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Abstrak

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat dengan
fasilitas Jakabaring Sport City Palembang. Pengumpulan data teknik yang digunakan dalam
penelitian ini adalah angket dalam bentuk kuesioner. Teknik analisis data yang digunakan
dalam penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif analisis menggunakan persentase.
Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa analisis tingkat kepuasan fasilitas Jakabaring
Sport City disertakan dalam kategori sangat puas dengan persentase 51,26%. Itu bisa dilihat
dari besarnya faktor kepuasan, dapat disimpulkan bahwa dari langsung faktor evidence,
memiliki tingkat kepuasan dalam kategori sangat puas 53,78%; faktor reliabilitas memiliki
tingkat kepuasan dalam kategori sangat puas sebesar 48,73%; faktor empati memiliki tingkat
kepuasan dalam kategori puas sebesar 48,73%. faktor daya tanggap memiliki tingkat kepuasan
dalam puas kategori 51,26%; faktor jaminan memiliki tingkat kepuasan yang sangat tinggi
kategori puas sebesar 51,26%. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa layanan tingkat
kepuasan fasilitas Jakabaring Sport City tergolong sangat memuaskan kategori.

Kata kunci:Tingkat Kepuasan, Komunitas, Jakabaring Soprt fasilitas kota

pengantar

Pada masa sekarang ini manusia akan lebih banyak menghabiskan waktunya untuk
bekerja dengan mengesampingkan olahraga waktu. Padahal kegiatan olahraga sangat
mempengaruhi kebugaran jasmani seseorang. ada beberapa orang yang malas berolahraga
karena daerah tempat tinggalnya tidak mendukung dan tercemar. Ada juga orang yang lebih
mengutamakan olahraga daripada bekerja yaitu atlit. Atlet akan melakukan olahraga di tempat
yang memadai, yaitu Jakabaring Sport City, dan tidak hanya atlet, sekitarnya masyarakat juga
dapat berolahraga dan kegiatan lainnya di kawasan Jakabaring Sport City

Jakabaring Sport City adalah area gedung yang sedang dirawat, jadi biaya masuk
dikenakan, baik bagi pejalan kaki maupun bagi pengunjung yang berkendara. Pada saat yang
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sama, banyak pengunjung mengeluhkan fasilitas lain yaitu toilet yang banyak namun beberapa
diantaranya sering terkunci, ada bangunan yang tidak terpakai dan tidak terawat yang
ditumbuhi ilalang, pedagang kaki lima yang menggunakan bahu jalan membuat sampah tidak
berserakan di kawasan Jakabaring Sport City steril dan menyebabkan kemacetan lalu lintas

Fasilitas di Jakabaring Sport City merupakan bagian terpenting untuk menunjang
kegiatan pengguna atau pengunjung. Pertama, area parkir yang dimiliki Jakabaring Sport City
sangat luas, lapang fasilitas setara internasional, dan keamanan yang ketat.

Penelitian ini membahas bagaimana tingkat kepuasan pengguna terhadap Jakabaring
Sport City fasilitas di Palembang, sedangkan penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat
kepuasan masyarakat with Jakabaring Sport City Palembang facilities.

Bahan dan metode

Sifat penelitian ini adalah penelitian deskriptif dengan pendekatan kuantitatif untuk
mengetahui tingkat kepuasan masyarakat Jakabaring Sport City Palembang. Aulia, M, F. dan
Berto M, W. (2020: D16). Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner
dalam bentuk kuesioner. Kuesioner berisi pertanyaan dengan empat alternatif jawaban: SP
(sangat puas), P (puas), KP (tidak puas), SKP (sangat tidak puas). Tanggapan responden
ditunjukkan dengan tanda (\) pada kolom yang tersedia. Teknik pengumpulan data
menggunakan instrumen berupa angket yang jawabannya sudah tersedia, sehingga responden
cukup memilih salah satu jawaban. Skala yang digunakan dalam kuesioner ini adalah skala
Likert yang dimodifikasi. Teknik yang digunakan dalam pengambilan sampel menggunakan
metode Snowball Sampling. Pengambilan sampel dengan menggunakan teknik random
sampling dilakukan selama kurang lebih dua minggu dan diperoleh sampel sebanyak 50
responden.

