,20,21,22,23 

Jaminan 

(Asurance) 

 Jaminan 

keamanan bagi 

konsumen 

 Perilaku dan 

penampilan 

karyawan 

24,25,26,27,28 

 Total 
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Sebelum tinstrument tdigunakan tuntuk tmengumpulkan tdata tmak tperlu tdilakukan 

tuji tvalidilitas tdan tuji treliabilitas. 

a. Uji tValiditas 

Uji tcoba tinstrumen tdilakukan tsebelum tangket  tdiberikan tkepada tresponden.  

tTujuan tdari tuji tcoba tinstrumen tini tadalah tuntuk tmenghindari tpernyataan tkurang tjelas 

tmaksudnya, tmenghilangkan tkata-kata tyang  tsulit  tdijawab,  tserta tmempertimbangkan 

tpenambahan tdan tpengurangan titem. tAnalisis tbutir tsoal tdalam tangket  tini 

tmenggunakan trumus tPearson tProduct tMoment. 

Perhitungan tvaliditas tdigunakan tuntuk tmengetahui tsejauh tmana tsuatu talat  

tpengukur titu tmengukur tapa tyang tingin tdiukur. tDalam tmenguji tvaliditas tsetiap  tbutir,  

tmaka tskor- tskor tyang tada tpada tbutir tyang tdimaksud tdikorelasikan tdengan tskor ttotal. tSatu 

tbutir tdikatakan tvalid tapabila tmeperoleh tindeks tkorelasi tyang  tlebih tdari trtabel tdengan 

ttaraf tsignifikan t5% tatau t0.05. tUji tvaliditas tdilakukan tdengan tmenggunakan tbantuan 

tkomputer tseri tprogram tstatistic tSPSS t23. tTeknik tuji tvaliditas tyang tdigunakan tadalah 

tteknik  tuji tvaliditas tProduct tMoment tyaitu tdengan trumus: 

 

 

Sumber: Arikunto (2013:213) 

 

Keterangan 

 

rxy   : Koefisien korelasi bagian total 

 N      : Banyaknya subjek uji coba 

∑X   : Jumlah skor tiap butir 

∑Y   : Jumlah skor total 

∑X²  : Jumlah kuadrat skor tiap butir 

∑Y²  : Jumlah kuadrat skor total 
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∑XY : Jumlah perkalian skor tiap butir dengan jumlah skor total  

 

Sebuah butir angket dikatakan valid apabila memperoleh indeks korelasi 

yang lebih dari r tabel (0,330) dengan taraf signifikan 5% atau 0.05. Uji validitas 

dilakukan dengan menggunakan bantuan komputer seri program statistic (SPSS-

2013). 

 

Tabel 3. Hasil Uji Validitas 

Butir r tabel r hitung Keterangan 

1 0,238 0,544 Valid 

2 0,238 0,615 Valid 

3 0,238 0,371 Valid 

4 0,238 0,391 Valid 

5 0,238 0,545 Valid 

6 0,238 0,467 Valid 

7 0,238 0,447 Valid 

8 0,238 0,192 Gugur 

9 0,238 0,533 Valid 

10 0,238 0,674 Valid 

11 0,238 0,594 Valid 

12 0,238 0,482 Valid 

13 0,238 0,355 Valid 

14 0,238 0,609 Valid 

15 0,238 0,389 Valid 

16 0,238 0,692 Valid 

17 0,238 0,666 Valid 

18 0,238 0,021 Gugur 

19 0,238 0,766 Valid 

20 0,238 0,730 Valid 

21 0,238 0,551 Valid 

22 0,238 0,625 Valid 

23 0,238 0,572 Valid 

24 0,238 0,572 Valid 

25 0,238 0,492 Valid 

26 0,238 0,705 Valid 
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27 0,238 0,344 Valid 

28 0,238 0,633 Valid 

 
 

b. Uji Reliabilitas 

Instrumen tyang treliabel tyaitu tinstrumen tyang tjika tdigunakan tbeberapa tkali 

tuntuk tmengukur tobyek tyang tsama, takan tmenghasilkan tdata tyang tsama. tReliabilitas 

tartinya tdapat  tdipercaya, tjadi tdapat  tdiandalkan. tInstrumen tyang treliabel tyaitu  

tinstrumen tyang tjika tdigunakan tbeberapa  tkali tuntuk tmengukur tobyek tyang tsama, takan  

tmenghasilkan tdata tyang  tsama. tInstrumen tdikatakan treliabel tjika tmemiliki 

tCronbach's tAlpha tlebih tbesar tdari t0,600 t(Sugiyono, t2013: t348). tMenurut  tArikunto 

t(2013:221) treliabilitas tmenunjuk tpada tsuatu tpengertian tbahwa tsesuatu tinstrumen  

tcukup t dapat t dipercaya t untuk t dapat  tdigunakan tsebagai talat  tterkumpul tdata 

tkarena tinstrument ttersebut  tsudah tbaik. tReliabilitas tarinya tdapat  tdipercaya, tjadi tdapat  

tdiandalkan. tDalam tpenelitian tini tmenggunakan tuji treliabilitas tdengan trumus tAlpha  

tCronbach, tdengan trumus: 

 

Sumber: Arikunto (2013:239) 

Keterangan: 

r₁₁    : Reliabilitas instrumen 

K     : Banyaknya butir pernyataan 

∑σi² : Jumlah varians butir 

 σt²    : Varian total 

Setelah dilakukan uji validitas instrument, diperoleh item yang valid. 
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Selanjutnya hasil uji reliabilitas instrumen menggunakan bantuan program SPSS 

23.0 dengan rumus Alpha Cronbach. Hasil uji coba diperoleh koefisien 

reliabilitas sebesar 0,911 

Tabel 4. Reliability Statistics 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

0,918 28 

 

Keberhasilan suatu usaha jasa tempat olahraga dalam menuju ke arah yang 

lebih baik akan sangat dipengaruhi oleh hubungan baik antara pengelola dengan 

konsumennya dalam hal pemberian kepuasan dan pelayanan yang baik terhadap 

konsumennya. Hasil penelitian inilah yang menunjukkan suatu bentuk keyakinan 

konsumen terhadap pelayan yang diberikan sebelum menggunakan jasa tersebut.  

Setelah semua data terkumpul langkah selanjutnya yaitu menganalisis data 

untuk menarik kesimpulan. Data yang bersifat kuantitatif yang berwujud angka 

hasil perhitungan atau pengukuran dapat diproses dengan menjumlahkan dan 

membandingkan dengan jumlah yang diharapkan, sehingga memperoleh 

persentase (Arikunto, 2016: 239). Rumus yang dipakai dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut (Sudijono 2012: 43): 

 𝑝 =
𝑓

n
 × 100 

Keterangan: 

p = Besar persentase 

f = Frekuensi data 

n = Number of cases (jumlah keseluruhan data) 
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Kriterian skor untuk mengkategorikan tingginya hambatan digunakan 

rumus dari sudijono (2010: 175): 

Tabel 5. Norma Penilaian 

No Rentangan Norma Kategori 

1. M + 1,5 SD < X Baik sekali 

2. M + 0,5 SD < X < M + 1,5 SD Baik 

3. M - 0,5 SD < X < M + 0,5 SD Cukup 

4. M - 1,5 SD < X < M - 0,5 SD Kurang  

5. X < M – 1,5 SD Kurang sekali 

(Sumber: Sudijono, 2010: 175) 

Keterangan: 

X = skor 

M = Mean (Rata-rata) 

SD = Standar Deviasi Hitung 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

A. Deskripsi Data Hasil Penelitian 

Penelitian ini bermaksud untuk menganalisis kualitas layanan futsal 

kota Yogyakarta terhadap tingkat kepuasan. Secara terperinci deskripsi data 

kualitas layanan futsal kota Yogyakarta terhadap tingkat kepuasan, dapat  

diuraikan sebagai berikut : 

Tabel 6. Statistik Data Penilaian Kualitas Layanan Futsal Kota 

Yogyakarta 

Keterangan Nilai 

Mean 76,98 

Median 77,00 

Mode 77,00 

Std. Deviation 8,13 

Minimum 59,00 

Maximum 95,00 

Sum 5389,00 

 

Deskripsi hasil penelitian kualitas layanan futsal kota Yogyakarta 

terhadap tingkat kepuasan adalah sebagai berikut: 

Tabel 7. Deskripsi Hasil Penelitian Kualitas Layanan Futsal Kota 

Yogyakarta 

Interval Kategori Jumlah Persen (%) 

89,18 < Baik Sekali 5 7,14 

81,04 < X ≤   89,18 Baik 15 21,43 

72,91 < X ≤  81,04 Cukup Baik 28 40 

64,78 < X ≤ 72,91 Kurang Baik 19 27,14 

≤  64,78 Kurang Sekali 3 4,29 

Jumlah 70 100 
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Hasil tabel tersebut apabila ditampikan dalam bentuk diagram telihat 

sebagai berikut: 

 

 Gambar 1. Diagram Penelitian Kualitas Layanan Futsal Kota 

Yogyakarta 

Terhadap Tingkat Kepuasan Konsumen 

 

Berdasarkan tabel dan gambar penelitian dari 70 responden diketahui 

Kualitas Layanan Futsal kota Yogyakarta terhadap kepuasan konsumen 

sebagian besar berkategori cukup dengan persentase sebesar 40 %, kategori 

kurang sebesar 27,14 %, kategori baik sebesar 21,42 %, kategori baik sekali 

sebesar 7,14 % dan kurang sekali sebesar 4,28 %. Berdasarkan hasil 

penelitian tersebut diartikan kualitas layanan futsal kota Yogyakarta 

terhadap kepuasan konsumen adalah cukup baik.  

