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PABSTRACT

Futsal is one of the most popular sports in Padang. It attracted some
investors to do some investment in this field. One of them is G Sport Center
Padang. However, since the beginning the number of GSport CenterPadang
members is continuously decreasing. Loyalty is an important aspect for a
company in order to retain the customer to use the products or services. There are
several factors that can influence customer loyalty including customer satisfaction
and perception of switching barriers.

The purpose of this study is to investigate the influences of satisfaction and
perception of switching barriers toward customer loyalty in G Sport Center
Padangfutsal court. The researcher collected the data from 90 members.
Measurement tools that researcher used were customer satisfaction scale, the
perception of switchingbarriers scale and customer loyalty scale.The result of this
study was analyzed by multiple linear regression that showed the significant value
of 0,267 (p> 0,05). Furthermore, the contribution of customer satisfaction and
perception of switching barriers toward customer loyalty. was 30%.

Key words: customer satisfaction, perception of switching barriers, customer
loyalty
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ABSTRAK

Futsal merupakan salah satu olahraga yang diminati oleh cukup banyak
peminat di Kota Padang. Hal tersebut menarik minat investor untuk menyediakan
lapangan futsal, salah satunya adalah G Sport Centerdi Kota Padang. Sejak awal
berdirinya G Sport Center terus mengalami penurunan jumlah member. Loyalitas
pelanggan adalah salah satu aspek penting yang dapat menguntungkan perusahaan
agar pelanggan memiliki kesetiaan terhadap produk atau jasa. Terdapat beberapa
faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan diantaranya adalah kepuasan
pelanggan dan persepsi switching barriers.

Penelitian ini bertujuan’ untuk melihat pengaruh kepuasan dan persepsi
switching barriers terhadap loyalitas pelanggan pengguna lapangan futsal G Sport
Center di Kota Padang. Data didapatkan dari 90 member pengguna lapangan
futsal G Sport Center di Kota Padang.Pengukuran dilakukan dengan
menggunakan skala kepuasan pelanggan, skala persepsi switching barriers, dan
skala loyalitas pelanggan. Hasil penelitian yang dianalisa dengan analisis regresi
linear berganda menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,267 (p>0,05).
Selanjutnya nilai kontribusi kepuasan pelanggan dan persepsi switching barriers
memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan sebesar 30%.
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