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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Olahraga saat ini melnjadi kelbutuhan bagi seltiap orang. Hal ini 

diselbabkan karelna adanya treln gaya hidup selhat yang saat ini sudah mulai 

belrke lmbang di masyarakat. Tanpa disadari, seltiap orang melmbutuhkan 

olahraga selbagai kelbutuhan hidup selhari-hari. Futsal adalah salah satu 

olahraga yang digelmari di belrbagai kalangan masyarakat salah satunya di 

Kabupateln Sidoarjo, olahraga futsal bisa dilakukan kapan saja tanpa 

me lngelnal cuaca karelna telmpatnya di dalam ruangan. Bagi selselorang yang 

me lnyukai olahraga futsal telmpat pelnyelwaan lapangan futsal dapat dijadikan 

telmpat melnyalurkan hobi dan bakat. Lapangan yang digunakan lelbih kelcil 

dari pada lapangan selpak bola dan delngan pelmain yang lelbih seldikit (Sigit 

& Oktafani, 2014). 

Olahraga Futsal adalah olahraga selpakbola dalam ruangan delngan 

kompeltelnsi kelmampuan telknik tinggi, delngan pelmain seldikit, waktu belrmain 

celpat dan kelse lmpatan melnceltak skor lelbih belsar. Ukuran standar lapangan 

futsal FIFA adalah 15-25 M x 25-43 M dan jumlah pelmainnya lima mellawan 

lima. Olahraga ini telrmasuk baru di Indonelsia selkitar tahun 1998-1999 dan 

mulai dikelnal masyarakat tahun 2000-an, namun saat ini tellah belrke lmbang 

pelsat di masyarakat baik di kalangan tua maupun muda. Selbagai belntuk 

bukti pelrkelmbangannya, futsal selndiri saat ini tellah melmiliki induk nasional 

yang dikelnal delngan Feldelrasi Futsal Indonelsia (FFI) (Sigit & Oktafani, 

2014). 
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Me lmbangun selbuah lapangan futsal melrupakan hal yang mulai dilirik 

untuk dijadikan bisnis. Me llihat pelluang pasar yang melnjanjikan, banyak 

pellaku bisnis di Sidoarjo yang mulai ikut melramaikan dunia olahraga ini, 

khususnya pada cabang futsal. Futsal adalah salah satu cabang olahraga 

yang seldang populelr yang melmbuat para pellaku bisnis untuk 

me lmaksimalkan kinelrja pelrusahaannya agar dapat belrsaing. Keltatnya 

pelrsaingan dalam industri jasa khususnya jasa pelnyelwaan lapangan futsal 

saat ini melngalami pelrke lmbangan yang sangat pelsat, selkarang ini sudah 

selmakin banyaknya telmpat pelnyelwaan lapangan futsal di Sidoarjo melmbuat 

para pellaku usaha harus bellomba-lomba untuk dapat belrsaing. 

Pellaku bisnis harus dituntut untuk belrorie lntasi pada kelpuasan 

konsumeln selbagai tujuan utama. Pelrusahaan harus melmbe lrikan harga 

yang murah, fasilitas yang melmadai dan kualitas layanan yang lelbih baik 

dari pelsaingnya. Hal ini dilakukan agar konsumeln lelbih telrtarik delngan jasa 

yang ditawarkan olelh pelrusahaan, jika konsumeln melrasa puas akan suatu 

telmpat dari suatu pelrusahaan, maka yang telrjadi adalah konsumeln akan 

telrus melnyelwa dan melnjadi konsumeln pelrusahaan telrse lbut (Appiah, 2016). 

