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ABSTRAK

ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 

KEPUASAN PELANGGAN DI JOGOKARYAN FUTSAL 

YOGYAKARTA 

Disusun Oleh : 

Amir Ramadhani 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan di Jogokaryan futsal Yogyakarta. Populasi yang 

di gunakan dalam penelitian ini adalah pengguna lapangan futsal di Jogokaryan 

Yogyakarta. Pengambilan sampel didasarkan pertimbangan bahwa responden 

adalah pengguna atau pemakai lapangan futsal di jogokaryan yogyakarta. 

Penelitian ini menggunakan 100 responden untuk dijadikan bahan penelitian. 

Berdasarkan Uji t diketahui bahwa (X1) tingkat signifikansi lebih kecil 

dari 0.05 (0.009< 0.5), yang berarti bahwa bukti fisik berpengaruh terhadap 

signifikan secara persial terhadap kepuasan pelanggan (Y). (X2) tingkat 

signifikansi lebih besar dari 0.05 (0.39> 0,05), yang berarti bahwa Empati tidak 

berpengaruh secar persial terhadap kepuasan pelanggan (Y). (X3) tingkat 

signifikansi lebih kecil dari 0.05 (0.000< 0.05), yang berarti bahwa keandalan 

berpengaruh signifikan secara persial terhadap kepuasan pelanggan (Y), (X4) 

tingkat signifikansi lebih besar dari 0.05 (0.406> 0.05), yang berarti bahwa 

daya tanggap tidak berpengaruh secara persial terhadap kepuasan pelanggan 

(Y). (X5) tingkat signifikansi lebih kecil dari 0.05 (0.000< 0.05),yang berarti 

bahwa jaminan berpengaruh signifikan secara persial terhadap kepuasan 
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pelanggan(Y). Berdasarkan hasil uji f (simultan) di ketahui variabel (X1), (X2), 

(X3), (X4), (X5) mempunyai nilai sifikasigni sebesar 0.000< 0.05 yang artinya, 

uji t (simultan) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y).
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Halaman Motto

TTiada usaha yang menghianati hasil, usaha yang 

melelahkan di sertai kesabaran akan menjadi 

sesuatu hal yang menyenangkan di kemuadian 

hari, jangan lupa berdoa  

STIE
 W

id
ya

 W
iw

ah
a a annamman

a
dd

ah
ii

ah
kkhaeeha

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



viii 
 

HALAMAN PERSEMBAHAN 

Saya mempersembahkan karya ini untuk: 

1. Bapak dan ibu yang saya cintai selalu memberikan dukungan untuk terus 

belajar kejenjang yang lebih baik.

2. Dosen Pembimbing Drs Muhammad subhan, MM. yang telah membimbing 

saya dalam penulisan tugas akhir. 

3. Untuk Staf Pendidik dan Kependidikan STIE Widya Wiwaha, Terimakasih 

atas waktu dan kesempatan telah menjadi bagian dari keluarga besar belajar 

banyak hal. 

4. Sahabat-sahabat terbaiku ( Valena, Oktiavian Ega Perdana, dan Maria Ela ) 

kalian selalu mengingatkan aku 

5. Pihak Jogokaryan futsal Yogyakarta, yang membantu dalam perolehan data 

pelanggan.   

STIE
 W

id
ya

 ( Valena, OValena, 

gatkan aku gatkan aku 

n futsal Yogyakutsal Yogy

W
iw

ah
a dukungan undukungan un

MM. yang teM. yang t

an STIE Widan STIE Wi

menjadi bagmenjadi bag

Ja
ng

an
 P

la
gi

atWiwaha, Teriiwaha, Te

dari keluarga beri keluarga

vian Ega Perdanvian Ega Perdan

a, yang memba, yang me



ix 
 

KATA PENGANTAR 

Puji dan syukur selalu terpanjatkan atas kehadirat Allah SWT, karena 

berkat limpahan rahmat, hidayah dan inayah-Nya maka skripsi ini dapat 

diselesaikan dengan baik. Sholawat serta salam selalu tercurahkan kepada 

junjungan Nabi besar Muhammad SAW. 