Hasil penelitian kualitas layanan futsal kota Yogyakarta terhadap 

kepuasan konsumen dalam penelitan ini didasarkan pada faktor bukti fisik, 

empati, daya tanggap, keandalan dan jaminan. Hasil penelitian masing-

masing faktor dapat diuraikan sebagai berikut: 
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1. Faktor Bukti Fisik 

Hasil penghitungan data faktor bukti fisik (tangibles) dalam penelitian ini dapat di 

lihat pada tabel sebagai berikut: 

Tabel 8. Statistik Hasil Penelitian Faktor Bukti Fisik (Tangibles) 

Keterangan Nilai 

Mean 17,41 

Median 18,00 

Mode 18,00 

Std. Deviation 2,57 

Minimum 11,00 

Maximum 22,00 

Sum 1219,00 

 

Deskripsi hasil penelitian pada faktor bukti fisik (Tangibles) dapat 

diuraikan sebagai berikut: 

Tabel 9. Deskripsi Hasil Penelitian Faktor Bukti Fisik (Tangibles) 

Interval Kategori Jumlah Persen (%) 

21,27 < Baik Sekali 3 4,28 

18,69 < X ≤   21,27 Baik 19 27,14 

16,16 < X ≤  18,69 Cukup Baik 27 38,57 

13,56 < X ≤ 16,16 Kurang Baik 15 21,43 

≤  13,56 Kurang Sekali 6 8,57 

Jumlah 70 100 

 

Hasil tabel tersebut apabila ditampikan dalam bentuk diagram telihat 

sebagai berikut: 
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Gambar 2. Diagram Faktor Bukti Fisik (Tangibles) 

Berdasarkan tabel dan gambar penelitian dari 70 responden diketahui 

hasil pada faktor bukti fisik (tangibles) sebagian besar berkategori cukup 

dengan persentase sebesar 38,57 %, pada kategori baik sebesar 27,14 %, 

kategori kurang sebesar 21,43 %, kategori baik sekali sebesar 4,28 % dan pada 

kategori kurang sekali sebesar 8,57 %. 

2. Faktor Empati 

Hasil penghitungan data pada Faktor empati dapat dilihat pada tabel 

sebagai berikut: 

Tabel 10. Statistik Hasil Penelitian Faktor Empati 

Keterangan Nilai 

Mean 15,07 

Median 15,00 

Mode 15,00 

Std. Deviation 2,54 

Minimum 9,00 

Maximum 20,00 

Sum 1055,00 
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Deskripsi hasil penelitian pada Faktor Empati dapat diuraikan sebagai 

berikut: 

Tabel 11. Distribusi Frekuensi Faktor Empati 

Interval Kategori Jumlah Persen (%) 

18,87 < Baik Sekali 9 12,86 

16,33 < X ≤   18,87 Baik 10 14,29 

13,81 < X ≤  16,33 Cukup Baik 34 48,57 

11,27 < X ≤ 13,81 Kurang Baik 12 17,14 

≤  11,27 Kurang Sekali 5 7,14 

Jumlah 70 100 

 

Hasil tabel tersebut apabila ditampikan dalam bentuk diagram telihat 

sebagai berikut: 

 

Gambar 3. Diagram Faktor Empati 

 

Berdasarkan tabel dan gambar penelitian dari 70 responden diketahui hasil 

penelitian pada Faktor empati sebagian besar berkategori cukup dengan 

persentase sebesar 48,57 %, kategori kurang sebesar 17,14 %, kategori baik 

sebesar 14,28 %, kategori baik sekali sebesar 12,85 % dan kurang sekali 

sebesar 7,14 %. 
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3. Faktor Daya tanggap 

Hasil penghitungan data pada faktor daya tanggap dapat dilihat pada 

tabel sebagai berikut: 

Tabel 12. Statistik Data Penelitian Faktor Daya Tanggap 

Keterangan Nilai 

Mean 14,93 

Median 15,00 

Mode 15,00 

Std. Deviation 2,06 

Minimum 11,00 

Maximum 19,00 

Sum 1045,00 

 

Deskripsi hasil penelitian pada Faktor daya tanggap dapat diuraikan 

sebagai berikut: 

 

Tabel 13. Deskripsi Hasil Penelitian Frekuensi Faktor Daya Tanggap 

Interval Kategori Jumlah Persen (%) 

18,01 < Baik Sekali 4 5,71 

15,95 < X ≤   18,01 Baik 21 30 

13,89 < X ≤  15,95 Cukup Baik 26 37,14 

11,54 < X ≤ 13,89 Kurang Baik 16 22,86 

≤  11,54 Kurang Sekali 3 4,28 

Jumlah 70 100 

 

Hasil tabel tersebut apabila ditampikan dalam bentuk diagram telihat 

sebagai berikut: 
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Gambar 4. Diagram Faktor Daya Tanggap 

Berdasarkan tabel dan gambar penelitian dari 70 responden diketahui hasil 

penelitian pada faktor daya tanggap sebagian besar berkategori cukup dengan 

persentase sebesar 37,14 %, kurang sebesar 22,86 %, kategori baik sebesar 30 

%, kategori baik sekali sebesar 5,71 % dan kurang sekali sebesar 4,29 %. 

4. Faktor Keandalan 

Hasil penghitungan statistik data penelitian faktor keandalan dapat 

dilihat pada Tabel sebagai berikut: 

Tabel 14. Statistik Data Penelitian Faktor Keandalan 

Keterangan Nilai 

Mean 15,09 

Median 15,00 

Mode 15,00 

Std. Deviation 2,36 

Minimum 10,00 

Maximum 20,00 

Sum 1056,00 

 

Deskripsi hasil penelitian pada Faktor keandalan dapat diuraikan 

sebagai berikut: 
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Tabel 15. Distribusi Frekuensi Faktor Keandalan 

Interval Kategori Jumlah Persen (%) 

18,62 < Baik Sekali 4 5,71 

16,26 < X ≤   18,62 Baik 17 24,28 

13,90 < X ≤  16,26 Cukup Baik 33 47,14 

11,54 < X ≤ 13,90 Kurang Baik 10 14,29 

≤  11,54 Kurang Sekali 6 8,57 

Jumlah 70 100 

 

Hasil tabel tersebut apabila ditampikan dalam bentuk diagram telihat 

sebagai berikut: 

 
Gambar 5. Diagram Faktor Keandalan 

Berdasarkan tabel dan gambar penelitian dari 70 responden diketahui 

hasil penelitian pada faktor keandalan sebagian besar berkategori cukup 

dengan persentase sebesar 47,14 %, kategori baik sebesar 24,28 %, kategori 

kurang sebesar 14,28 %, kategori baik sekali sebesar 5,71 % dan kurang 

sekali sebesar 8,57  %. 

