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Abstrak
Helios Fitness Metro Indah Mall merupakan perusahaan yang bergerak pada bidang jasa dengan
menyediakan sarana dan fasilitas kebugaran. Akan tetapi, terdapat member yang merasa tidak puas akan layanan
yang diberikan oleh Helios Fitness Metro Indah Mall dengan alasan kebersihan, kurangnya jumlah alat, dan
lambatnya proses penanganan keluhan. Kualitas layanan merupakan hal yang harus diperhatikan oleh perusahaan
jasa karena akan mempen capai jika kualitas layanan
suatu perusahaan baik. M s layanan yaitu reliability,
responsiveness, assurance,
Penelitian ini bertuj
bagaimana kepuasan pelan
terhadap kepuasan pelangg
Jenis penelitian yang digunakan adalah pe If dengan metode deskriptif. Jumlah sampel pada
penelitian ini adalah sebanyak 261 responden dengan katan purposive sampling. Sedangkan, teknik analisis
yang digunakan adalah regresi liner berganda dan pengujian hipotesis koefisien determinasi (R?), uji t, dan uji F.
Secara parsial dimensi kualitas layanan yang mempengaruhi kepuasan pelanggan secara signifikan adalah
tangibles (Xs) (signifikansi 0,000 < 0,05), assurance (Xs3) (signifikansi 0,000 < 0,05), dan responsiveness (X5)
(signifikansi 0,007 < 0,05) serta thiwng > 1,963, masing-masing sebesar 7,258, 4,269, dan 2,712. Dibuktikan,
secara simultan dengan nil 000) < 0,05 dan Fyjy 49, maka kelima dimensi
kualitas layanan secara si garuhi kepuasan pe itness Metro Indah Mall.
Sedangkan, berdasarkan asi (R%) menunjuk s layanan mempengaruhi
kepuasan pelanggan sebesa

Fitness Metro Indah Mall,
r pengaruh kualitas layanan
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Abstract

Helios Fitness Metr
However, there are membe
Mall, the reasons are the lac
handling complaints. Service
will affect customer satisfactio
good. According to Parasurama
assurance, empathy, and tangibility.

The purpose of this research
the customer satisfaction of Helios Fitness
customer satisfaction Helios Fitness Metro Indah .

The type of this research was quantitative study with descriptive method. The number of samples in this
study were 261 respondents with a purposive sampling approach. While, analysis technique which was used
were multiple linear regression analysis and the hypothesis testing were coefficient determination (R?), t test,
and F test.

Partially, dimensions of service quality that affect customer satisfaction significantly were tangibles (Xs)
(significance 0,000 < 0,05), assurance (Xs) (significance 0,000 < 0,05), and responsiveness (X,) (significance
0,007 < 0,05) and touy > 1,963, each variable was 7,258, 4,269, and 2,712 . This was proven with the value of
significance was (0,000) < 0,05 and Fene Was (111,596) > 2,249, then the five dimensions of service quality
simultaneously affect customer satisfaction on Helios Fitness Metro Indah Mall. Whereas, based on coefficient
determination (R?), this shows that service quality affect customer satisfaction by 68%.
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1. Pendahuluan

Seiring bertambahnya usia dan semakin tingginya aktivitas yang dilakukan seseorang maka dibutuhkan
pula daya tahan tubuh yang baik untuk menghindari penyakit. Salah satu cara yang dapat dilakukan untuk
meningkatkan daya tahan dan metabolisme tubuh adalah dengan cara berolahraga. Olahraga merupakan aktivitas
yang harus dilakukan secara rutin untuk menjaga kesehatan jasmani dan rohani. Untungnya saat ini minat
masyarakat terhadap olahraga semakin meningkat. Olahraga dapat dilakukan didalam ruangan (indoor) maupun
diluar ruangan (outdoor). Selain n eningkatkan kebugaran, olahraga juga dapat menjadi satu kegiatan yang

menyenangkan (gilasport.com, 2014).

Giriwijoyo [5] (2007:35) mengatakan bahwa pusat kebugaran adalah suatu kegiatan dalam ruangan
dengan menawarkan kegiatan olahraga dengan menggunakan alat, atau tanpa menggunakan alat-alat yang mahal
dan canggih, yang di antaranya bertujuan kesehatan atau prestasi. Giriwijoyo [5] (2007:85) menjelaskan bahwa
olahraga adalah serangkaian gerak raga yang teratur dan terencana untuk memelihara gerak (mempertahankan
hidup) dan meningkatkan gerak (meningkatkan kualitas hidup). Dari pengertian tersebut maka dapat ditarik
kesimpulan bahwa manusia membutuhkan olahraga untuk menjaga kondisi tubuhnya tetap prima untuk
menghadapi aktivitas sehari-hari. Kondisi tersebut tentunya meningkatkan permintaan masyarakat terhadap

tempat kebugaran seperti fitness center.
Kualitas layanan
mempengaruhi kepuasan p
baik. Kualitas layanan yan
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yang baik antara perusahaa
Perusahaan jasa sep
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reliability, responsiveness,
aka akan tercipta hubungan

diberikan telah memenuhi
atau melebihi harapan yang diinginkan oleh pela rena itu, perusahaan penyedia jasa tempat fitness
harus memberikan pelayanan terbaiknya dan menan einginan serta keluhan dan saran dari pelanggannya
sehingga pelanggan merasa puas. Perusahaan juga harus peka terhadap keinginan pelanggan dan lingkunga
sekitarnya.