Tugas Akhir yang berjudul “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Di Jogokaryan Futsal Yogyakarta Tahun 

2019” ini disusun untuk memenuhi persyaratan kurikulum sarjana strata-1 (S-

1) Pada Jurusan Manajemen, Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Widya Wiwaha 

Yogyakarta. 

Dalam penyusunan skripsi ini, penulis banyak mendapatkan bimbingan 

dari berbagai pihak,untuk itudalam kesepatan ini penulis ingin mengucapkan 

terimakasih kepada: 

1. Bapak Drs. Muhammad Subhan, MM., Selaku ketua di STIE Widya Wiwaha 

Yogyakarta, Dan selaku pembimbing atas proses penyusunan tugas akhir 

2. Bapak H.m achmid beserta karyawan di Jogokaryan futsal Yogyakarta atas 

ijin yang diberikan sehingga penulis dapat melakukan penelitian di 

Jogokaryan futsal Yogyakarta. 

3. Dosen STIE Widya Wiwaha atas ilmu dan pengarahan selama proses kuliah 

selama ini. 

4. Teman-teman Jurusan Manajemen 2014 dan Akuntansi 2014 atas dukungan 

selama masa kuliah dan proses penyusunan tugas akhir ini. 

Semoga amal kebaikan mereka mendapat imbalan yang setimpal dari 

Allah SWT. Aamiin. 

Penulis Menyadari bahwa pembuatan skripsi ini masih jauh dari 

kesempurnaan. Oleh Karena itu kritik dan saran yang membangun sangat 

apak H.apak H

ijin yang ijin yang 

JogokaJogok

3. DoD

W
id

ya
 skripsi ini, ipsi ini,

ntuk itudalam kntuk itudalam

da: 

. Muhammad Su. Muhamma

arta, Dan selakarta, Dan se

achmh

W
iw

ah
a rcurahkaurahk

engaruharuh Kua Kua

ryan Futsal an Futsal 

yaratan kurikuyaratan kuriku

ah Tinggi Ilmah Tinggi Il

Ja
ng

an
 bhan, MM., an, MM.

u pembimbing atembimbin

d beserta karyawbeserta kar

berikan sehinggikan sehing

n futsal Yogyakautsal Yogy

STIE Widya WSTIE Widya

a ini. ni. 

man

Pla
gi

at
gyg

m sarjana strjana st

Ekonomi WidyaEkonomi Wi

lis banyak mendlis banyak mend

sepatan ini pensepatan ini p

l



x 
 

diharapkan guna menyempurnakan skripsi ini. Penulis berharap semoga 

skripsi ini dapat bermanfaat bagi peneliti sendiri dan bagi yang membutuhkan. 

Yogyakarta, 20 Maret 2019 

Penulis 

Amir Ramadhani 

 

STIE
 W

id
ya

 W
iw

ah
a 

Yogyakarta, 2gyakarta, 2

Ja
ng

an
 P

la
gi

at
ul



xi 
 

DAFTASR ISI 

Halaman Sampul Depan.......................................................................  .   i 

Halaman Judul Skripsi .........................................................................  .  ii

Halaman Pengesahan ...........................................................................  .  iii

Pernyataan Bebas Plagiarisme .............................................................  .  iv

Abstrk................................................................................................... . v

Halaman Moto ..................................................................................... . vii

Halaman Persembahan......................................................................... . viii

Kata Pengantar ..................................................................................... . ix

Daftar Isi .............................................................................................. . xi

Daftar Tabel ......................................................................................... . xiv

Daftar Gambar...................................................................................... . xv

Daftar Lampiran................................................................................... . xvi

BAB 1 Pendahuluan

1.1 Latar Belakang Masalah ......................................................  1

1.2 Rumusan Masalah ...............................................................  6

1.3 Batasan Masalah ..................................................................  7

1.4 Tujuan Penelitian .................................................................  7

1.5 Manfaat Penelitian ...............................................................  7

BAB 2 Landasan Teori

2.1. Pengertian Pemasaran .........................................................  .  9

2.2. Jasa .....................................................................................  .  9

2.3. Pemasaran Jasa ...................................................................  .  10

2.4. Bauran Pemasaran Jasa.......................................................  .  12

2.5. Kualitas Layanan ................................................................  .  17

2.6. Dimensi Kualitas Jasa.........................................................  .  19

2.7. Kepuasan Pelanggan ...........................................................  .  22

2.8. Peneleitian Terdahulu .........................................................  .  24

STIE
 1.41.