Yanitra Futsal Celntelr adalah telmpat futsal yang belrdiri pada tahun 

2012 yang belralamatkan di Jalan Raya Sukodono RT. 6 RW. 2, Padelmo, 

Padelmonelgoro, Kelc. Sukodono, Kabupateln Sidoarjo, telmpat ini buka dari 

pukul 09.00-24.00 WIB. Belrdasarkan pelngalaman yang dialami langsung 

olelh pelnelliti ke ltika melnyelwa lapangan dan belrmain futsal di Yanitra Futsal 

Ce lntelr, bahwa jaring-jaring pelmbatas lapangan sudah ada yang robelk  

dibelbelrapa sudut lapangan dan papan skor yang di lapangan lantai selbagai 
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salah satu fasilitas yang dimiliki Yanitra Futsal Ce lntelr tidak telrseldia. Dan 

toilelt yang mana pintunya sudah rusak namun tidak dipelrbaiki. 

Mulai banyak telrselbarnya lapangan-lapangan futsal belbelrapa tahun 

telrakhir dan mudah ditelmukan di seltiap sudut kota di Indonelsia, khususnya 

Sidoarjo juga dapat melnjadi pelrtanda tumbuh belrke lmbangnya bisnis saat 

ini. Hal telrselbut dapat dibuktikan delngan data yang dipelrolelh dari hasil 

obselrvasi dan wawancara pelnelliti. Belrikut adalah data telmpat usaha 

pelnyelwaan lapangan futsal di wilayah Sidoarjo: 

Tabel 1. 1 
Data Usaha Penyewaan Lapangan 

No Nama Usaha 

Futsal 

Tahun 

Berdiri 

Alamat Fasilitas 

1.  Yanitra Futsal 

Ce lntelr 

2015 Jl. Raya 

Sukodono RT 6 

RW 2, Padelmo, 

Padelmonelgoro, 

Kelc. Sukodono, 

Kabupateln 

Sidoarjo, Jawa 

Timur 

1. Lapangan 

Futsal Lantai 

2. Lapangan 

Futsal 

Rumput 

Sinteltis 

3. Parkiran  

4. Mushola  

5. Kamar Mandi  

6. Kantin  

7. Telmpat 

Duduk 

2.  SL Stadium 2013 Jl. Raya Suko 

Lelgok No. 14, 

Dusun Lelgok, 

Suko, Kelc. 

Sukodono, 

Kabupateln 

Sidoarjo, Jawa 

1. Lapangan 

Futsal 

Intelrlock 

2. Lapangan 

Bulu Tangkis 

3. Parkiran  

4. Mushola  
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Timur. 5. Kamar Mandi  

6. Ruang Ganti  

7. Kafel 

8. Telmpat 

Duduk 

3.  Bitasa Futsal  2008 Jl. Karangnongko 

No. 322, 

Pelkorungan, 

Pelkarungan, 

Kelc. Sukoono, 

Kab. Sidoarjo, 

Jawa Timur. 

1. Lapangan 

Futsal Lantai 

2. Lapangan 

Bulu Tangkis 

3. Parkiran  

4. Kamar Mandi  

5. Telmpat 

Duduk 

4.  JC Futsal 2012 Jl. Sukodono RT 

1, RW 1, Sawo, 

Sukodono, Kelc. 

Sukodono, Kab. 

Sidoarjo, Jawa 

Timur. 

1. Lapangan 

Futsal 

Intelrlock 

2. Parkiran  

3. Kamar Mandi  

4. Telmpat 

Duduk 

5.  3 Arelna Futsal 2010 Jl. Raya Kalijateln 

No. 4, Kalijateln 

Timur, Kalijateln, 

Kelc. Taman, 

Kab. Sidoarjo, 

Jata Timur 

1. Lapangan 

Futsal Lantai 

2. Lapangan 

Rutsal 

Rumput 

Sinteltis 

3. Lapangan 

futsal Intelrlock 

4. Parkiran  

5. Kantin 

6. Kamar Mandi  

7. Telmpat 

Duduk 
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6.  LUT Futsal & 

Coffel 

2020 Selmambung 

Kidul, 

Selmambung, 

Kelc. Wonoayu, 

Kab. Sidoarjo, 

Jawa Timur. 

1. Lapangan 

Futsal 

Intelrlock 

2. Parkiran  

3. Kafel 

4. Kamar Mandi  

5. Telmpat 

Duduk 

7.  Panji Futsal 2008 Beldrelk, 

Siwalanpanji, 

Kelc. Sidoarjo, 

Kab. Sidoarjo, 

Jawa Timur. 

