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Abstract. This study aims to determine customer satisfaction, consumer satisfaction in
organizing soccer sports events at the Gelora Sriwijaya Stadium in Jakabaring Sport
City, especially in terms of infrastructure. This research is a descriptive study with a
survey method. The sample in this study was 40 spectators who had witnessed a live
football match at the Gelora Sriwijaya Jakabaring Sport City, which were selected using
nonprobality sampling technique (purposive sampling). Data were collected using a
questionnaire as the main data and interviews as supporting data, then the questionnaire
was analyzed using a descriptive survey research method. Theresults of thisresearch are
descriptive, namely consumer satisfaction with the implementation of a football sport
event at the Gelora Sriwijaya Stadiumin Jakabaring Soort City, very dissatisfied with the
aspects of responsiveness (83%), dissatisfaction with aspects of tangibl es (68%), empathy
(78%), reliability (75%), and is neutral on the aspect of assurances (55%). Furthermore,
it can be concluded that consumer satisfaction in organizing football sports events at
Glora Siwijaya JSC Sadiumis not satisfied. The suggestion of thisresearchisthat it can
become a recommendation for PT JSC to be improved optimally in order to meet
consumer satisfaction.
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Abstrak. Pendlitian ini bertujuan untuk mengetahui kepuasan konsumen dalam
penyel enggaraan event olahraga sepak bola di stadion Gelora Sriwijaya Jakabaring Sport
City, khususnya dalam hal sarana prasarana. Penelitian ini merupakan studi deskriptif
dengan metode survey. Partisipan pada pendlitian ini merupakan 40 orang penonton
yang pernah menyaksikan pertandingan secara langsung event olahraga sepak bola di
Gelora Sriwijaya JakabaringSport City, yang dipilih menggunakan teknik sampel
nonprobality sampling (purposive sampling). Data dikumpulkan dengan teknik angket
sebagal data utama dan wawancara sebagal data pendukung, kemudian angket dianalisis
dengan metode penelitian deskriptif survey. Hasil penelitian ini secara deskriptif yaitu
kepuasan konsumen terhadap penyelenggaraan event olahraga sepak bola di stadion
Gelora Sriwijaya JakabaringSport City sangat tidak puas pada aspek responsiveness (daya
tanggap) (83%), tidak puas pada aspek tangibles (kualitas berwujud) (68%), emphaty
(kemudahan) (78%), reliability (keandalan) (75%), dan netral pada aspek assurances
(jaminan) (55%). Selanjutnya dapat dismpulkan bahwakepuasan konsumen dalam
penyelenggaraan event olahragasepak bola di Stadion Gelora Sriwijaya JSC tidakpuas.
Saran penelitian ini agar dapat menjadi rekomendasi pada PT JSC agar ditingkatkan
secara optimal guna memenuhi kepuasan konsumsen.

Keywords: Kepuasan konsumen, Event olahraga, Sepak bola

Altius, 9 (2) 2020, 10-16 Page 10



FirdausMs, Yuliani, Rudy Noor Muktamar dan Sulastri
K epuasan Konsumen terhadap Penyelenggaraan Event Olahraga Sepak Bola

PENDAHULUAN

Wardani (2017) menjelaskan
harapan atas kinerja dibandingkan
dengan kinerja aktual produk yakni
persepsi terhadap kualitas produk.
Kepuasan dapat diartikan sebagai
respon positif  ataupun  negatif
terhadap sesuatu yang diterimanya
sebagai tolak ukur atas timbal balik
dari apa yang diterima. Saat ini,
penyediaan kepuasan pelanggan
adalah salah satu persyaratan dasar
dadam sistem mangemen, dan
kepuasan  pelanggan  dinaikkan
selama dekade terakhir sebagal salah
satu subjek strategis (Beyrami &
Najaf zadeh, 2015).

Dimasa sekarang ini bidang
olahraga tidak hanya sekedar dikenal
sebagal media penunjang
pengembang potensi diri manusia
dalam memenuhi kebutuhan
kesehatan dan kebugaran jasmani,

akan tetapi olahraga  telah
berkembang menjadi sebuah industri
olahraga yang diminati  oleh

khalayak. Penyelenggaraan event
Olahraga internasional dapat
memberikan manfaat kepada
masyarakat luas (Veal, Toohey &
Frawley, 2019). Salah satu bagian
utama industri olahraga adalah sepak
bola, yang keunggulannya adalah
daya tarik dan motivasi penonton,
sponsor dan media (loannou &
Bakirtzoglou, 2016). Sebagai contoh
misalnya, pertandingan sepak bola

PialaDunia Afrika Selatan 2010 yang
mampu menjual jutaan tiket penonton
dengan harga maha dan mampu
menarik  jutaan  orang  untuk
berlangganan salah satu  stasiun
televis yang memiliki hak siar
pertandingan, sekaligus  dapat
meningkatkan penjualan makanan,
minuman dan merchandise seperti
bola, mug, boneka, kaus tim dan
lain-lain (Sulistiyono, 2011).