 

 

5. Faktor Jaminan 

Hasil penghitungan statistik data penelitian faktor jaminan dapat 

dilihat pada tabel sebagai berikut: 
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Tabel 16. Statistik Data Penelitian Faktor Jaminan 

Keterangan Nilai 

Mean 14,49 

Median 15,00 

Mode 15,00 

Std. Deviation 2,25 

Minimum 10,00 

Maximum 19,00 

Sum 1014,00 

 

Deskripsi hasil penelitian pada Faktor jaminan dapat diuraikan 

sebagai berikut: 

Tabel 17. Distribusi Frekuensi Faktor Jaminan 

Interval Kategori Jumlah Persen (%) 

17,85 < Baik Sekali 8 11,43 

15,61 < X ≤   17,85 Baik 15 21,43 

Interval Kategori Jumlah Persen (%) 

13,36 < X ≤  15,61 Cukup Baik 21 30 

11,11 < X ≤ 13,36 Kurang Baik 22 31,43 

≤  11,11 Kurang Sekali 4 5,71 

Jumlah 70 100 

 

Hasil tabel tersebut apabila ditampikan dalam bentuk diagram telihat 

sebagai berikut: 
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Gambar 6. Diagram Faktor Jaminan 

Berdasarkan ttabel tdan tgambar tpenelitian tdari t70 tresponden tdiketahui thasil 

tpenelitian tpada tfaktor tjaminan tsebagian tbesar tberkategori tkurang tdengan 

tpersentase tsebesar t31,42 t%, tcukup tsebesar t30 t%, tkategori tbaik tsebesar t21,42 t%, 

tkategori tbaik tsekali tsebesar t11,43 t%  tdan tkurang tsekali tsebesar t5,71 t%. 

B. Pembahasan 

  Kepuasan konsumen merupakan tingkat perasaan konsumen setelah 

membandingkan antara apa yang dia terima dan harapannya. Konsep kepuasan 

konsumen ini sangat penting dalam dunia bisnis, termasuk dalam industri 

olahraga seperti futsal. Konsumen Futsal di Yogyakarta, misalnya, memiliki 

harapan tertentu terhadap fasilitas yang lengkap, pelayanan yang baik, dan 

harga yang terjangkau. Ketika harapan ini tidak terpenuhi, kepuasan 

konsumen tidak akan tercapai. 

  Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki dampak 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Dari hasil penelitian, ditemukan 

bahwa sebagian besar konsumen menilai kualitas layanan futsal di Yogyakarta 

0.00%

5.00%

10.00%

15.00%

20.00%

25.00%

30.00%

35.00%

Fr
e

ku
e

n
si

Faktor Jaminan

Kurang sekali

Kurang

Cukup

Baik

Baik Sekali



 

27 

 

dalam kategori cukup, dengan persentase sebesar 40%. Ini mengindikasikan 

bahwa layanan yang diberikan sudah memenuhi sebagian besar ekspektasi 

konsumen, namun masih ada ruang untuk perbaikan. 

  Selanjutnya, kategori kurang mencakup 27,14% dari responden, 

menunjukkan bahwa hampir sepertiga konsumen merasa bahwa layanan yang 

mereka terima belum memadai. Hal ini bisa disebabkan oleh beberapa faktor 

seperti fasilitas yang kurang terawat atau tidak lengkap, pelayanan dari staf 

yang kurang ramah atau kurang responsif, serta aspek kebersihan yang tidak 

terjaga dengan baik. Masalah-masalah ini perlu diidentifikasi dan diatasi oleh 

pengelola lapangan futsal untuk meningkatkan kepuasan konsumen. 

  Pada kategori baik, terdapat 21,42% responden yang merasa puas dengan 

layanan yang diberikan. Ini menunjukkan bahwa ada bagian dari konsumen 

yang merasa bahwa layanan sudah sesuai dengan harapan mereka. Kategori 

baik sekali dengan persentase 7,14% mengindikasikan bahwa sebagian kecil 

konsumen merasa sangat puas dengan layanan yang diberikan. Ini adalah 

indikator positif bahwa ada aspek-aspek tertentu dalam pelayanan yang sangat 

dihargai oleh konsumen. 

  Namun, masih ada 4,28% responden yang merasa sangat tidak puas 

dengan layanan yang mereka terima. Ini adalah sinyal kuat bagi pengelola 

untuk melakukan evaluasi menyeluruh terhadap semua aspek pelayanan. 

Mengidentifikasi dan memahami keluhan dari konsumen yang sangat tidak 

puas dapat memberikan wawasan berharga untuk perbaikan yang lebih 

konkret. 
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  Kualitas layanan dapat dianalisis melalui beberapa faktor utama yaitu 

bukti fisik, keandalan, daya tanggap, dan jaminan. Bukti fisik mencakup 

kondisi fasilitas, kebersihan, dan kenyamanan tempat. Keandalan merujuk 

pada kemampuan pengelola untuk memberikan layanan yang konsisten dan 

terpercaya. Daya tanggap mencerminkan seberapa cepat dan efektif staf dalam 

merespon kebutuhan dan keluhan konsumen. Jaminan meliputi keamanan dan 

kepastian yang dirasakan konsumen selama menggunakan layanan. 

  Penelitian ini juga menyoroti pentingnya pemahaman terhadap tingkat 

kepuasan konsumen yang beragam. Konsumen yang merasa kecewa biasanya 

karena kinerja layanan yang di bawah harapan. Sebaliknya, ketika kinerja 

sesuai dengan harapan, konsumen akan merasa puas, dan jika kinerja melebihi 

harapan, konsumen akan sangat puas atau bahkan sangat gembira. 

  Untuk menciptakan kepuasan pelanggan, perusahaan perlu menciptakan 

dan mengelola suatu sistem yang tidak hanya fokus pada menarik pelanggan 

baru tetapi juga mempertahankan pelanggan yang sudah ada. Hal ini dapat 

dilakukan dengan terus meningkatkan kualitas layanan, mendengarkan umpan 

balik dari konsumen, dan berusaha memenuhi atau bahkan melampaui harapan 

konsumen. 

  Dalam konteks penelitian ini, kualitas layanan futsal di Yogyakarta masih 

memiliki beberapa area yang perlu diperbaiki. Meskipun sebagian besar 

konsumen merasa cukup puas, masih ada segmen yang merasa kurang puas 

atau bahkan sangat tidak puas. Pengelola perlu fokus pada perbaikan fasilitas, 
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peningkatan pelatihan untuk staf agar lebih responsif dan ramah, serta 

memastikan kebersihan dan kenyamanan tempat selalu terjaga. 

  Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Pengelola futsal di Yogyakarta perlu terus berupaya meningkatkan kualitas 

layanan mereka untuk mencapai tingkat kepuasan konsumen yang lebih 

tinggi. Upaya-upaya ini akan membantu tidak hanya dalam 

mempertahankan pelanggan yang ada tetapi juga menarik lebih banyak 

pelanggan baru di masa depan. 

1. Faktor tBukti tFisik 

Hasil tpenelitian tpada tfaktor tbukti tfisik t(Tangibles) tsebagian tbesar  

tberkategori tcukup tdengan tpersentase tsebesar t38,57 t%, tkategori tbaik tsebesar  

t27,14 t%, tkategori tkurang  tsebesar t21,43 t%, tkategori tbaik tsekali tsebesar t4,28 t% 

tdan tkurang tsekali tsebesar t8,57 t%. tBukti tfisik  tdiartikan tpada tkualitas tlayanan 

tmerupakan tbentuk taktualisasi tnyata tsecara tfisik tdapat  tterlihat  tatau tdigunakan 

toleh tpegawai tsesuai tdengan tpenggunaan tdan tpemanfaatannya  tyang  tdapat  

tdirasakan tmembantu tpelayanan tyang tditerima  toleh torang tyang tmenginginkan 

tpelayanan, tsehingga tpuas tatas tpelayanan tyang  tdirasakan, tyang tsekaligus 

tmenunjukan tprestasi tkerja tatas tpemberian tpelayanan tyang tdiberikan 

Hasil tberdasarkan tpada tfaktor tbukti tfisik tdalam tpenelitian tini tdi tbuktikan 

tdengan tFutsal tYogyakarta tmempunyai tfasilitas tdan tkelenggkapan tsarana tdan  

tprasarana tyang tcukup tmemadai tdan tsesuai tdengan tkebutuhan tkonsumen tyang  

tdibutuhkan. tDengan tadanya tfasilitas tdan tsarana tprasarana  tyang  tmemadai tmaka  
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tkonsumen tmenjadi tterpuaskan tkarena tyang tdiharapkan tdalam tpelayanan tdapat  

ttercapai tdengan tbaik. 