1.51.5

BAB BAB 2

W
id

ya
 ................

.................................. ..

ann

r Belakang Masar Belakang Masa

Rumusan MasalRumusan M

.33 Batasan MaBatasan M

ujuan 

W
iw

ah
a

......

.................  ............ 

................................

...............................

...............................

..................................

....................................

..............................

.

Ja
ng

an
 lah ..

h ..............................

alah ...................h ..............

Penelitian ...........elitian ......

faat Penelitian ..at Penelitian .

ndasan Teoriasan Teo

2.1. .1. Pengertian Pengert

2.2. 2. Jasa ...Jas

Pe

Pla
gi

at
..

..........................

.........................................

....................................

.........................................

......................................

......................



xii 
 

2.9. Dimensi Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan................. . 29

2.10. Kerangka Berfikir .............................................................  36

2.11. Hipotesis ...........................................................................  36

BAB 3 Metode Penelitian

3.1. Profil Perusahaan ..............................................................  .  38

3.2. Lokasi Penelitian ...............................................................  .  38

3.3. Populasi Dan Sampel ........................................................  .  38

3.4. Jenis Data ..........................................................................  .  39

3.5.Variabel Penelitian Dan Definisi Operasional ................... . 39

3.6.Metode Pengambilan Data .................................................  .    42

3.7. Metode Pengumpulan Data ...............................................  .  43

3.8. Uji Instrumen Penelitian ...................................................  .  44

3.8.1. Uji Validitas ..............................................................  .  44

3.8.2. Uji Reliabilitas ..........................................................  .  45

3.9. Uji Hipotesis .....................................................................  .  46

3.9.1. Regresi Linier Berganda ...........................................  .  46

3.9.2. Uji Signifikansi Simultan (Uji F) ..............................  .  47

3.9.3. Uji Signifikan Pengaruh Parsial (Uji T) ....................  .  48

3.9.4. Uji Koefisiensi Determinasi ......................................  .  49

BAB 4 Hasil Penelitian Dan Pembahasan 

4.1 Gambaran Umum Perusahaan ..........................................  51

4.1.1. Visi Dan Misi ............................................................  51

4.1.2. Struktur Organisasi ...................................................  52

4.2 Analisiss Karakteristik Responden ...................................  54

4.2.1 Jenis Kelamin ............................................................  54

4.2.2 Berdasarkan Usia ......................................................  55

4.2.3 Berdasarkan Pekerjaan ..............................................  55

4.3 Menghitung sempel ..........................................................  56

STIE
 

33

BABBAB

W
id

ya
 enelitiaelitia

aliditas .............itas ..........

i Reliabilitas ....Reliabilita

 Hipotesis ........ Hipotesis ........

9.1.9.1. Regresi LRegre

3.9.2.3.9.2. Uji SUj

9.3. U

W
iw

ah
a.................  ............ 

.......................................

.....................................

...................................

nisi Operasionnisi Operasion

ta ..................ta ................

n Data .........Data .........

......

Ja
ng

an
 .......

nier r BergandBergan

gnifikansi Simulfikansi Sim

ji Signifikan Penignifikan 

Uji KoefisienUji Koefisien

Hasil PenelitianHasil Penelit

4.11 GambarGam

4.1.1.4 1

Pla
gi

at
..

..........................

.............................................

..........................................

...........................................

...............................................

.............................................

