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ABTRAK

Futsal merupakan olahraga yang digemari di Yogyakarta akhir-akhir ini.
Dalam upaya memenangkan persaingan dan memuaskan pelanggan, maka Tifosi
Futsal menggunakan bauran pemasaran yang terdiri dari produk, harga, lokasij
asa, promosi, karyawan, proses jasa dan bukti fisik sebagai strategi pemasaran.
Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh strategi bauran pemasaran yang
terdiri dari produk, harga, lokasi jasa, promosi, karyawan, proses jasa dan bukti
fisik terhadap kepuasan pelanggan lapangan Tifosi Futsal Yogyakarta.

Responden penelitian dalam penelitian ini adalah pelanggan Tifosi Futsal yang
sudah menggunakan lapangan Tifosi Futsal paling sedikitnya 4 kali. Data
penelitian dikumpulkan melalui kuesioner yang dibagikan kepada responden di
lapangan Tifosi Futsal. Alat analisis yang dipakai adalah analisis regresi linier
berganda guna mendapatkan hasil penelitian. Hasil penelitian menunjukan
variabel produk, lokasi jasa dan karyawan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan lapangan Tifosi Futsal. Sedangkan variabel harga, promosi, proses jasa
dan bukti fisik tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan lapangan Tifosi
Futsal Yogyakarta.

Kata Kunci : Produk, Harga, Lokasi Jasa, Promosi, Karyawan, Proses Jasa,
Bukti Fisik dan Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

Futsal is a popular sport in Yogyakarta at this time. In order to win the
competition and satisfy to customers, Tifosi Futsal uses marketing mix consisting
of product, price, location, promotion, people, process and physical evidence as a
marketing strategy. The purpose of this study is to find the effect of marketing
mix strategy which consist of product, price, location, promotion, people, process
and physical evidence on customer satisfaction at Tifosi Futsal Yogyakarta.

Respondents of this research is Tifosi Futsal customers who already use Tifosi
Futsal ground at least 4 times. Data was collected through questionnaires
distributed to respondents in the Tifosi Futsal. Multiple linear regression analysis
used to find the results. In conclutions are the variable product, location and
people influences to customer satisfaction of Tifosi Futsal. However, the variable
price, promotion, process and physical evidence did not influences to customer
satisfaction of Tifosi Futsal Yogyakarta.

Key Words : Product, Price, Location, Promotion, People, Process, Physical
Evidence and Customer Satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Futsal merupakan olahraga yang sangat digemari akhir-akhir ini. Hampir
tidak ada orang yang tidak mengenal olahraga bernama futsal ini. Mulai dari anak
kecil sampai orang tua, bahkan banyak juga wanita yang tertarik dengan olahraga
ini. Kata Futsal sendiri terdiri dari dua kata, "Fut" yang diambil dari kata Futbol
atau Futebol, yang dalam bahasa Spanyol dan Portugal berarti sepak bola, dan
kata "Sal" yang diambil dari kata Sala atau Salao yang berarti di dalam ruangan.
Kata ini diperkenalkan oleh FIFA ketika mengambil alih futsal pada tahun 1989
yang secara resmi FIFA menyatakan bahwa futsal diciptakan di Montevideo,
Uruguay pada tahun 1930, oleh Juan Carlos Ceriani seorang pelatih sepakbola
asal Argentina yang kala itu melatih tim nasional sepak bola Portugal (Arifin Adi,
2010 : 1).

Futsal sendiri masuk di Indonesia sebenarnya pada sekitar tahun 1998-
1999. Lalu pada tahun 2000-an, futsal mulai dikenal oleh masyarakat (Heru
Siswanto, 2013 : 2). Futsal sendiri dikenal oleh masyarakat seiring dengan
bertambahnya jumlah penduduk dan semakin menyempitnya lahan untuk
dijadikan lapangan sepakbola, sehingga membuat banyak masyarakat beralih ke
futsal agar tetap bisa menyalurkan minat dan bakat mereka melalui lapangan yang

lebih mini dari pada sepak bola dan tidak memerlukan jumlah orang yang banyak



untuk bermain olahraga ini. Seiring dengan bertumbuhnya jumlah peminat
olahraga ini, maka pada saat itulah futsal mulai dilirik sebagai peluang usaha yang
menjanjikan.