2. Faktor tEmpati 

Hasil tpenelitian tpada tFaktor tempati tsebagian tbesar tberkategori tcukup  

tdengan tpersentase tsebesar t48,57 t%, tkategori tkurang tsebesar t17,14 t%, tkategori 

tbaik tsebesar t14,28 t%, tkategori tbaik tsekali tsebesar t12,85 t% tdan tkurang tsekali 

tsebesar t7,14 t%. tEmpati tdalam tpenelitian tini tdiartikan tsebagai taktifitas  

tpelayanan tyang tmemerlukan tpemahaman tdan tpengertian tdalam tkebersamaan 

tasumsi tatau tkepentingan tterhadap tsuatu thal tyang tberkaitan tdengan tpelayanan.  

tPelayanan takan tberjalan tdengan tlancar tdan tberkualitas tapabila tsetiap tpihak  

tyang tberkepentingan tdengan tpelayanan tmemiliki tadanya trasa tempati 

t(empathy) tdalam tmenyelesaikan tatau tmengurus tatau tmemiliki tkomitmen tyang  

tsama tterhadap tpelayanan. t 

Berdasarkan thasil tpenelitian tfaktor tempati tdiartikan tfutsal tYogyakarta 

tmampu tmemberikan tperhatian tyang tcukup tbaik tterhadap tkonsumen. tHasil 

ttersebut  tdiartikan tpihak tFutsal tYogyakarta tmenerima tsegala tkritik tdan tsaran 

tdari tpelanggan tdan tkonsumen, tsaran tyang tmembangun takan tdijadikan tsebagai 

tperbaikan tuntuk tkemajuan tfutsal tYogyakarta. 

3. Faktor tDaya tTanggap 

Berdasarkan thasil tpenelitian tpada tfaktor tdaya ttanggap tsebagian tbesar  

tberkategori tcukup tdengan tpersentase tsebesar  t37,14 t%, tkurang tsebesar  t22,86 

t%, tkategori tbaik tsebesar t30 t%, tkategori tbaik tsekali tsebesar t5,71 t% tdan tkurang  

tsekali tsebesar t4,29 t%. tDaya ttangggap tmerupakan tpenjelasan tyang tbijak tsana,  
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tmendetail,  tmembina, tmengarahkan tdan tmembujuk tagar tmenyikapi tsegala 

tbentuk-bentuk tprosedur tdan tmekanisme tkerja tyang tberlaku tdalam tsuatu  

torganisasi, tsehingga tbentuk tpalayanan tmendapat  trespon tpositif. tHasil 

tpenelitian tyang tcukup tmenunjukan tjika tpihak tfutsal tYogyakarta tcukup tbaik  

tdalam tmemberikan trespon tterhadap tkonsumen tjika tada tkendala tatau tkeluhan 

tdari tkonsumen t 

4. Faktor tKeandalan 

Hasil tpenelitian tpada tfaktor tkeandalan tsebagian tbesar tberkategori tcukup  

tdengan tpersentase tsebesar t47,14 t%, tkategori tbaik  tsebesar t24,28 t%, tkategori 

tkurang tsebesar t14,28 t%, tkategori tbaik  tsekali tsebesar t5,71 t% tdan tkurang  tsekali 

tsebesar  t8,57 t%. tKeandalan tmerupakan tsebuah tsikap tmemberikan tpelayanan,  

tsetiap tpegawai tdiharapkan tmemiliki tkemampuan tdalam tpengetahuan,  

tkeahlian, tkemandirian, tpenguasaan, tdan tprofesionalisme  tkerja tyang ttinggi,  

tsehingga taktifitas tkerja tyang  tdikerjakan tmenghasilkan tbentuk tpelayanan tyang  

tmemuaskan, ttanpa tada tkeluhan tdan tkesan tyang tberlebihan tatas tpelayanan tyang  

tditerima toleh tmasyarakat. 

Hasil tpenelitian tberdasarkan tfaktor tkeandalan tdi tatas tdiperoleh tsebagian 

tbesar tpada tketegori tcukup, tdiartikan tpihak tfutsal tYogyakarta tmempunyai 

tpengelolaan tyang tcukup tbaik tuntuk tkonsumen. tBeberapa  tmenejeman tyang tdi 

ttunjukan toleh tfutsal tYogyakarta tadalah tmempunyai tlokasi tyang tstrategis tdan 

tbiaya tyang tdiberikan tjuga tsesuai tdengan tdengan tlayanan tyang  tdiberikan. tAkan 

ttetapi tada tbeberapa thal tyang tmasih tmembuat  tkonsumen tmempunyai tpersepsi 

tkurang tbaik  tdikarenakan tbeberapa  tpelayanan tatau tpegawai tada tyang tkurang  
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tramah tdalam tmemeberikan tpelayanan. tHal ttersebut  tdikarenakan tada tbeberapa  

tpegawai tmerupakan tpegawai tbaru. t 

5. Faktor tJaminan 

Hasil tpenelitian tpada tfaktor tjaminan tsebagian tbesar tberkategori tkurang  

tdengan tpersentase tsebesar t31,42 t%, tcukup tsebesar t30 t%, tkategori tbaik tsebesar  

t21,42 t%, tkategori tbaik tsekali tsebesar t11,43 t% tdan tkurang tsekali tsebesar t5,71  

t%. tJaminan tmerupakan tbentuk tkepastian tdari tsuatu tlayanan tsangat  tditentukan  

toleh tjaminan tdari tpegawai tyang tmemberikan tpelayanan, tsehingga torang tyang  

tmenerima tpelayanan tsemakin tpuas tdan tyakin tbahwa tsegala tbentuk turusan 

tpelayanan tyang tdiberikan takan ttuntas tdan tselesai tsesuai tdengan tkecepatan,  

tketepatan, tkemudahan, tkelancaran tdan tkualitas tlayanan tyang tdiberikan. t 

Berdasarkan thasil tpenelitian tpada tfaktor tjaminan ttersebut  tdiartikan 

tFutsal tYogyakarta tdi tanggap  tkurang tmemberikan tpelayanan tyang tbaik  tbagi 

tkonsumen tdiantaranya tkeamanan tbagi tpelanggan, tmasih tkuranya tfasilitas tyang  

taman tdan tnyaman tbagi tpelanggan, tkebersihan ttempat  tdirasa tmasih tbelum tbaik.  

tBeberapa tfasilitas tada tyang trusak, tbola tdirasa tmasih tkurang, tmeskipun thal 

ttersebut  ttidak  tmenggangu  tpertandaingan takan ttetapi tkebutuhan tuntuk tlatihan 

tharus tlebih tdi ttingkatkan. tOleh tkarena titu thal ttersebut  tharus tmenjadi tevaluasi 

tagar tlebih tdi tperbaiki tlagi tsehingga tkonsumen takan tmempunyai ttingkat  

tkepuasan ttehadapa tlayanan di futsal Yogyakarta. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian diketahui kualitas layanan futsal kota 

Yogyakarta terhadap tingkat kepuasan sebagian besar berkategori cukup 

dengan persentase sebesar 40 %, kategori kurang sebesar 27,14 %, kategori 

baik sebesar 21,42 %, kategori baik sekali sebesar 7,14 % dan kurang sekali 

sebesar 4,28 %. Berdasarkan hasil penelitian tersebut disimpulkan kualitas 

layanan futsal kota Yogyakarta terhadap tingkat kepuasan adalah cukup baik. 

B. Implikasi Hasil Penelitian 

Berdasarkan kesimpulan di atas maka implikasi dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan di kualitas layanan 

futsal kota Yogyakarta, dengan demikian hal tersebut dapat digunakan oleh 

pengelola futsal kota Yogyakarta untuk meningkatkan kualitas dari faktor-

faktor tersebut. 

2. Menjadi catatan mengenai layanan futsal kota Yogyakarta terhadap tingkat 

kepuasan.  

C. Keterbatasan Penelitian 

Meskipun penelitian ini telah diusahakan sebaik-baiknya, namun tidak 

lepas dari keterbatasan dan kelemahan yang ada, diantaranya adalah: 

1. Terbatasnya variabel yang diteliti yaitu hanya pada analisa layanan futsal 

kota Yogyakarta terhadap tingkat kepuasan.  
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2. Terbatasnya  twaktu, tpeneliti ttidak tmengontrol tkondisi tfisik tdan tpsikis tterlebih  

tdahulu tapakah tresponden tdalam tkeadaan tfisik  tyang  tbaik  tatau ttidak  tsaat  

tmengisi tangket. 