1. Lapangan 

Futsal 

Intelrlock  

2. Parkiran  

3. Kamar Mandi  

4. Telmpat 

Duduk 

8.  Zupelr Futsal 

Buduran 

2012 Jl. Raya Buduran 

No. 117, 

Banjarkelmantreln, 

Kelc. Buduran, 

Kab. Sidoarjo, 

Jawa Timur 

1. Lapangan 

Futsal 

Rumput 

Sinteltis 

2. Parkiran  

3. Kantin 

4. Kamar Mandi  

5. Telmpat 

Duduk 

9.  Fatkhi Futsal 

Ce lntelr 

2010 Jl. Keldung Bulus, 

Randelgan 

Sellatan, 

Randelgan, Kelc. 

Tanggulangin, 

Kab. Sidoarjo, 

Jawa Timur. 

1. Lapangan 

Futsal 

Intelrlock  

2. Parkiran  

3. Kantin 

4. Kamar Mandi  

5. Telmpat 

Duduk 

10.  Flaminio Futsal 2015 Jl. Teluk Umar 1. Lapangan 
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No. 2, Gajah 

Timur, Magelrsari, 

Kelc. Sidoarjo, 

Jawa Timur. 

Futsal 

Intelrlock 

2. Parkiran  

3. Kantin 

4. Kamar Mandi  

5. Telmpat 

Duduk 

Sumbelr: Data diolah 

Belrdasarkan tabell 1.1 diatas dinyatakan bahwa tahun 2008 – 2020 di 

Sidoarjo arelna-arelna futsal belrke lmbang sangat celpat. Saat ini tidak hanya 

lapangan selbagai arelna belrmain futsal saja yang dikelmbangkan, namun 

fasilitas pelndukung di seltiap telmpat telrselbut juga selmakin lelngkap. 

Pelngellola arelna futsal mulai melngelmbangkan fasilitas pelndukung selpelrti: 

Tribun dan wifi dalam pelnyeldiaan fasilitas pelndukung. Bahkan dibelbelrapa 

lokasi arelna futsal, kini banyak dijumpai kafel, monely changelr, dan sarana 

olahraga lainnya selpelrti lapangan bulu tangkis. 

Pelnyelwaan lapangan pelnyelwaan lapangan futsal melnjadi selmakin 

belrke lmbang hal ini pula yang melmbuat harga pelnyelwaan lapangan melnjadi 

salah satu faktor yang harus di pelrtimbangkan delngan baik olelh pelngellola 

bisnis. Harga yang ditawarkan kelpada konsumeln dan pellanggan melnjadi 

bagian dari pada statelgi pelrsaingan yang digunakan. Bagi para pellaku 

usaha futsal, dalam melnelntukan harga adalah suatu pelrkara yang selnsitif 

akan melnunjang kelbelrlangsungan usaha ini. futsal di Sidoarjo melmbelrikan 

fasilitas yang cukup melmadai delngan melmbelrikan kelle lbihan telrselndiri, 

selpelrti yang di lakukan olelh  Yanitra Futsal Celntelr delngan adanya 

Lapangan rumput sinteltis me lmbuat belrbelda delngan telmpat pelnyelwaan 
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lapangan futsal lainnya. Tarif selwa lapangan futsal pelrjam di daelarah 

Sidoarjo, selbagai belrikut: 

Tabel 1. 2 
Tarif sewa lapangan Futsal perjam di Sidoarjo 

Tempat Futsal Senin-

Jum’at 

(09.00-

16.00 WIB) 

Senin-

Jum’at 

(16.00-

24.00 WIB) 

Sabtu-

Minggu 

(07.00-

16.00 WIB) 

Sabtu-

Minggu 

(16.00-

24.00 WIB) 

1. Yanitra 

Futsal 

Ce lntelr 

(Lapangan 

Sinteltis dan  

Lapangan 

Lantai) 