Melihat futsal di Yogyakarta sebagai peluang usaha yang menjanjikan,
maka saat itu mulai banyak bermunculan tempat usaha penyedia lapangan futsal,
seperti Tifosi Futsal, Planet Futsal, Jakal Futsal, 4R Futsal, Gaol Futsal, Telaga
Futsal, dan masih banyak lagi. Bertumbuh dan menjamurnya tempat usaha
penyedia lapangan futsal di Yogyakarta tak luput pula dari selera peminatnya
yang beragam, misalnya peminat lebih menyukai dan puas bermain di lapangan
futsal parkit daripada bermain di lapangan futsal dengan rumput sintetis.
Disamping itu, faktor keragaman permintaan lainnya dapat meliputi faktor
kedekatan lokasi, kemudahan dalam pemesanan lapangan, harga yang terjangkau,
terdapatnya potongan harga dengan syarat-syarat tertentu, dan fasilitas pendukung
seperti kamar ganti, kamar mandi, terdapatnya tribun penonton, kualitas
penerangan lampu, sampai lahan parkir yang luas.

Keragaman selera peminat futsal direspon oleh berbagai macam penyedia
lapangan futsal di Yogyakarta. Respon tersebut dikemas dalam sebuah strategi
pemasaran agar penyedia lapangan futsal dapat mencapai tujuan organisasinya,
salah satu nya adalah memuaskan keinginan dan kebutuhan pelanggannya.
Pernyataan ini didukung oleh Swastha & Irawan (1997 : 97-70) yaitu strategi
pemasaran dari setiap perusahaan merupakan suatu rencana keseluruhan untuk
mencapai tujuan. Strategi pemasaran tersebut meliputi konsumen manakah yang

dituju, apakah kepuasan yang diinginkan oleh konsumen tersebut, dan bauran



pemasaran apakah yang akan dipakai untuk memberikan kepuasan kepada
konsumen tersebut.

Salah satu strategi pemasaran yang digunakan oleh penyedia lapangan
futsal adalah strategi bauran pemasaran. Strategi bauran pemasaran digunakan
oleh penyedia lapangan futsal bukan hanya dirancang untuk mencapai sasaran
pemasarannya dalam pasar sasaran, namun juga bagaimana penyedia jasa
mewujudkan kepuasan pelanggan melalui unsur-unsur yang terdapat dalam
bauran pemasaraan. Strategi bauran pemasaran merupakan unsur-unsur yang
dipakai oleh perusahaan sebagai sarana untuk memenuhi atau melayani kebutuhan
dan keinginan konsumen (Swastha & lIrawan, 1997 : 74). Unsur-unsur bauran
pemasaran tersebut meliputi Produk (Product), Harga (Price), Lokasi Jasa
(Place), Promosi (Promotion), Karyawan (People), Proses Jasa (Process) dan
Bukti Fisik (Physical Evidence) (Tjiptono, 2014 : 41).

Berdasarkan wawancara yang dilakukan oleh peneliti pada tanggal 9 dan
17 april 2015 di Tifosi Futsal. Tifosi Futsal merupakan salah satu tempat penyedia
lapangan futsal yang berada di Yogyakarta. Saat ini Tifosi Futsal sudah
menerapkan strategi bauran pemasaran dalam menghadapi tuntutan pelanggannya.
Strategi tersebut dibuat agar Tifosi Futsal bukan hanya bertujuan pada pemenuhan
kebutuhan dan keinginan pelanggannya, namun juga bertujuan pada kepuasan
para pelanggannya. Strategi tersebut dapat terlihat nyata di Tifosi Futsal, seperti
harga, keberadaan lokasi, ketersediaan 2 (dua) lapangan futsal yang terbuat dari
parkit dengan ukuran yang standar, dan ketersediaan bola yang sesuai dengan

selera pelanggan (bola standar dan bola non-standar). Selain itu, Tifosi Futsal pun



membangun kamar ganti dan kamar mandi serta menyediakan lahan parkir di
Tifosi Futsal. Strategi bauran pemasaran ini dilakukan oleh penyedia lapangan
futsal seperti Tifosi Futsal agar apa yang ditawarkan oleh Tifosi Futsal dapat
diterima oleh pelanggan, sesuai dengan ekspektasi pelanggan, pelanggan menjadi
puas, dan terjadi pembelian ulang yang dilakukan oleh pelanggan.