D. Saran 

Berdasarkan thasil tpenelitian tini tdapat  tdisampaikan tbeberapa  tsaran tsebagai 

tberikut: 

1. Bagi tpengelola tfutsal tkota tYogyakarta tagar tlebih tditingkatkan tpelayanannya  

tuntuk tdapat  tmeningkatkan tdan tmempertahankan tkepuasan tkonsumen tdi tfutsal 

tkota tYogyakarta t 

2. Bagi tpihak tfutsal tkota tYogyakarta tagar tselalu tmemerhatikan tfaktor tyang tdapat  

tmempengaruhi tkualitas tlayanan tsehingga tdapat  tberdampak tpada tkepuasan  

3. Bagi tpeneliti tselanjutnya tdapat  tdilakukan tpenelitian tdengan tvariabel tbebas tlain,  

tsehingga tvariabel tyang  tmenganalisa  tkualitas tlayanan tterhadap ttingkat  

tkepuasan t tdapat  tteridentifikasi tlebih tbanyak tlagi. 
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Lampiran 2. Surat Izin Penelitian 
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Lampiran 3. Surat Izin Penelitian 
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Lampiran 4. Surat Izin Penelitian 
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Lampiran 3. Keterangan Expert Judgement 
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Lampiran 4. Surat Keterangan Validasi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 6. Surat Pernyataan Validasi 
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Lampiran 7. Dokumentasi Penelitian 
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Lampiran 8. Hasil Data Uji Coba 

 

 

 

 

R 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28

1 4 4 3 3 4 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3

2 4 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3

3 4 4 3 4 2 2 4 4 2 4 4 3 4 4 2 4 3 2 4 2 4 4 2 2 2 4 2 4

4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4

5 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 4 3 4 4 2 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 2 3 3

6 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3

7 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4

8 4 2 2 2 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 2 3 2 4 2 2 2 3 2 4 3 2

9 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3

10 3 2 2 2 2 4 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 4 2 3 2 3 2 3 2 2 3 2

11 3 3 2 2 2 3 4 2 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3

12 2 2 3 3 1 2 2 1 2 2 2 2 4 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 1 2 2

13 3 2 4 2 2 3 3 2 3 2 2 4 2 3 2 3 3 2 2 3 4 2 2 2 2 2 3 2

14 2 4 4 3 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 2 4 4 4 2 4

15 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 4 3 4 4 2 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 2 3 3

16 3 2 3 2 2 3 3 2 3 2 4 4 4 4 2 3 3 4 2 3 2 2 2 4 2 2 4 2

17 3 4 4 2 2 4 3 3 3 4 4 4 4 4 2 3 3 2 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4

18 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4

19 3 2 3 2 2 3 3 3 3 2 4 4 4 4 2 3 3 4 2 3 2 2 2 4 2 2 4 2

20 3 4 4 2 2 4 3 3 3 4 4 4 4 4 2 3 3 2 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4

21 3 2 1 2 2 4 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 2 1 1 3 1 2 3 2

22 3 3 2 2 2 3 4 2 3 3 2 3 2 2 2 3 3 4 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3

23 2 2 3 3 1 2 2 1 2 2 2 2 4 3 2 2 2 1 2 2 2 3 2 2 3 1 2 4

24 3 2 4 3 2 2 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 2 2 3 4 2 2 2 2 2 3 4

25 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 3 2 4

26 4 3 3 4 3 3 4 4 1 4 4 3 2 4 2 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3

27 2 4 2 2 2 4 4 3 2 2 2 2 2 2 3 2 4 2 3 2 3 1 1 3 1 2 3 3

28 2 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 2 3 4 4 2 3 3 3 2 2 3 3 2 2

29 3 2 2 2 2 2 4 3 2 2 3 2 4 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 4 2 2

30 2 2 2 2 2 2 3 4 3 3 2 2 2 3 3 3 3 1 2 3 4 2 2 2 2 2 3 2

31 2 2 4 3 3 1 2 2 2 2 3 3 3 3 3 4 3 2 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3

32 2 2 3 4 2 2 3 3 2 2 4 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3

33 4 4 2 4 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 2 4 3 2 4 2 4 4 2 2 2 4 2 4

34 3 2 4 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4

35 3 2 4 3 2 2 3 3 2 2 3 2 4 4 2 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 2 3 3

36 4 2 2 4 2 2 4 3 4 2 4 2 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3

37 4 4 3 4 3 4 4 4 4 2 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4

38 3 2 4 3 2 2 3 3 2 2 3 2 3 4 4 4 2 3 2 4 2 2 2 3 2 4 3 2

39 4 2 2 4 2 2 4 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3

40 3 2 2 1 2 2 4 3 2 2 3 2 2 3 2 3 3 4 2 3 2 3 2 3 2 2 3 2

41 2 2 2 2 2 2 3 4 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3

42 2 2 4 3 3 1 2 2 2 2 3 3 4 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 1 2 2

43 3 2 4 2 2 3 3 2 3 2 2 4 2 3 2 3 3 2 2 3 4 2 2 2 2 2 3 2

44 2 4 4 3 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 2 4 4 4 2 4

45 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 4 3 4 4 2 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 2 3 3

46 3 2 3 2 2 3 3 2 3 2 4 4 4 4 2 3 3 4 2 3 2 2 2 4 2 2 4 2

47 3 4 4 2 2 4 3 3 3 4 4 4 4 4 2 3 3 2 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4

48 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4

49 3 2 3 2 2 3 3 3 3 2 4 4 4 4 2 3 3 4 2 3 2 2 2 4 2 2 4 2

50 3 4 4 2 2 4 3 3 3 4 4 4 4 4 2 3 3 2 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4
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Lampiran 9. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 

Reliability    

     

     

[DataSet0]     

     

     

Scale: ALL 

VARIABLES   

     

Case Processing Summary  

  N %  

Cases Valid 50 100,0 
 

Excludeda 0 0,0 
 

Total 50 100,0 
 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure.  

     

Reliability Statistics    

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items    

,918 28 
   

     

Item-Total Statistics 

  

Scale 

Mean if 
Item 

Deleted 

Scale 

Variance 
if Item 
Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 

Alpha if 
Item 

Deleted 

VAR00001 80,6600 145,902 ,544 ,914 

VAR00002 80,9600 142,774 ,615 ,913 

VAR00003 80,6600 147,821 ,371 ,917 

VAR00004 81,0400 147,753 ,391 ,917 

VAR00005 81,2600 144,400 ,545 ,914 

VAR00006 80,7800 144,991 ,467 ,916 

VAR00007 80,4400 148,945 ,447 ,916 

VAR00008 81,0200 149,285 ,192 ,918 

VAR00009 80,8200 146,028 ,533 ,914 

VAR00010 80,8600 141,919 ,674 ,912 

VAR00011 80,4600 144,621 ,594 ,914 
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VAR00012 80,6400 145,827 ,482 ,915 

VAR00013 80,5000 148,255 ,355 ,917 

VAR00014 80,2800 146,165 ,609 ,914 

VAR00015 81,1400 147,837 ,389 ,917 

VAR00016 80,5000 145,153 ,692 ,913 

VAR00017 80,5600 145,435 ,666 ,913 

VAR00018 80,8800 154,638 ,021 ,924 

VAR00019 80,8400 140,831 ,766 ,911 

VAR00020 80,5000 143,480 ,730 ,912 

VAR00021 80,5600 144,374 ,551 ,914 

VAR00022 80,6800 142,630 ,625 ,913 

VAR00023 81,1200 143,700 ,572 ,914 

VAR00024 80,6600 143,535 ,572 ,914 

VAR00025 81,1600 146,178 ,492 ,915 

VAR00026 81,0400 139,794 ,705 ,911 

VAR00027 80,7600 151,411 ,344 ,919 

VAR00028 80,7400 143,013 ,633 ,913 
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KUESIONER PENELITIAN 

PENGARUH KUALITAS LAYANAN FUTSAL KOTA YOGYAKARTA 

TERHADAP TINGKAT KEPUASAN KONSUMEN 

 

Dengan Hormat, 

 Kuisioner ini ditujukan untuk membantu pengumpulan data penelitian guna 

penyusunan skripsi yang berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan Futsal Kota DIY 

Terhadap Tingkat Kepuasan Konsumen” yang merupakan salah satu syarat bagi 

peneliti untuk dapat menyelesaikan studi program S1 Jurusan Pendidikan Kepelatihan 

Olahraga Fakultas Ilmu Keolahragaan dan Kesehatan Universitas Negeri Yogyakarta. 

 Untuk itu peneliti memohon bantuan kepada saudara/saudari untuk bersedia 

meluangkan waktunya untuk mengisi kuisioner ini dengan sebenar-benarnya. Atas 

ketersediannya, peneliti mengucapkan terimakasih. 