Untuk memaksimalkan
kegiatan olahraga baik sebaga
kebutuhan kesehatan jasmani
maupun sebagai suatu  industr
diperlukan aspek penunjang, salah
satunya sarana prasarana. Daam
perkembangannya, olahraga perlu
ditunjang dengan komponen sarana
prasarana dan elemen penujang yang
minimal  memadai dan dapat
memberikan suatu nilai jual kepada
pencintadan penikmat olahraga yakni
penonton sebagai konsumen. Salah
satu dimensi kualitas sport Tourism
adalah kualitas venue olah raga
(Shonk & Chelladurai, 2008). Aspek
fisk juga dapat mempengaruhi
amosfer stadion olahraga (Uhrich &
Benkenstein, 2010). Quality adalah
totalitasfitur dan karakteristik produk
atau jasa pada kemampuannya
untuk memuaskan kebutuhan yang
dinyatakan atau tersirat (Rizki, 2014).
Golder, Mitra & Moorman (2012)
menjelaskan bahwa kualitas
merupakan yang paling penting dan
kompleks komponen strategi bisnis.
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Perusahaan bersaing dalam kualitas,
pelanggan mencari kualitas, dan
pasar diubah oleh kualitas.

Tinjauan awal yang
berkaitan  dengan  faktor—faktor
kepuasan konsumen terkait dengan
sarana prasarana olahraga dalam
penyelenggaraan event olahraga,
penulis memilih stadion sepak bola
Gelora Sriwijaya Jakabaring sport
City untuk dijadikan objek penelitian.

Berdasarkan observasi
langsung peneliti mengenai keadaan
sarana prasarana di stadion sepak
bola Gelora Sriwijaya Jakabaring
Sport City vyaitu atap lapangan
terbuka, tidak tersedia pendingin
ruangan, kursi yang tersedia berupa
kurs plastik dan anak tangga,
lapangan parkir kendaraan di luar,
terdapat ruko-ruko dan perkantoran
dibawah tribun penonton, dalam hal
kebersihan sudah tersedia beberapa
kotak sampah dan terdapat petugas
kebersihan.

Di stadion juga terdapat
fadlitas berupa beberapa
speaker/pengeras  suara, ampu
penerang, layar monitor, toilet, pagar
pembatas, akan tetapi tempat
penitipan barang belum tersedia.
Tujuan penelitian ini adalah untuk
menganalisis kepuasan konsumen
terhadap penyelenggaraan
pertandingan  sepak  bola di
Jakabaring.

METODE PENELITIAN

Penelitian  ini  merupakan
penelitian deskriptif survey, dimana
penelitian ini  dilakukan dengan
memberikan angket atau kuesioner
kepada 40 konsumen atau orang yang
pernah  menonton  pertandingan
sepakbola di  gelora  Sriwijaya
Jakabaring Sport  City, untuk
mengetahui  faktor-faktor kepuasan
konsumen dalam penyelenggaraan
event olahraga sepakbola. Pemilihan
40 sampel tersebut menggunakan
teknik sampel nonprobability
sampling  (purposive  sampling).
Jumlah sampel tersebut sudah
melebihi  batas minimal sampel
penelitian. Hal tersebut berdasarkan
penjelasan Cohen, et a (2007) yang
menyatakan bahwa semakin besar
jumlah sampel maka akan semakin
baik, karena tidak hanya dapat
memberikan reliabilitas yang tinggi,
tetapi juga membuat banyak uji
statistik dapat digunakan, dan tetapi
juga ada batas minimal sampel yang
harus diambil oleh pendliti yaitu
sebanyak 30 responden.

Instrumen angket yang
digunakan terdiri dari 17 pertanyaan
yang dikembangkan dari faktor yang
mempengaruhi  kepuasan menurut
Tjiptono & Diana (2015), yaitu
reliability, r eSpoNSi veness,
assurance, empathy dan tangibles.
Instrumen angket sudah dinyatakan
valid oleh ahli dan memiliki nila
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relibilitas sebesar 0,772. Teknik
Andisa yang digunakan dalam
penelitian yaitu dengan metode
Penelitian Deskriptif Survey. Analisis
data ini  menggunakan skala
persentase yaitu perhitungan dalam
analisis data yang akan menghasilkan
persentase yang selanjutnya
dilakukan interpretasi padanilai yang

diperoleh.
Tabel 1. Interprestasi Nilai

N  Persentase Kriteria

0 (Pernyataan  Pernyataan
Positif) Negatif

1 0-<20% Sangat Tidak  Sangat
Puas Puas

2 >20%-<40% Tidak Puas Puas

3  >40%-<60% Netrd Netral

4  >60%-<80% Puas Tidak Puas

5 >80%- <100% Sangat Puas Sangat

Tidak Puas

Sumber: Hrdyasar, Mandei. &
Dumais (2017)

HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan analisis deskriptif
survey, maka Gambar 1 berikut ini
menunjukkan persentase kepuasan
pada masing-masing pertanyaan.
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Pertanyaan pada  angket
penelitian merupakan pertanyaan
bersifat negatif, sehingga semakin
besar persentasenya menunjukkan
semakin  besar  pula tingkat
ketidakpuasan konsumen.
Berdasarkan kriteria pada Tabel 1
maka responden merasa tidak puas
(68%) pada aspek tangibles (kualitas
berwujud), responden merasa tidak
puas (78%) pada aspek emphaty
(kemudahan), responden merasa
netral (55%) pada aspek Assurances
(jaminan), responden merasa sangat
tidak puas (83%) pada aspek
Responsiveness (Daya Tanggap) dan
responden merasa tidak puas (75%)
pada aspek Reliability (keandalan).