Berdasarkan uraian diatas, maka peneliti tertarik untuk mengamati dan
meneliti pengaruh kepuasan pelanggan dalam pemakaiannya di lapangan Tifosi
Futsal Yogyakarta. Faktor yang diteliti adalah strategi bauran pemasaran yang ada
di Tifosi Futsal, yaitu Produk (Product), Harga (Price), Lokasi Jasa (Place),
Promosi (Promotion), Karyawan (People), Proses Jasa (Process) dan Bukti Fisik
(Physical Evidence). Oleh karena itu, dengan mengamati kepuasan pelanggan
lapangan futsal Tifosi Futsal diharapkan didapatkan informasi mengenai sejauh
mana pengaruh ketujuh faktor tersebut dalam terjadinya kepuasan pelanggan
lapangan futsal di Tifosi Futsal. Dari latar belakang yang dikemukakan maka
peneliti mengambil topik yang berkaitan dengan judul >’Pengaruh Strategi Bauran

Pemasaran Terhadap Kepuasan Pelanggan Lapangan Tifosi Futsal Yogyakarta.”’

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, maka perumusan masalah yang dapat

dirumuskan adalah :

a. Apakah variabel produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

lapangan Tifosi Futsal di Yogyakarta ?



b. Apakah variabel harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
lapangan Tifosi Futsal di Yogyakarta ?

c. Apakah variabel lokasi jasa berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
lapangan Tifosi Futsal di Yogyakarta ?

d. Apakah variabel promosi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
lapangan Tifosi Futsal di Yogyakarta ?

e. Apakah variabel karyawan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
lapangan Tifosi Futsal di Yogyakarta ?

f.  Apakah variabel proses jasa berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
lapangan Tifosi Futsal di Yogyakarta ?

g. Apakah variabel bukti fisik berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

lapangan Tifosi Futsal di Yogyakarta ?

1.3 Batasan Masalah
Agar masalah yang dibahas tidak terlalu luas maka dalam penelitian ini
diberikan batasan masalah yang ditentukan sebagai berikut:

a. Produk yang diteliti adalah jasa penyewaan lapangan futsal Tifosi Futsal
Yogyakarta yang berlokasi di jalan Sukonandi, 11B, Semaki Kulon,
Umbulharjo, Yogyakarta.

b. Variabel-variabel yang diteliti adalah variabel independen dari bauran
pemasaran jasa menurut Tjiptono (2014 : 41-43) dan varibel dependen
yaitu kepuasan pelanggan (Tjiptono, 2014 : 354 ). Berikut adalah variabel

independen dari bauran pemasaran jasa yang terdiri dari :



VI.

VIL.

Produk, merupakan keseluruhan konsep, objek atau proses yang
memberikan sejumlah nilai kepada konsumen (Lupiyoadi, 2013 : 92).
Harga adalah jumlah uang (satuan moneter) dan/atau aspek lain (non-
moneter) yang mengandung kegunaan tertentu yang diperlukan untuk
mendapatkan suatu jasa (Tjiptono, 2014 : 193).
Lokasi Jasa, adalah keputusan distribusi menyangkut kemudahan akses
terhadap jasa bagi para pelanggan (Tjiptono, 2014 : 43).
Promosi, merupakan alat komunikasi & alat untuk mempengaruhi
konsumen dalam kegiatan penggunaan jasa sesuai dengan keinginan
dan kebutuhannya (Lupiyoadi, 2013 : 178).
Karyawan, adalah orang-orang yang memainkan peran vital dalam
perancangan dan penyampaian jasa kepada pelanggan (Tjiptono, 2014
£ 187).
Proses Jasa, merupakan prosedur aktual, tugas, dan tahap-tahap
aktivitas yang dilakukan dalam rangka menghasilkan dan
menyampaikan jasa kepada pelanggan (Tjiptono, 2014 : 143).
Bukti Fisik adalah lingkungan fisik perusahaan tempat jasa diciptakan
dan tempat penyedia jasa dan konsumen berinteraksi, ditambah unsur
berwujud apa pun yang digunakan untuk mengkomunikasikan atau
mendukung peranan jasa itu (Lupiyoadi, 2013 : 120).

Sedangkan varibel dependen yang diteliti adalah kepuasan pelanggan

menurut Tjiptono (2014 : 354) yang merupakan tingkat perasaan sesorang



1.4

1.5

setelah membandingkan kinerja (hasil) yang ia rasakan dibandingkan

dengan harapannya.

Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalah :

Menguji pengaruh produk terhadap kepuasan pelanggan lapangan Tifosi
Futsal Yogyakarta.

Menguji pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan lapangan Tifosi
Futsal Yogyakarta.

Menguji pengaruh lokasi jasa terhadap kepuasan pelanggan lapangan
Tifosi Futsal Yogyakarta.