 

 

Hormat saya, 

 

 

Panji Dwi Setyo 

NIM.18602241011 
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DATA RESPONDEN 

 

Jenis Kelamin : Laki-laki/Perempuan 

Usia   : ……tahun 

 

Pekerjaan/Pendidikan anda saat ini : 

□ Pegawai Swasta 

□ Pelajar/Mahasiswa 

□ Wiraswasta 

□ PNS 

□ Lainnya 

 

Berapa kali menyewa/bermain dilapangan Planet Futsal: 

□ Belum pernah sama sekali 

□ 1 kali 

□ Lebih dari 1 kali 

 

Petunjuk Pengisian: berilah tanda (X atau √) pada jawaban anda: 

Kriteria penilaian: 

 Sangat Puas  = 4 

 Puas   = 3 

 Tidak Puas  = 2 

 Sangat tidak puas = 1 
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Lampiran 10. Bukti Fisik 

Bukti Fisik (Tangibles) 

NO. Pernyataan 4 3 2 1 

1.  Kondisi peralatan atau 

perlengkapan futsal seperti bola, 

papan score baik dan layak untuk 

digunakan 

    

2. Kondisi sarana seperti lapangan 

futsal, matras, bangku penonton, 

dapat digunakan dengan baik 

    

3. Karyawan secara ramah dan 

profesional dalam melayani 

pelanggan 

    

4. Fasilitas dan pelayanan yang 

diberikan sudah sesuai seperti 

adanya kantin ataupun cafe serta 

fasilitas tournament 

    

5. Memiliki lahan parkir yang luas 

dan aman 

    

6. Memiliki ruang ganti yang bersih     

 

Lampiran 11. Empati 

Empati (Emphaty) 

NO. Pernyataan 4 3 2 1 

7. Karyawan memberikan perhatian     
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terhadap pengguna jasa 

8. Karyawan secara pribadi 

memberikan perhatian dan akrab 

kepada konsumen 

    

9. Penyedia jasa mengutamakan 

kepentingan pengguna jasa 

    

10. Penyedia jasa memberikan 

pengertian dan toleransi terhadap 

pengguna jasa apabila terjadi 

masalah        

    

11. Penyedia jasa memiliki toleransi 

dalam penggunaan jasa seperti 

perubahan jadwal booking 

    

12. Karyawan melayani dengan 

ramah/ senyuman 

    

 

Lampiran 12. Daya Tanggap 

Daya Tanggap (Responsiveness) 

NO. Pernyataan 4 3 2 1 

13. Respon yang dilakukan dengan 

cepat dan baik apabila ada 

komplain 

    

14. Karyawan bersedia membantu 

keperluan pelanggan 

    

15. Pelayanan administrasi cepat dan     
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tepat 

16. Penyampaian informasi diberikan 

dengan jelas 

    

17. Karyawan memberi tanggapan 

positif pada saat pelanggan 

menyampaikan keluhan. 

    

 

 

 

 

 

Lampiran 13. Keandalan 

Keandalan (Realibility) 

NO. Pernyataan 4 3 2 1 

18.  Pelayanan sesuai dengan yang di 

harapkan 

    

19. Karyawan ramah dan peduli 

terhadap pelanggan 

    

20.  Respon karyawan cepat     

21. Karyawan memberikan respon 

secara tepat terhadap kebutuhan 

pelanggan 

    

22. Karyawan melakukan pendataan 

dengan benar 

    

23. Karyawan memberikan layanan 

sesuai dengan kebutuhan 

konsumen  

    

 



 

52 
 

 

Lampiran 14. Jaminan 

Jaminan (Asurance) 

NO. Pernyataan 4 3 2 1 

24. Jaminan keamanan sudah sesuai 

harapan 

    

25. Penanganan keluhan di tanggapi 

dengan baik 

    

26. Penyedia jasa memberikan 

dukungan dan kerjasama terhadap 

pengguna jasa 

    

27. Merasa aman dan nyaman dalam 

menyewa lapangan futsal 

    

28. Karyawan tidak lupa memberikan 

struk pemesanan lapangan 
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Lampiran 15. Data Penelitian 

 

Resp1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 Jumlah

1 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 4 4 80

2 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 4 4 80

3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 72

4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 76

5 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 77

6 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 75

7 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 77

8 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 2 2 2 3 3 81

9 3 2 2 3 2 3 2 2 3 3 2 4 3 2 3 4 3 3 2 2 2 3 2 2 3 3 68

10 2 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 2 3 2 4 2 3 3 4 3 2 3 3 2 2 81

11 2 4 3 3 1 2 2 2 3 3 2 2 3 2 3 4 1 2 4 2 4 1 3 3 3 2 66

12 4 2 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 2 4 4 4 3 4 94

13 3 2 3 1 2 2 2 3 2 3 2 2 3 2 1 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 69

14 3 2 3 4 2 3 3 2 3 2 3 3 4 3 4 4 4 3 1 3 3 2 4 4 3 4 79

15 2 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 2 3 3 3 2 2 4 2 4 2 2 3 3 3 76

16 4 4 3 4 4 2 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 2 2 4 4 3 4 94

17 2 3 2 2 2 4 4 3 4 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 63

18 3 4 4 3 4 2 4 4 4 3 4 4 3 4 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 82

19 3 3 3 4 4 2 3 3 3 2 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 85

20 3 3 3 3 4 4 2 3 4 3 3 2 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 4 3 3 4 74

21 3 2 3 3 3 3 3 2 4 2 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 2 4 4 4 83

22 2 4 2 3 4 2 3 3 4 2 2 4 2 4 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 67

23 3 3 4 2 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 2 2 3 2 3 3 3 3 2 3 4 2 82

24 3 3 3 3 3 3 4 1 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 82

25 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 1 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 91

26 2 3 3 2 2 2 2 3 3 2 2 4 2 1 2 2 2 3 4 2 2 4 3 2 4 2 65

27 2 3 4 2 3 3 4 4 4 4 4 3 2 3 2 4 2 3 3 1 3 2 3 3 2 2 75

28 2 4 3 3 4 2 2 2 3 3 2 2 3 2 3 4 1 2 4 2 4 1 3 3 3 2 69

29 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 87

30 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 87

31 3 3 2 2 3 3 2 3 2 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 72

32 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 84

33 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 84

34 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 79

35 2 3 2 3 3 4 3 3 3 3 2 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 80

36 2 3 2 3 3 4 2 3 3 2 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 79

37 2 3 1 1 3 4 3 4 3 4 1 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 84

38 2 3 1 1 3 4 3 4 3 4 1 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 84

39 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 2 2 3 2 3 77

40 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 77

41 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 75

42 2 3 2 1 2 1 4 4 2 3 4 4 2 3 4 4 3 4 4 4 2 4 3 3 2 4 78

43 2 4 4 2 4 4 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 2 2 4 3 2 4 3 3 3 3 72

44 2 4 3 3 1 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 2 3 2 4 3 3 4 3 3 3 2 82

45 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 4 3 3 2 3 2 2 2 3 2 2 2 4 3 4 71

46 2 3 4 3 3 3 4 4 4 2 3 2 2 4 2 3 4 4 3 2 3 3 3 2 4 4 80

47 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 2 3 2 4 4 3 3 4 4 3 4 3 2 3 90

48 3 2 1 4 1 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 4 3 65

39 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 2 2 3 3 2 4 4 4 2 4 4 4 88

50 2 3 3 2 3 2 1 3 3 1 3 3 3 3 4 4 4 3 2 2 2 2 3 2 2 3 68

51 4 2 2 2 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 2 2 3 3 2 4 2 2 4 2 3 2 77

52 2 2 3 3 1 2 2 3 2 2 2 2 4 3 2 2 2 4 2 2 2 3 2 2 3 3 62

53 3 2 4 2 2 3 3 2 3 2 2 4 2 3 2 3 3 2 2 3 4 2 2 2 2 2 66

54 2 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 3 95

55 2 3 4 3 3 3 4 3 4 2 3 2 2 4 2 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 81

56 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3 2 2 2 3 2 4 2 3 2 3 4 4 3 3 2 67

57 3 2 1 2 1 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 4 4 2 3 3 3 2 2 3 3 68

58 2 2 3 3 1 2 2 1 2 2 2 2 4 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 4 59

59 3 2 4 2 2 3 3 2 3 2 2 4 2 3 3 3 3 3 2 3 4 2 2 2 2 2 68

60 3 3 3 3 4 2 3 3 2 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 2 2 2 81

61 2 2 3 3 3 2 2 3 4 3 3 3 4 4 4 4 2 4 4 3 4 2 2 3 3 2 78

62 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 1 3 3 3 2 4 3 3 3 2 4 2 2 65