Meningkatkan kepuasan
konsumen adalah faktor kesuksesan
yang krusa dadam  modern
mangemen, multifungst  stadion
untuk olahraga, konser, pertunjukan
dan jenis event lainnya (Hock, Ringle
& Sarstedt, 2010). Konsumen
olahraga  membutuhkan  produk
olahraga dan pelayanan (Woratschek,
Horbel & Popp, 2013). Aryani &
Rosinta (2010) yang menjelaskan
bahwa semakin tinggi kualitas
layanan maka akan semakin tinggi
pula kepuasan yang akan diterima
oleh konsumen, dengan demikian
diperlukan survey rutin untuk menilai
langsung kualitas produk, layanan
dan  fadlitas vyang  tersedia
dibandingkan dengan yang
diharapkan oleh konsumen. Kualitas
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pelayanan adalah senjata ampuh
dadam  keunggulan  perusahaan,
terutama perusahaan jasa.

Ha ini sgaan dengan
penelitian yang dilakukan oleh
Susanto & Taufiq (2012) mengatakan
ketersediaan Sarana dan Prasarana
olahraga publik di Kabupaten Kudus
belum memadai padaha keberadaan
sebuah stadion sebagai wadah
berkegiatan sepak bola semestinya
didukung dengan fasilitas yang layak
sesual standar. Kepuasan konsumen
dapat dipengaruhi oleh kualitas
stadion pertandingan (Sarstedt, M.,
Ringlee, C.M., Raithd, S, &
Gudergan, S.P.,, 2014). Beberapa
peneliti telah menunjukkan hubungan
yang signifikan dan positif kepuasan
konsumen secara keseluruhan dan
transaks khusus dan kesetiaan sikap
di bidang layanan (Bodet &
Assollant, 2011).

Woractschek, Horbel &Popp
(2019) menyatakan bahwa kualitas
pelayanan stadion merupakan salah
satu dari tiga faktor utama yang dapat
mempengaruhi kepuasan konsumen.
Pemasar/Marketing harus berupaya
untuk  meningkatkan  kepuasan
konsumen menggunakan variabel
terkendali, seperti berinvestasi dalam
layanan Arena dan kegiatan hari
pertandingan. Beberapa aspek seperti
kinerja tim, dapat memberikan
dampak negatif pada kepuasan
konsumen, sehingga tim harus
menciptakan suasana dan layanan

yang memungkinkan lebih banyak
kepuasan terlepas dari hasiinya,
seperti menyiapkan makanan dan
kurs berkualitas tinggi, akses yang
baik ke arena dan tempat parkir
adalah  beberapa fitur  yang
memengaruhi  persepsi  konsumen
(Silveira, Cardoso& Silva, 2018).
Minat beli ulang
(repurchaseintention) merupakan
suatu komitmen konsumen yang

terbentuk setelah konsumen
melakukan  pembelian suatu
produk atau jasa. minat

konsumen untuk membeli ulang
adalah sadah satu ukuran dari
keberhasilan dari suatu

perusshaan, terutama perusahaan
jasa. minat beli ulang merupakan
keputusan konsumen untuk
melakukan  pembelian  kembali

suatu produk atau jasa berdasarkan
apa yang telah diperoleh dari
perusahaan yang sama,
melakukan  pengeluaran  untuk
memperoleh barang dan jasa tersebut
dan ada kecenderungan
dilakukan secara berkala (Diniaty &
Agusrinal, 2014). Kepuasan lebih
lanjut akan mempengaruhi
kemungkinan bahwa konsumen akan
membeli kembali penawaran tersebut
(Szymanski & Henard, 2012).

SIMPULAN

Berdasarkan hasil penditian,
dapat disimpulkan secara deskriptif
bahwa kepuasan  konsumen
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terhadap penyelenggaraan event
olahraga sepak bola di stadion
Gelora Sriwijaya Jakabaring Sport
City sangat tidak puas pada aspek
Responsiveness (Daya Tanggap),
tidak puas pada aspek tangibles
(kualitas  berwujudd), emphaty
(kemudahan), Reliability
(keandalan) dan netral pada aspek
Assurances (jaminan).

SARAN

Hasil penelitian ini dapat
dijadikan sebagai alternatif
penawaran solus dalam memenunhi
kebutuhan konsumen, yang dapat
berkontribusi dalam perkembangan
dan kemagjuan inovasi baru yang
berkaitan dengan nilai guna sarana
prasarana stadion Gelora Sriwijaya.
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