Hasil

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelayanan Jakabaring
fasilitas Sport City. Analisis kepuasan pelayanan Jakabaring Sport City secara keseluruhan
diukur dari angket yang berjumlah 30 item pernyataan dengan rentang skor 1 — 4, jadi diperoleh
kisaran skor ideal 30 — 120. Hasil penelitian dari 50 responden diperoleh skor minimal = 73;
skor maksimal = 120; rata-rata = 94,20; median = 90,50 ; modus = 87; dan standar deviasi =
12,214. Uraian hasil Jakabaring Analisis kepuasan layanan fasilitas Sport City dapat dilihat
pada tabel di bawah ini:
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Tabel 1.Deskripsi Hasil Penelitian Analisis Kepuasan

interval Kategori F %
97,5<X<120 Sangat Puas 17 34
75<X<97,5 Puas 32 64
52,5<X<75 Kurang puas 1 2
30<X <525 sangat tidak puas 0 0
Total 50 100

Diketahui : Mean Ideal = (12030):2=75
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SD Ideal = (120 -30) : 6 = 15

Berdasarkan tabel diatas diketahui analisis kepuasan pelayanan fasilitas Jakabaring Sport City
memiliki kategori sangat puas dengan persentase 34% dengan frekuensi 17 dari 50 responden,
pada kategori puas 64% dengan frekuensi dari 32 dari 50 responden, pada kategori kurang puas
2% dengan frekuensi 1 dari 50 responden, dan kategori sangat tidak puas 0% dengan frekuensi
0 dari 50 responden.

Hasil penelitian masing-masing faktor dalam penelitian diuraikan

sebagai berikut: 1. Faktor Tangiable (Bukti Langsung)

Fasilitas berdasarkan bukti langsung adalah segala data yang dirasakan oleh konsumen tentang

segala hal yang berkaitan dengan kondisi konsumen selama berada di Jakabaring Sport City.
Martul dalam Riyanto (2014:32) pelayanan berupa kondisi fisik merupakan wujud nyata
kualitas pelayanan yang memberikan apresiasi dan membentuk persepsi positif bagi setiap
pengguna. Martul dalam Riyanto (2014:32) pelayanan berupa kondisi fisik merupakan wujud
nyata kualitas pelayanan yang memberikan apresiasi dan membentuk persepsi positif bagi
setiap pengguna.

Tabel 2. Hasil Penelitian Mendeskripsikan Faktor Pembuktian Langsung

Interval Kategori F %
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19,5<X <24 Sangat Puas 20 40
15<X<19,5 Puas 29 58
11,5<X<15 Kurang puas 1 2
6<X<I11,5 sangat tidak puas 0 0
Total 50 100

2. Faktor Keandalan (Reliability)

Keandalan adalah konsistensi pelayanan fasilitas Jakabaring Sport City melalui pelayanan
yang cepat, tepat dan juga memuaskan bagi pelanggan. Faktor reliabilitas dapat dirasakan
ketika pengguna berinteraksi dengan pengelola tempat.

Moenir dalam Rohmadi (2015:17) pelayanan fasilitas yang baik meliputi; kesadaran pejabat
dan petugas dalam pelayanan, aturan yang menjadi dasar kerja pelayanan, organisasi yang
merupakan sistem mekanisme kegiatan pelayanan, keterampilan petugas, sarana dalam
melaksanakan tugas pelayanan. Berdasarkan pertanyaan yang diberikan kepada pengguna
fasilitas Jakabaring Sport City, 34% memberikan skor sangat puas dan 56% memberikan skor
puas untuk hal tersebut. Darmawati (2015:49) kualitas dan kinerja sumber daya manusia
berpengaruh terhadap keberhasilan suatu organisasi. Rahmawati (2015: 93) perhatian yang
baik kepada konsumen adalah mempengaruhi secara efektif dan memahami lebih dalam emosi
dan suasana hati konsumen, sehingga menimbulkan kebahagiaan atau kesedihan. Pengguna
memberikan nilai tidak puas sebesar 10% untuk ini.