63 3 3 4 2 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 2 4 4 3 4 88

64 3 4 3 3 4 3 3 2 1 3 3 3 3 4 4 2 3 2 3 4 3 3 3 3 2 2 76

65 4 4 4 3 2 4 4 2 2 2 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 2 3 2 2 82

66 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 72

67 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 76

68 3 3 2 3 3 3 4 3 4 2 2 3 3 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 77

69 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 77

70 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 2 2 1 3 3 1 3 2 3 3 2 3 68
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1 2 3 4 5 6 JML 7 8 9 10 11 JML 12 13 14 15 16 JML 17 18 19 20 21 JML 22 23 24 25 26 JML

1 4 3 3 3 3 3 19 3 4 3 3 3 16 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 2 2 3 4 4 15

2 3 3 3 4 3 4 20 4 3 3 3 3 16 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 2 2 2 4 4 14

3 2 3 3 3 3 3 17 3 2 3 3 3 14 3 3 2 3 3 14 3 3 3 2 3 14 2 2 3 3 3 13

4 4 3 3 3 3 3 19 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 2 2 3 2 3 12

5 3 3 3 3 3 3 18 3 3 4 3 3 16 3 3 2 2 3 13 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15

6 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 3 3 15 3 3 2 2 3 13 3 3 3 3 3 15 3 3 2 3 3 14

7 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 3 3 15 3 3 3 2 2 13 3 3 3 4 3 16 3 3 3 3 3 15

8 4 3 3 3 4 3 20 3 3 3 3 3 15 3 3 4 4 3 17 3 3 3 4 4 17 2 2 2 3 3 12

9 3 2 2 3 2 3 15 2 2 3 3 2 12 4 3 2 3 4 16 3 3 2 2 2 12 3 2 2 3 3 13

10 2 3 4 4 4 3 20 4 4 4 4 4 20 3 2 3 2 4 14 2 3 3 4 3 15 2 3 3 2 2 12

11 2 4 3 3 1 2 15 2 2 3 3 2 12 2 3 2 3 4 14 1 2 4 2 4 13 1 3 3 3 2 12

12 4 2 4 4 4 3 21 4 3 4 3 4 18 4 3 4 4 3 18 4 4 4 4 2 18 4 4 4 3 4 19

13 3 2 3 1 2 2 13 2 3 2 3 2 12 2 3 2 1 4 12 3 3 3 3 3 15 3 4 4 3 3 17

14 3 2 3 4 2 3 17 3 2 3 2 3 13 3 4 3 4 4 18 4 3 1 3 3 14 2 4 4 3 4 17

15 2 4 3 3 3 3 18 4 3 4 3 3 17 3 2 3 3 3 14 2 2 4 2 4 14 2 2 3 3 3 13

16 4 4 3 4 4 2 21 4 4 4 4 3 19 4 4 4 4 3 19 4 4 4 4 2 18 2 4 4 3 4 17

17 2 3 2 2 2 4 15 4 3 4 2 2 15 2 2 2 2 3 11 2 2 2 2 4 12 2 2 2 2 2 10

18 3 4 4 3 4 2 20 4 4 4 3 4 19 4 3 4 3 2 16 3 3 2 3 2 13 3 3 3 2 3 14

19 3 3 3 4 4 2 19 3 3 3 2 3 14 3 3 4 4 3 17 3 3 4 4 3 17 4 3 4 4 3 18

20 3 3 3 3 4 4 20 2 3 4 3 3 15 2 3 2 3 2 12 3 2 2 2 2 11 2 4 3 3 4 16

21 3 2 3 3 3 3 17 3 2 4 2 3 14 3 3 3 3 4 16 3 3 4 4 4 18 4 2 4 4 4 18

22 2 4 2 3 4 2 17 3 3 4 2 2 14 4 2 4 3 2 15 2 2 2 2 2 10 2 2 3 2 2 11

23 3 3 4 2 4 4 20 4 4 3 4 4 19 4 3 4 2 2 15 3 2 3 3 3 14 3 2 3 4 2 14

24 3 3 3 3 3 3 18 4 1 4 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 4 3 3 16 4 4 3 4 3 18

25 3 4 4 4 3 4 22 4 4 4 4 3 19 1 3 3 4 4 15 3 3 4 3 4 17 3 4 3 4 4 18

26 2 3 3 2 2 2 14 2 3 3 2 2 12 4 2 1 2 2 11 2 3 4 2 2 13 4 3 2 4 2 15

27 2 3 4 2 3 3 17 4 4 4 4 4 20 3 2 3 2 4 14 2 3 3 1 3 12 2 3 3 2 2 12

28 2 4 3 3 4 2 18 2 2 3 3 2 12 2 3 2 3 4 14 1 2 4 2 4 13 1 3 3 3 2 12

29 3 3 3 3 3 3 18 3 4 3 4 3 17 3 3 4 3 4 17 4 4 4 4 4 20 3 3 3 3 3 15

30 3 3 3 3 3 3 18 3 4 3 4 3 17 3 3 4 3 4 17 4 4 4 4 4 20 3 3 3 3 3 15

31 3 3 2 2 3 3 16 2 3 2 3 2 12 3 3 4 3 3 16 3 3 3 2 3 14 2 3 3 3 3 14

32 3 3 3 3 3 3 18 3 4 3 4 3 17 3 3 3 3 4 16 4 4 3 3 3 17 3 3 3 4 3 16

33 3 3 3 3 3 3 18 3 4 3 4 3 17 3 3 3 3 4 16 4 4 3 3 3 17 3 3 3 4 3 16

34 3 3 3 3 3 3 18 3 3 4 3 3 16 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15

35 2 3 2 3 3 4 17 3 3 3 3 2 14 4 3 3 3 3 16 3 4 4 3 3 17 3 4 3 3 3 16

36 2 3 2 3 3 4 17 2 3 3 2 4 14 3 3 3 3 3 15 3 4 4 3 3 17 3 4 3 3 3 16

37 2 3 1 1 3 4 14 3 4 3 4 1 15 3 4 4 3 4 18 4 4 4 3 3 18 3 4 4 4 4 19

38 2 3 1 1 3 4 14 3 4 3 4 1 15 3 4 4 3 4 18 4 4 4 3 3 18 3 4 4 4 4 19

39 4 3 3 3 3 3 19 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 4 3 3 16 2 2 3 2 3 12

40 3 3 3 3 3 3 18 3 3 4 3 3 16 3 3 2 2 3 13 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15

41 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 3 3 15 3 3 2 2 3 13 3 3 3 3 3 15 3 3 2 3 3 14