......................



xiii 
 

4.4 Uji Instrumen Penelitian ...................................................  57

4.4.1 Uji Validitas .............................................................  57

4.4.2 Uji Reliabilitas .........................................................  57

4.5 Analisis Hipotesis .............................................................  60

4.5.1 Hasil Regresi Linier Berganda ..................................  60

4.5.2 Uji Signifikan Simultan (Uji F) ................................  62

4.5.3 Uji Signifikan Pengaruh Parsial (Uji T) ....................  63

4.5.4 Uji Koefisiens Determinasi .......................................  71

BAB 5 Penutup

4.2. Kesimpulan .......................................................................  72

4.3. Saran .................................................................................  73

DAFTAR PUSTAKA 

LAMPIRAN

STIE
 W

id
ya

 ... W
iw

ah
a

......

.............................  

........................................

(Uji T) ..........ji T) .........

...................................

..........................................

.......................

Ja
ng

an
 P

la
gi

at
..

............................................

........................................



xiv 
 

DAFTAR TABEL 

Tabel 3.1 Definisi Operasional Variabel..............................................  40

Tabel 4.1 Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ............................... 54

Tabel 4.2 Responden Berdasarkan Usia ............................................. 55

Tabel 4.3 Responden Berdasarkan Pekerjaan ...................................... 55

Tabel 4.4 Hasil Uji V Validitas Bukti Fisik......................................... 57

Tabel 4.5 Hasil Uji V Validitas Empati ............................................... 57

Tabel 4.6 Hasil Uji V Validitas Keandalan.......................................... 58

Tabel 4.7 Hasil Uji V Validitas Daya Tanggap ................................... 58

Tabel 4.8 Hasil Uji V Validitas Jaminan ............................................. 58

Tabel 4.9 Hasil Uji V Validitas Kepuasan Pelanggan ......................... 58

Tabel 4.10 Hasil Uji Reliabilitas.......................................................... 59

Tabel 4.11 Hasil Uji Linier Berganda.................................................. 61

Tabel 4.12 Hasil Uji F.......................................................................... 63

Tabel 4.13 Hasil Uji T Bukti Fisik....................................................... 66

Tabel 4.14 Hasil Uji T Empati ............................................................. 67

Tabel 4.15 Hasil Uji T Keandalan ....................................................... 68

Tabel 4.16 Hasil Uji T Daya Tanggap ................................................. 69

Tabel 4.17 Hasil Uji T Jaminan ........................................................... 70

Tabel 4.18 Hasil Koefisien Determinasi .............................................. 71

abel 4abel 4.16.

Tabel 4.17Tabel 4.17

Tabel Tabel

W
id

ya
 ilitasas......

nier Bergandar Berganda

ji FF...............................

sil Uji T Bukti Fsil Uji T Bukti F

 Hasil Uji T EmHasil Uji T

15 Hasil Uji T15 Hasil Uj

Hasil U

W
iw

ah
a 

.....

.............................

................................

......................... .....

...............................

nggapnggap ................

nannan ........................

epuasan Pelepuasan Pel

.

Ja
ng

an
 sik..

pati ............................

Keandalanandalan .....

Uji T Daya TanggT Daya Ta

sil Uji T Uji T JaminaJamina

Hasilasil KoefisienKoef

Pla
gi

at
..

..........................

.........................................

gan .............................

.........................................

......................................

.......................................

.............



xv 
 

DAFTAR GAMBAR 

Gambar 4.1 Struktur Perusahaan Jogokarya futsal ...........................................     51

STIE
 W

id
ya

 W
iw

ah
a 

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



xvi 
 

DAFTAR LAMPIRAN 

Lampiran 1 Kuesioner 

Lampiran 2 Hasil Data Kuesioner 

Lampiran 3 Uji Validitas 

Lampiran 4 Hasil Uji Reliabilitas 

Lampiran 5 Hasil  Uji Linier Berganda 

Lampiran 6 Hasil Uji Koefisiensi Determinasi (R2)