Tabel 3.Deskripsi Hasil Penelitian Faktor Keandalan

Interval Kategori F %
3
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16,25 <X <20 Sangat Puas 17 34
12,5<X <16,25 Puas 28 56
8,75<X <125 Kurang puas 5 10
5<X<8,)75 sangat tidak puas 0 0
Total 50 100
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3. Faktor Empati

Empati merupakan proses interaksi dengan menjalin hubungan atau komunikasi yang baik,
memperhatikan secara pribadi, dan memahami kebutuhan konsumen guna menciptakan
kemudahan dalam mengelola Jakabaring Sport City. Interaksi ini terjadi ketika pengguna
berkomunikasi baik sebelum, selama maupun setelah menggunakan fasilitas Jakabaring Sport
City.

Parasuraman dalam Riyanto (2014:33) “Pelayanan akan berjalan lancar dan berkualitas
apabila setiap pihak yang berkepentingan dengan pelayanan memiliki rasa empati (empati)
dalam menyelesaikan atau mengelola atau memiliki komitmen yang sama terhadap pelayanan”.
Cahyati (2014:70) komunikasi digunakan untuk menyampaikan pesan antara sumber dan
penerima pesan. Hasil analisis pelayanan fasilitas Jakabaring Sport City berdasarkan faktor
Empati adalah pengguna merasa puas. Tingkat kepuasan yang dirasakan pengguna sebesar 36%
dengan kategori sangat puas. Kategori puas sebesar 50%. Kategori tidak puas sebesar 14%.
kategori sangat puas sebesar 0%.

Tabel 4.Deskripsi Hasil Penelitian Faktor Empati

Interval Kategori F %
19,5<X<24 Sangat Puas 18 36
15<X<195 Puas 25 50
11,5<X<15 Kurang puas 7 14
6<X<I11,5 sangat tidak puas 0 0

Total 50 100

4. Faktor Daya Tanggap

Daya tanggap merupakan kegiatan yang dilakukan secara otomatis, dimana keinginan
pengelola adalah membantu pengguna dalam memberikan pelayanan secara cepat dan tepat.
Rohmadi (2015:10) menilai daya tanggap pelayanan dan sesuatu yang bersifat emosional, maka
kepuasan pelanggan akan diperoleh melalui pelayanan yang berkualitas dan harga yang sesuai.
Sehingga pengguna GOR akan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan pengelola GOR
Lembupeteng. Wahyuniati (2016:35) menyatakan bahwa “hal-hal yang dapat menyebabkan
kondisi di lapangan seperti ini disebabkan oleh banyak hal yang kompleks dan “rumit” serta
dinamika yang menyeluruh”. Hasil analisis pelayanan fasilitas Jakabaring Sport City
berdasarkan faktor daya tanggap adalah pengguna merasa puas. Tingkat kepuasan yang
dirasakan pengguna sebesar 30% dengan kategori sangat puas. Kategori puas sebesar 54%.
Kategori tidak puas sebesar 16%. kategori sangat puas sebesar 0%.
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Tabel 5.Deskripsi Hasil Penelitian Faktor Daya Tanggap

Interval Kategori F %
4
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19,5<X<24 Sangat Puas 15 30
15<X<19,5 Puas 27 54
11,5<X<15 Kurang puas 8 16
6<X<I1,5 sangat tidak puas 0 0
Total 50 100