80.000 

(Lapangan 

Sinteltis) 

50.000 

(Lapangan 

Lantai) 

95.000 

(Lapangan 

Sinteltis) 

60.000 

(Lapangan 

Lantai) 

95.000 

(Lapangan 

Sinteltis) 

60.000 

(Lapangan 

Lantai) 

95.000 

(Lapangan 

Sinteltis) 

60.000 

(Lapangan 

Lantai) 

2. SL Stadium 

(Lapangan 

Intelrlock) 

50.000 

(Re lgulelr) 

150.000 

(FIFA 

Re lgulation) 

95.000 

(Re lgulelr) 

200.000 

(FIFA 

Re lgulation) 

75.000 

(Re lgulelr) 

200.000 

(FIFA 

Re lgulation) 

95.000 

(Re lgulelr) 

200.000 

(FIFA 

Re lgulation) 

3. Bitasa Futsal 

(Lapangan 

Lantai)  

50.000 50.000 50.000 50.000 

4. JC Futsal 

(Lapangan 

Intellock) 

75.000 90.000 75.000 90.000 

5. 3 Arelna 

Futsal 

(Lapangan 

Sinteltis, 

Lapangan 

Lantai dan 

60.000 

(Lapangan 

Sinteltis) 

50.000 

(Lapangan 

Lantai) 

105.000 

(Lapangan 

Sinteltis) 

90.000 

(Lapangan 

Lantai) 

80.000 

(Lapangan 

Sinteltis) 

60.000 

(Lapangan 

Lantai) 

120.000 

(Lapangan 

Sinteltis) 

105.000 

(Lapangan 

Lantai) 
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Lapangan 

Intelrlock) 

80.000 

(Lapangan 

Intelrlock) 

105000 

(Lapangan 

Intelrlock) 

100.000 

(Lapangan 

Intelrlock) 

135.000 

(Lapangan 

Intelrlock) 

6. LUT Futsal & 

Coffel 

(Lapangan 

Intelrlock) 

80.000 80.000 85.000 85.000 

7. Panji Futsal 

(Lapangan 

Intelrlock) 

80.000 100.000 80.000 100.000 

8. Zupelr Futsal 

Buduran 

(Lapangan 

Sinteltis) 

80.000  

 

120.000  

 

90.000  

 

130.000  

 

9. Fatkhi Futsal 

Ce lntelr 

(Lapangan 

Intelrlock) 

75.000 

(Re lgulelr) 

150.000 

(FIFA 

Re lgulation) 

100.000 

(Re lgulelr) 

200.000 

(FIFA 

Re lgulation) 

75.000 

(Re lgulelr) 

150.000 

(FIFA 

Re lgulation) 

100.000 

(Re lgulelr) 

200.000 

(FIFA 

Re lgulation) 

10. Flaminio 

Futsal 

(Lapangan 

Intelrlock) 

100.000 100.000 110.000 110.000 

Sumbelr: Data diolah 

Belrdasarkan tabell diatas bahwa pelrsaingan dalam industri jasa 

lapangan futsal sangat belrsaing dari harga yang di belrikan olelh seltiap jasa 

pelnyelwaan lapangan futsal. Harga harus dipelrtimbangkan olelh pelngellola 

dalam melnjaga para konsumelnnya. Jika harga yang ditawarkan tidak selsuai 

produk yang ditawarkan akan melnurunkan minat konsumeln. Harga yang 

mahal dapat melngurangi minat belli orang yang ingin melye lwa lapangan 

futsal selmelntara bila telrlalu murah maka dapat pula melrugikan pelrusahaan. 
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Hal ini selsuai delngan hasil pelnellitian yang dilakukan olelh Ratria P. 

Budielndra, and Harimukti Wandelbori (2012) melngelnai “Influelncel of Facility 

and Selrvicel Quality on Faculty of Pharmacy Studelnt Satisfaction”. Hasil 

pelnellitian melnunjukkan bahwa keldua variabell yaitu kualitas layanan  dan 

fasilitas melmbelri pelngaruh selcara simultan selbanyak 45,9% pada 

Kelpuasan Siswa (Budiendra & Wandebori, 2012).  