Menguji pengaruh promosi terhadap kepuasan pelanggan lapangan Tifosi
Futsal Yogyakarta

Menguji pengaruh karyawan terhadap kepuasan pelanggan lapangan Tifosi
Futsal Yogyakarta

Menguji pengaruh proses jasa terhadap kepuasan pelanggan lapangan
Tifosi Futsal Yogyakarta

Menguji pengaruh bukti fisik terhadap kepuasan pelanggan lapangan

Tifosi Futsal Yogyakarta

Manfaat Penelitian

1. Manfaat Bagi Universitas

Penelitian ini diharapkan bisa menjadi arsip atau referensi nyata bagi

universitas dan juga mahasiswa sebagai bantuan referensi peneltian.



2. Manfaat Bagi Instansi Terkait ( Tifosi Futsal Yogyakarta)

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi Tifosi Futsal dalam
melakukan pengembangan dan perbaikan strategi bauran pemasaran yang

di Tifosi Futsal Yogyakarta dalam kaitan memuaskan pelanggannya.

3. Manfaat Bagi Peneliti

Peneliti dapat mengimplementasikan teori-teori pemasaran yang didapat
dari kegiatan perkuliahan ke dalam dunia usaha yang sesungguhnya dan

dapat digunakan sebagai landasan atau acuan untuk penelitian selanjutnya.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan

Berdasarkan hasil profil responden dari analisis prosentase dapat
disimpulkan bahwa responden atau pelanggan Tifosi Futsal Yogyakarta,
didominasi oleh pelanggan dengan jenis kelamin pria dengan Kkisaran usia
dibawah 20 tahun yang frekuensi pemakaian lapangannya lebih dari 10 Kali.
Selain itu, pekerjaan (profesi) yang digeluti oleh responden ini adalah mahasiswa.
Oleh karena banyak didominasi dari kalangan mahasiswa maka tidak dipungkiri
bahwa berdasarkan pendidikan terakhir lebih banyak di kunjungi oleh mereka
yang memiliki pendidikan terakhir SMA/sederajat dengan tingkat pendapatan per
bulan antara Rp.1.500.000 - Rp.2.250.000.

Berdasarkan hasil uji signifikan pada 7 variabel dari analisis regresi linier
berganda yang meliputi produk, harga, promosi, karyawan, proses jasa, dan bukti

fisik dalam tabel 4.10 di bab 4, maka disimpulkan bahwa

a. Variabel produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan lapangan
Tifosi Futsal di Yogyakarta.

b. Variabel harga tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
lapangan Tifosi Futsal di Yogyakarta.

c. Variabel lokasi jasa berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

lapangan Tifosi Futsal di Yogyakarta.
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d. Variabel promosi tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
lapangan Tifosi Futsal di Yogyakarta.

e. Variabel karyawan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
lapangan Tifosi Futsal di Yogyakarta.

f.  Variabel proses jasa tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
lapangan Tifosi Futsal di Yogyakarta.

g. Variabel bukti fisik tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

lapangan Tifosi Futsal di Yogyakarta.

5.2 Saran

5.2.1 Saran Bagi Perusahaan (Tifosi Futsal Yogyakarta)

Berdasarkan kesimpulan di atas, maka peneliti dapat memberikan
saran yang mungkin dapat digunakan sebagai masukan bagi Tifosi Futsal
Yogyakarta dalam upaya pengembangan strategi pemasaran. Dari hasil
penelitian, menunjukan bahwa variabel harga, promosi, proses jasa dan
bukti fisik tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan,
variabel produk, lokasi jasa, dan karyawan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan.

1. Produk

Dalam penelitian ini, produk Tifosi Futsal mampu memberikan
kepuasan bagi pelanggannya, maka Tifosi Futsal perlu memelihara
produkya dengan meningkatkan kualitas produknya seperti

perawatan lapangan, perawatan gawang dan jaring, memperkuat
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3.

jaring pengaman serta membeli bola baru untuk mengganti bola
yang sudah agak usang. Hal ini dilakukan agar pelanggan tersebut
bukan hanya terjaga kepuasanya tapi menjadikan pelanggan
tersebut loyal.
Harga

Harga merupakan salah satu variabel yang tidak berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan. Maka dari itu penulis menyarankan
agar Tifosi Futsal untuk merubah besaran booking harga sewa
lapangan yang semula berjumlah Rp. 50.000,- mungkin dirubah
misalnya dengan menerapakan besaran booking 10% dari total

biaya lapangan yang disewa oleh pelanggan pada waktu tertentu.