STIE
 W

id
ya

 W
iw

ah
a 

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



1 
 

STIE
W

id
ya

 W
iw

ah
a 

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



2 
 

STIE
W

id
ya

 W
iw

ah
a

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



3 
 

STIE
W

id
ya

 W
iw

ah
a

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



4 
 

STIE
W

id
ya

 W
iw

ah
a

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



5 
 

STIE
W

id
ya

 W
iw

ah
a

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



6 
 

W
id

ya
 W

iw
ah

a 

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



7 
 

STIE
W

id
ya

 W
iw

ah
a 

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



8 
 

STIE
 W

id
ya

 W
iw

ah
a 

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



9 
 

STIE
 W

id
ya

 W
iw

ah
a 

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



10 
 

STIE
W

id
ya

 W
iw

ah
a

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



11 
 

STIE
 W

id
ya

 W
iw

ah
a

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



12 
 

W
id

ya
 W

iw
ah

a

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



13 
 

STIE
W

id
ya

 W
iw

ah
a

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



14 
 

STIE
W

id
ya

 W
iw

ah
a 

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



15 
 

STIE
W

id
ya

 W
iw

ah
a

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



16 
 

STIE
W

id
ya

 W
iw

ah
a 

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



17 
 

STIE
W

id
ya

 W
iw

ah
a

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



18 
 

STIE
W

id
ya

 W
iw

ah
a 

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



19 
 

STIE
W

id
ya

 W
iw

ah
a 

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



20 
 

STIE
W

id
ya

 W
iw

ah
a

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



21 
 

STIE
W

id
ya

 W
iw

ah
a

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



22 
 

W
id

ya
 W

iw
ah

a

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



23 
 

STIE
W

id
ya

 W
iw

ah
a

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



24 
 

STIE
W

id
ya

 W
iw

ah
a 

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



25 
 

STIE
 W

id
ya

 W
iw

ah
a

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



26 
 

STIE
W

id
ya

 W
iw

ah
a

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



27 
 

STIE
W

id
ya

 W
iw

ah
a 

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



28 
 

STIE
W

id
ya

 W
iw

ah
a

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



29 
 

STIE
 W

id
ya

 W
iw

ah
a

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



30 
 

STIE
W

id
ya

 W
iw

ah
a 

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



31 
 

W
id

ya
 W

iw
ah

a

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



32 
 

STIE
 W

id
ya

 W
iw

ah
a

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



33 
 

STIE
W

id
ya

 W
iw

ah
a

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



34 
 

STIE
W

id
ya

 W
iw

ah
a

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



35 
 

STIE
 W

id
ya

 W
iw

ah
a 

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



36 
 

(X1) 

STIEE
   E
W

id
yaaa

W
id

ya

W
id

ya

WW

a ay
WW

iw
W

iw
ah

a 

wa
W

iw
WW

Ja
ng

an
ng

a
ng

aan
 

an

an
ga

n 

n

Pla
gi

at
gi

at
gi

ataiagi
a

Pla
gi

Pla
g



37 
 

W
id

ya
 W

iw
ah

a 

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



38 
 

STIE
 W

id
ya

 W
iw

ah
a 

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



39 
 

STIE
W

id
ya

 W
iw

ah
a 

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



40 
 

STIE
 W

id
ya

 W
iw

ah
a 

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



41 
 

STIE
 

ST
E

STST
W

id
ya

 

W

W
iw

ah
a 

W

ha

Ja
ng

an
 

J

n

JJ

Pla
gi

atat

laP



42 
 

STIEIE
 

IEE
W

id
ya

 

WW

W
iw

ah
a

W

ha

WWWW

Ja
ngng

an
ng

n n
Pla

gi
atat

gi
aaa

PP

a



43 
 

STIE
W

id
ya

 W
iw

ah
a

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



44 
 

STIE
 W

id
ya

 W
iw

ah
a 

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



45 
 

STIE
 W

id
ya

 W
iw

ah
a 

a

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



46 
 

STIE
W

id
ya

 W
iw

ah
a 

JaJa
ng

an
 P

la
gi

at



47 
 

STIE
 W

id
ya

 W
iw

ah
a

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



48 
 

STIE
 W

id
ya

 W
iw

ah
a 

Ja
ng

an
 

aaa
Pla

gi
at



49 
 

STIE
 W

id
ya

 W
iw

ah
a

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



50 
 

STIE
 W

id
ya

 W
iw

ah
a 

Ja
ng

an
 P

la
gi

at