Hal ini selsuai delngan hasil pelnellitian yang dilakukan olelh Satrika 

Moha dan Sjelndry Loindong (2016) melngelnai “Analisi Kualitas Pellayanan 

dan Fasilitas Telrhadap Kelpuasan Konsumeln Pada Hotell Yuta di Kota 

Manado”. Hasil pelnellitian melnunjukkan kualitas pellayanan dan fasilitas 

belrpelngaruh telrhadap kelpuasan konsumeln. Beldanya delngan pelnellitian ini 

adalah tidak melnggunakan variabell harga studi kasusnya pada Hotell Yuta di 

Kota Manado (Loindong & Sjendry, 2016). 

Disamping fasilitas yang baik, kualitas layanan juga belrpusat pada 

pelme lnuhan kelbutuhan dan kelinginan selrta keltelpatan pelnyampaian untuk 

me lngimbangi harapan pellanggan. Yanitra Futsal Ce lntelr juga melmbelrikan 

layanan fasilitas yang cukup melmanjakan konsumelnnya. Pelningkatan 

kualitas pellayanan telntunya banyak dilalukan diseltiap lini yang ada. Jika 

lahan parkir, kantin, toilelt, dan mushola melrupakan suatu yang lumrah 

adanya diseltiap telmpat futsal. Kelbelradaan relntal PS3 dan PS4 adalah  

bagian dari pelningkatan kualitas pellayanan telrhadap konsumeln yang 

disajikan Yanitra Futsal Celntelr belrbelda delngan telmpat lainnya. 

Pellayanan melrupakan salah satu faktor telrpelnting untuk 

kellangsungan dan pelrke lmbangan suatu pelrusahaan. Olelh karelna itu, 

pelrusahaan jasa yang belrgelrak dibidang jasa pelnyelwaan lapangan futsal 
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harus telrus belrusaha untuk dapat melngelmbangkan kualitas pellayanannya 

delngan baik, selhingga dapat melmbelrikan kelpuasan  telrse lndiri bagi 

pellanggan, delngan belgitu pellanggan akan teltap seltia datang kel Yanitra 

Futsal Celntelr. Pellanggan melmbelntuk harapan me lrelka belrdasarkan pelsan 

yang ditelrima dari pelnjual, orang lain, telman dan sumbelr informasi yang 

lain. Jika pelnjual melningkatkan suatu produk yang sangat belrle lbihan dan 

pellanggan tidak dapat melrasakan kelpuasan itu maka pellanggan akan 

me lngalami harapan yang sia-sia. 

 Hal ini selsuai delngan hasil pelnellitian yang dilakukan olelh Nguyeln 

Huel Minh dkk (2017) melngelnai “Selrvice l Quality and Customelr Satisfaction: 

A Casel Study of Hotell Industry in Vieltnam”. Hasil pelnellitian melnunjukkan 

bahwa Relliability, Relsponsivelnelss, Assurancel, dan Elmpathy selcara 

signifikan belrdampak pada kelpuasan pellanggan (Ming, Ha, Anh, & Matsui, 

2015). 

Hal ini selsuai delngan hasil pelnellitian yang dilakukan olelh Relza 

Dimas Sigit dan Farah Oktafani (2014) melngelnai “Pelngaruh Kualitas 

Pellayanan Telrhadap Kelpuasan Pellanggan Jasa Lapangan Futsal (Studi 

kasus pada IFI Futsal Bandung)”. Pada hasil pelnellitian ini kualitas pellayanan 

me lmbelrikan pelngaruh yang signifikan telrhadap kelpuasan pellanggan, 

delngan pelrse lntasel pelngaruhnya 94,1%  seldangkan sisanya selbelsar 5,9%,  

dipelngaruhi olelh faktor lain diluar kualitas pellayanan yang tidak ditelliti dalam 

pelnellitian ini selpelrti brand imagel, harga, lokasi dan faktor lainnya. Beldanya 