5. Faktor Assurance (Jaminan)

Jaminannya adalah pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan keterpercayaan fasilitas
Jakabaring Sport City bebas dari bahaya, resiko atau keraguan. Pengguna akan merasa puas
jika ada jaminan saat menggunakan fasilitas Jakabaring Sport City. Beberapa hal yang dijamin
adalah keamanan barang pribadi, keamanan kendaraan, keamanan pengguna. Masyarakat akan
merasa nyaman jika hal ini bisa menjadi jaminan bagi pengguna Jakabaring Sport City.
Jakabaring Sport City memiliki fasilitas parkir yang luas sehingga memudahkan pengguna
untuk leluasa memilih tempat parkir. Petugas parkir hanya ada di beberapa titik tempat parkir,
sehingga beberapa titik tempat parkir tidak dijaga. Selain itu, tidak ada petugas medis yang siap
(stand by) melindungi pengguna jika terjadi kecelakaan. Sehingga pengguna tidak dapat
dikondisikan jika terjadi kecelakaan saat menggunakan fasilitas Jakabaring Sport City.
Pelayanan yang meyakinkan bagi pengguna dapat diperoleh jika ada upaya dari pengelola
untuk menunjukkan dan membuktikan kualitas pelayanan yang meyakinkan sesuai dengan
bentuk pelayanan yang memuaskan (Riyanto, 2014:20). Analisis pelayanan fasilitas Jakabaring
Sport City berdasarkan faktor jaminan adalah pengguna merasa sangat puas. Tingkat kepuasan
yang dirasakan pengguna sebesar 36% dalam kategori puas. Kategori puas sebesar 54%.
Kategori tidak puas adalah 10%. kategori sangat tidak puas sebesar 0%.
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Tabel 6.Deskripsi Hasil Penelitian Guarantee Factor

Interval Kategori F %
22,75 <X <28 Sangat Puas 18 36
17,5 <X <2275 | Puas 27 54
12,25 <X <17,5 | Kurang puas 5 10
7T<X<1225 sangat tidak puas 0 0
Total 50 100

Diskusi

Berdasarkan perhitungan data hasil penelitian bahwa secara keseluruhan tingkat kepuasan
pengguna fasilitas Jakabaring Sport City adalah 17 orang (34%) sangat puas, 32 orang (64%)
puas, 1 orang (2%) tidak puas, dan 0 orang ( 0%) sangat tidak puas. Persentase tertinggi dari
hasil di atas adalah 64% yang menyatakan bahwa pengguna merasa puas dengan pelayanan
fasilitas Jakabaring Sport City. Sehingga dapat disimpulkan bahwa tingkat kepuasan pengguna
terhadap pelayanan fasilitas Jakabaring Sport City adalah sangat puas.

Keberadaan Jakabaring Sport City memberikan dampak yang signifikan bagi masyarakat
Palembang karena merupakan salah satu sarana olahraga terlengkap di Palembang. Setiap
harinya selalu saja ada pengguna yang datang untuk melakukan aktivitas olahraga, mulai dari
remaja hingga lansia. Kegiatan ini dilakukan hampir setiap hari pada saat Jakabaring Sport City
tidak digunakan untuk acara pertandingan sepak bola, User yang datang selalu ramai dan ada
beberapa kegiatan olah raga seperti jogging dan latihan bela diri yang selalu tersedia di
Jakabring Sport City. Pengguna
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dikatakan puas jika pengguna melakukan kebiasaan perilaku berupa pengulangan
penggunaan fasilitas atau layanan (Riyanto, 2014: 42).

Kesimpulan

Berdasarkan hasil di atas, diketahui analisis tingkat kepuasan pelayanan fasilitas
Jakabaring Sport City termasuk dalam kategori puas dengan persentase sebesar 64%. Hal ini
dapat dilihat dari besarnya faktor kepuasan, dapat disimpulkan bahwa dari faktor bukti
langsung memiliki tingkat kepuasan dalam kategori puas sebesar 58%; itu faktor reliabilitas
memiliki tingkat kepuasan dalam kategori puas sebesar 56%; faktor empati memiliki tingkat
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kepuasan dalam kategori puas 50%; faktor daya tanggap memiliki kepuasan tingkat dalam
kategori puas sebesar 54%; faktor jaminan memiliki tingkat kepuasan dalam puas kategori
54%. Dengan demikian dapat disimpulkan tingkat kepuasan pelayanan Jakabaring Fasilitas
Sport City memiliki kategori sangat memuaskan.
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