42 2 3 2 1 2 1 11 4 4 2 3 4 17 4 2 3 4 4 17 3 4 4 4 2 17 4 3 3 2 4 16

43 2 4 4 2 4 4 20 2 2 3 2 2 11 2 2 2 3 3 12 2 2 4 3 2 13 4 3 3 3 3 16

44 2 4 3 3 1 3 16 4 4 4 4 4 20 3 4 4 3 2 16 3 2 4 3 3 15 4 3 3 3 2 15

45 3 3 2 3 2 2 15 3 3 3 3 3 15 4 3 3 2 3 15 2 2 2 3 2 11 2 2 4 3 4 15

46 2 3 4 3 3 3 18 4 4 4 2 3 17 2 2 4 2 3 13 4 4 3 2 3 16 3 3 2 4 4 16

47 4 4 4 3 3 4 22 4 4 4 4 4 20 4 2 3 2 4 15 4 3 3 4 4 18 3 4 3 2 3 15

48 3 2 1 4 1 3 14 3 2 3 3 2 13 2 3 3 3 2 13 2 2 2 2 2 10 2 3 3 4 3 15

39 4 3 3 3 3 4 20 3 4 4 4 4 19 4 3 4 2 2 15 3 3 2 4 4 16 4 2 4 4 4 18

50 2 3 3 2 3 2 15 1 3 3 1 3 11 3 3 3 4 4 17 4 3 2 2 2 13 2 3 2 2 3 12

51 4 2 2 2 4 4 18 3 4 4 4 3 18 3 3 4 2 2 14 3 3 2 4 2 14 2 4 2 3 2 13

52 2 2 3 3 1 2 13 2 3 2 2 2 11 2 4 3 2 2 13 2 4 2 2 2 12 3 2 2 3 3 13

53 3 2 4 2 2 3 16 3 2 3 2 2 12 4 2 3 2 3 14 3 2 2 3 4 14 2 2 2 2 2 10

54 2 4 4 4 4 4 22 3 3 4 4 4 18 4 4 4 3 4 19 4 4 3 4 4 19 4 2 4 4 3 17

55 2 3 4 3 3 3 18 4 3 4 2 3 16 2 2 4 2 4 14 4 3 3 4 3 17 4 3 3 3 3 16

56 2 2 2 2 2 2 12 3 3 2 3 3 14 2 2 2 3 2 11 4 2 3 2 3 14 4 4 3 3 2 16

57 3 2 1 2 1 3 12 3 3 3 3 2 14 2 3 3 2 3 13 4 4 2 3 3 16 3 2 2 3 3 13

58 2 2 3 3 1 2 13 2 1 2 2 2 9 2 4 3 2 2 13 2 2 2 2 2 10 3 2 2 3 4 14

59 3 2 4 2 2 3 16 3 2 3 2 2 12 4 2 3 3 3 15 3 3 2 3 4 15 2 2 2 2 2 10

60 3 3 3 3 4 2 18 3 3 2 3 4 15 4 3 3 3 4 17 4 4 4 3 4 19 3 3 2 2 2 12

61 2 2 3 3 3 2 15 2 3 4 3 3 15 3 4 4 4 4 19 2 4 4 3 4 17 2 2 3 3 2 12

62 3 3 2 2 2 2 14 2 3 2 2 2 11 2 3 1 3 3 12 3 2 4 3 3 15 3 2 4 2 2 13

63 3 3 4 2 4 3 19 4 3 3 3 3 16 4 3 4 3 4 18 4 4 3 3 4 18 2 4 4 3 4 17

64 3 4 3 3 4 3 20 3 2 1 3 3 12 3 3 4 4 2 16 3 2 3 4 3 15 3 3 3 2 2 13

65 4 4 4 3 2 4 21 4 2 2 2 4 14 4 3 4 4 4 19 3 3 3 3 4 16 3 2 3 2 2 12

66 2 3 3 3 3 3 17 3 2 3 3 3 14 3 3 2 3 3 14 3 3 3 2 3 14 2 2 3 3 3 13

67 4 3 3 3 3 3 19 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 2 2 3 2 3 12

68 3 3 2 3 3 3 17 4 3 4 2 2 15 3 3 2 4 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15

69 3 3 4 3 4 4 21 3 3 3 3 3 15 3 2 2 2 3 12 3 3 3 3 3 15 3 3 2 3 3 14

70 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 3 1 13 3 3 3 2 2 13 1 3 3 1 3 11 2 3 3 2 3 13

Resp

Bukti Fisik Empati Keandalan Daya Tanggap Jaminan
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Statistik Data Penelitian  

Frequencies       

        

        

[DataSet1]        

        

Statistics 

  
Kualitas 
Layanan 

Bukti Fisik 
(Tangibles

) 

Empati 
(Emphaty

) 

Daya Tanggap 
(Responsiveness

) 

Keandalan 
(Realibility

) 

Jaminan 
(Asurance

) 

N Valid 70 70 70 70 70 70 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean 76,9857 17,4143 15,0714 14,9286 15,0857 14,4857 

Median 77,0000 18,0000 15,0000 15,0000 15,0000 15,0000 

Mode 77,00 18,00 15,00 15,00 15,00 15,00 

Std. Deviation 8,12670 2,57352 2,53852 2,05942 2,35749 2,25699 

Minimum 59,00 11,00 9,00 11,00 10,00 10,00 

Maximum 95,00 22,00 20,00 19,00 20,00 19,00 

Sum 5389,00 1219,00 1055,00 1045,00 1056,00 1014,00 

        

        

Frequency Table      

        

Kualitas Layanan   

  
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent   

Valid 59.00 1 1,4 1,4 1,4 
  

62.00 1 1,4 1,4 2,9 
  

63.00 1 1,4 1,4 4,3 
  

65.00 3 4,3 4,3 8,6 
  

66.00 2 2,9 2,9 11,4 
  

67.00 2 2,9 2,9 14,3 
  

68.00 5 7,1 7,1 21,4 
  

69.00 2 2,9 2,9 24,3 
  

71.00 1 1,4 1,4 25,7 
  

72.00 4 5,7 5,7 31,4 
  

74.00 1 1,4 1,4 32,9 
  

75.00 3 4,3 4,3 37,1 
  

76.00 4 5,7 5,7 42,9 
  

77.00 7 10,0 10,0 52,9 
  

78.00 2 2,9 2,9 55,7 
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79.00 3 4,3 4,3 60,0 
  

80.00 4 5,7 5,7 65,7 
  

81.00 4 5,7 5,7 71,4 
  

82.00 5 7,1 7,1 78,6 
  

83.00 1 1,4 1,4 80,0 
  

84.00 4 5,7 5,7 85,7 
  

85.00 1 1,4 1,4 87,1 
  

87.00 2 2,9 2,9 90,0 
  

88.00 2 2,9 2,9 92,9 
  

90.00 1 1,4 1,4 94,3 
  

91.00 1 1,4 1,4 95,7 
  

94.00 2 2,9 2,9 98,6 
  

95.00 1 1,4 1,4 100,0 
  

Total 70 100,0 100,0   
  

        

Bukti Fisik (Tangibles)   

  
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent   

Valid 11.00 1 1,4 1,4 1,4 
  

12.00 2 2,9 2,9 4,3 
  

13.00 3 4,3 4,3 8,6 
  

14.00 5 7,1 7,1 15,7 
  

15.00 6 8,6 8,6 24,3 
  

16.00 4 5,7 5,7 30,0 
  

17.00 9 12,9 12,9 42,9 
  

18.00 18 25,7 25,7 68,6 
  

19.00 6 8,6 8,6 77,1 
  

20.00 9 12,9 12,9 90,0 
  

21.00 4 5,7 5,7 95,7 
  

22.00 3 4,3 4,3 100,0 
  

Total 70 100,0 100,0   
  

        

Empati (Emphaty)   

  

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent   

Valid 9.00 1 1,4 1,4 1,4 
  

11.00 4 5,7 5,7 7,1 
  

12.00 9 12,9 12,9 20,0 
  

13.00 3 4,3 4,3 24,3 
  

14.00 10 14,3 14,3 38,6 
  

15.00 17 24,3 24,3 62,9 
  

16.00 7 10,0 10,0 72,9 
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17.00 7 10,0 10,0 82,9 
  

18.00 3 4,3 4,3 87,1 
  

19.00 5 7,1 7,1 94,3 
  

20.00 4 5,7 5,7 100,0 
  

Total 70 100,0 100,0   
  

        

Daya Tanggap (Responsiveness)   

  
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent   

Valid 11.00 3 4,3 4,3 4,3 
  

12.00 5 7,1 7,1 11,4 
  

13.00 11 15,7 15,7 27,1 
  

14.00 10 14,3 14,3 41,4 
  

15.00 16 22,9 22,9 64,3 
  

16.00 9 12,9 12,9 77,1 
  

17.00 7 10,0 10,0 87,1 
  

18.00 5 7,1 7,1 94,3 
  

19.00 4 5,7 5,7 100,0 
  

Total 70 100,0 100,0   
  

        

Keandalan (Realibility)   

  

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent   

Valid 10.00 3 4,3 4,3 4,3 
  

11.00 3 4,3 4,3 8,6 
  

12.00 4 5,7 5,7 14,3 
  

13.00 6 8,6 8,6 22,9 
  

14.00 9 12,9 12,9 35,7 
  

15.00 17 24,3 24,3 60,0 
  

16.00 7 10,0 10,0 70,0 
  

17.00 10 14,3 14,3 84,3 
  

18.00 7 10,0 10,0 94,3 
  

19.00 2 2,9 2,9 97,1 
  

20.00 2 2,9 2,9 100,0 
  

Total 70 100,0 100,0   
  

        

Jaminan (Asurance)   

  
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent   

Valid 10.00 3 4,3 4,3 4,3 
  

11.00 1 1,4 1,4 5,7 
  

12.00 12 17,1 17,1 22,9 
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13.00 10 14,3 14,3 37,1 
  

14.00 8 11,4 11,4 48,6 
  

15.00 13 18,6 18,6 67,1 
  

16.00 10 14,3 14,3 81,4 
  

17.00 5 7,1 7,1 88,6 
  

18.00 5 7,1 7,1 95,7 
  

19.00 3 4,3 4,3 100,0 
  

Total 70 100,0 100,0   
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Lampiran 16. Surat Balasan 
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