delngan pelnellitian ini adalah tidak melnggunakan variablel  harga studi 

kasusnya pada studi kasus pada IFI Futsal Bandung (Sigit & Oktafani, 2014). 
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Jadi dapat dipelrkirakan, kompeltisi sellanjutnya tidak hanya 

pelrsaingan pada kualitas layanan saja, namun juga pada variabell lainnya 

yaitu harga dan fasilitas. Karelna delngan melningkatkan kelinginan konsumeln, 

maka dalam melngambil kelputusan para konsumeln akan belrbeldabelda 

dalam melmilih lapangan yang ada. Kualitas pellayanan, harga dan fasilitas 

me lmiliki faktor yang melnelntukan kelbelrhasilan suatu pelrusahaan jasa 

selpelrti ini. Untuk itu pelrusahaan selbagai produseln harus melmbelrikan 

layanan yang telrbaik kelpada seltiap konsumelnnya, harga yang telrjangkau, 

selrta fasilitas yang melmadai dan mellakukan kelgiatan pelmasaran yang 

selsuai delngan kelinginan dan kelbutuhan konsumeln. Karelna salah satu 

pelrsoalan dalam dunia bisnis yang pelrlu dipelrhatikan adalah selmua hal 

yang melndorong konsumeln agar melnyelwa lapangan futsal yang ditawarkan 

olelh pelrusahaan. 

Belrdasarkan uraian latar bellakang diatas, maka pelnulis telrtarik untuk 

me lngadakan pelnellitian delngan judul “PENGARUH KUALITAS LAYANAN 

DAN HARGA TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DI YANITRA 

FUTSAL CENTER”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Dari latar bellakang pelnellitian yang tellah di jellaskan selbellumnya 

maka masalah dapat dirumuskan selbagai pelmbatas pelnellitian agar lelbih 

telrfokus. Belrikut rumusan masalah yang tellah ditelmukan: 

1. Apakah pelngaruh Kualitas Layanan telrhadap kelpuasan pelanggan di 

Yanitra Futsal Celntelr ? 
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2. Apakah pelngaruh harga telrhadap kelpuasan pelanggan di Yanitra 

Futsal Celntelr? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Dilihat dari rumusan masalah yang sudah ada, maka tujuan 

dilakukannya pelnellitian ini adalah belrikut: 

1. Untuk melngeltahui  kualitas Layanan melmpelngaruhi  kelpuasan 

pelanggan di Yanitra Futsal Celntelr. 

2. Untuk melngeltahui harga melmpe lngaruhi  pelanggan di Yanitra Futsal 

Ce lntelr. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Tujuan pelnellitian yang dilakukan pelnelliti adalah agar pelnellitian 

dapat belrmanfaat untuk pelmbaca selcara umum dan pelrusahaan yang 

telrkait delngan pelnellitian ini. Manfaat pelnellitian ini ada dua yakni Manfaat 

selcara teloritis dan manfaat selcara praktis, belrikut pelnjabarannya: 

1. Manfaat Teloritis 

a. Pelnellitian ini bisa melmbe lrikan dan melnambah wawasan, 

pelngeltahuan selrta ilmu baik dari selgi telori ataupun  praktik 

kelpada pelnelliti. 

b. Pelnellitian ini dapat digunakan selbagai bahan relfelrelnsi bagi 

pelnelliti lain yang mellakukan pelnellitian seljelnis. 

2. Manfaat Praktis, pelnulis melngharapkan bahwa pelnellitian ini dapat 

me lnyumbangkan wawasan atas hasil yang tellah dipelrole lh. 

Khususnya, hasil pelnellitian ini dapat melmbelrikan masukan dan 
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re lfelre lnsi kelpada pihak pelrusahaan Yanitra Futsal Celntelr. Adanya 

pelnellitian ini juga di harapkan dapat melmbantu wawasan maupun 

re lfelre lnsi telrkait kualitas pellayanan, harga dan kelpuasan konsumeln 

yang dibelrikan Yanitra Futsal Celntelr. 
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