Lokasi Jasa

Melihat variabel lokasi jasa dapat memuaskan pelanggannya,
maka dari itu Tifosi Futsal perlu meningkatkan kualitasnya dalam
hal fasilitas lahan parkir, misalnya dengan memberikan atap pada
halaman parkir agar kendaraan pelanggan dapat terlindungi dari
sinar matahari atau saat turunnya hujan. Selain itu Tifosi Futsal
perlu  mengembangkan faktor signage atau tanda yang
menunjukan keberadaan lokasi Tifosi Futsal dengan membuat
penunjuk arah yang ditujukan bukan untuk pelanggan, namun

untuk calon pelanggan potensial.
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4. Promosi
Promosi merupakan salah satu variabel yang tidak berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan. Oleh sebab itu Tifosi Futsal perlu

membuat program-program diskon yang menarik. Misalnya

a. Kupon yang didapatkan ditiap pemakaian lapangan, jika
sudah terkumpul 10 kupon pelanggan berhak mendapatkan
potongan harga.

b. Potongan harga sebesar 30% bagi pelanggan yang bermain 3
hari dalam seminggu (sekalipun tidak berurutan). Hal ini
bukan hanya dapat memuaskan pelanggan, namun juga
membuat calon pelanggan potensial tertarik untuk
memutuskan bermain di Tifosi Futsal.

c. Potongan harga sebesar 10% bagi mahasiswa dengan syarat
menunjukan kartu tanda mahasiswa (KTM).

d. Potongan harga bagi pelanggan yang berulang tahun
(Rewards to Customer).

5. Karyawan
Variabel karyawan adalah variabel yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan. Kaitanya dalam tetap memuaskan
pelanggannya, Tifosi Futsal perlu meningkatkan kualitas
karyawannya seperti meningkatkan ketanggapan akan kebutuhan
pelanggan, meningkatkan kemampuan dalam menangani keluhan

pelanggan dengan baik dan cepat, mempertahankan tingkah laku
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yang sopan, serta tetap berpenampilan bersih dan rapi dihadapan

pelanggan.

Proses Jasa

Proses jasa merupakan salah satu variabel yang tidak
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di lapangan Tifosi
Futsal. Maka dari itu, dalam hal proses pembersihan dan
pengecekan lapangan Tifosi Futsal perlu memberikan waktu jeda
+ 5 menit dari pengguna lapangan satu ke pengguna lapangan lain.
Hal ini dilakukan agar courtboy atau petugas lapangan dapat
dengan melakukan tugasnya dengan baik dan cepat. Atau mungkin
Tifosi Futsal perlu melakukan penambahan karyawan di sektor
courtboy. Agar proses pembersihan dan pengecekan lapangan
dapat dilakukan dengan cepat dan tidak membuat pelanggan
menunggu sekalipun dalam waktu yang relatif sedikit.

Bukti Fisik

Variabel bukti fisik adalah variabel yang tidak mempengaruhi
kepuasan pelanggan. Oleh sebab itu, Tifosi Futsal harus
merenovasi lampu agar lebih terang & memprioritaskan lampu
bukan hanya pada malam hari, namun juga pada siang hari ketika
sinar matahari tidak cukup terang menyinari lapangan pada siang
hari. Selain itu melengkapi kamar ganti kaca yang besar di tiap
room nya, atau ditambah dengan fasilitas hot water, sehingga

pelanggan yang habis bermain dapat menggunakan kamar ganti
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tersebut bukan hanya untuk mengganti pakaian namun juga untuk
mandi. Disamping itu, Tifosi Futsal pun harus memperhatikan
kebersihan toiletnya ditiap saat. Serta memberikan informasi di
area Tifosi Futsal kepada pelanggan dan calon pelanggan potensial

yang belum tahu mengenai jasa penyewaan rompi di Tifosi Futsal.

5.2.2 Saran Bagi Peneliti Selanjutnya

Berdasarkan kesimpulan di atas, maka peneliti dapat memberikan
saran yang mungkin dapat digunakan sebagai masukan bagi peneliti
selanjutnya mengenai hambatan yang dihadapi oleh peneliti selama
penelitian. Hambatan yang dihadapi oleh peneliti selama penelitian adalah
kesulitan peneliti dalam berhadapan dengan responden yang kurang
komunkatif di Tifosi Futsal serta pembagian kuesioner yang dilakukan
saat responden hendak atau setelah bermain futsal, Sehingga diharapkan
buat peneliti selanjutnya ikut mencermati saat proses pengisian kuesioner
dilakukan.

Berkaitan dengan penelitian mengenai strategi bauran pemasaran.
Maka untuk peneliti selanjutnya disarankan untuk meneliti mengenai
variabel-variabel yang berkaitan dengan strategi bauran pemasaran yang
dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan di Tifosi Futsal Yogyakarta,

seperti tribun penonton, layout dan tata letak lapangan.
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