Helios Fitness Metro Indah Mall sebagai perusahaan yang bergerak dibidang jasa penyedia sarana
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(Sumber : Olahan Data Penulis)

Berdasarkan grafik 1.1 dapat dijelaskan bahwa persentase member aktif pada bulan Januari 2014 sampai
dengan April 2015 menurun signifikan dari 10,10% dari total jumlah member menjadi 5,03%. Hal tersebut
berbanding terbalik dengan persentase member tidak aktif yang meningkat pada bulan Januari 2014 sebesar
89,90% menjadi 94,90% pada bulan April 2015. Selain itu, jumlah total member pun semakin meningkat.

Manajer Helios Fitness Helios Fitness Metro Indah Mall mengatakan bahwa rata-rata jumlah keluhan
member yang terdapat pada kotak keluhan dan saran setidaknya terdapat 10 keluhan dalam satu bulan.
Kemudian, menurut pihak resepsionis terdapat enam sampai dengan sembilan keluhan yang disampaikan oleh
member secara langsung kepada pihak manajemen. Sehingga, jumlah keluhan yang diterima oleh pihak Helios
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Fitness Metro Indah Mall dalam satu bulan adalah sekitar 20 keluhan, baik seacara langsung maupun melalui
kotak keluhan dan saran.

Menurut informasi yang didapatkan dari sosial media twitter, masih terdapat banyak keluhan yang berasal
dari member mengenai kualitas layanan Helios Fitness Metro Indah Mall. Keluhan yang disampaikan oleh
member dengan beragam alasan, diantaranya adalah sebagai berikut :

1. Fasilitas kamar mandi yang penuh sehingga harus mengantri dalam menggunakannya.

2. Fasilitas spinning yang dinilai kurang banyak, sehingga terdapat beberapa member yang tidak kebagian
menggunakannya.

3. Jumlah alat yang dirasa kurang, sehingga harus mengantri dalam penggunaannya.

4. Fasilitas loker yang dinilai kurang banyak, sehingga masih ada member yang tidak kebagian loker untuk
menyimpan barang.

Tabel 1.1
Tabel Pilot Study
Keterangan Jawaban
Ya Tidak
Kebersihan terjaga dengan baik 12 18
Jumlah peralatan Fit 10
Bebas antriandalam 17
Proses penanganan 16

, kebersihan Helios Fitness
Metro Indah Mall belum terjaga dengan baik. Se ri 30 member menyatakan bahwa jumlah perlatan
fitness tidak cukup. 17 dari 30 member menyatak ahwa mereka harus mengantri dalam menggunakan
peralatan fitness. Kemudian, 16 dari 30 member menyatakan bahwa proses penanganan keluhan tidak ditangani
dengan cepat.

Berdasarkan hasil wawancara dengan lima member, masih terdapat member yang mengeluhkan bahwa
fasilitas yang ada sudah diniai i untuk kuantitas alat fit| ih di kurang. Kemudian, masih
terdapat karyawan yang ku melayani member. mpat tertentu masih dinilai
kurang baik dan respon pen asih dinilai lambat.

Berdasarkan keluha ia sosial twitter, pe
wawancara dapat diketah engenai ketidakpua

Berdasarkan tabel 1!
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Berdasarkan gambar
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Kualitas Layanan terhadap
Aktif Helios Fitness Metro In

Mall (Studi pada Anggota

1.1 Perumusan Masalah
1. Bagaimana kualitas layanan pad
2. Bagaimana kepuasan pelanggan He 7
3. Seberapa besar pengaruh kualitas layanan pelanggan Helios Fitness Metro Indah Mall ?
1.2 Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Untuk mengetahui kualitas layanan pada Helios Fitness Metro Indah Mall.

2. Untuk mengetahui kepuasan pelanggan Helios Fitness Metro Indah Mall.

3. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas terhadap kepuasan pelanggan Helios Fitness Metro
Indah Mall.

1.3 Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi pihak sebagai berikut :

1.3.1 Aspek Teoritis
Penelitian ini dapat menambah wawasan dalam memahami kualitas layanan terhadap kepuasan
pelanggan, terutama anggota Helios Fitness Metro Indah Mall.
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1.3.2 Aspek Praktis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan bagi pihak Helios Fitness Metro Indah Mall
mengenai kepuasan anggotanya dari kualitas jasa yang telah diberikannya dan membantu meningkatkan kualitas
jasa yang akan diberikan serta hasil penelitian ini bisa dijadikan alat banding bagi penelitian sejenis dan berguna
bagi mahasiswa untuk menelaah lebih jauh dari tujuan yang ada.

2. Dasar Teori dan Metode Penelitian
2.1 Pengertian Jasa

Menurut Kotler (2000) dalam Tjiptono dan Chandra [24] (2011:17) mendefinisikan jasa sebagai “setiap
tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya bersifat
intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu”.

A. Karakteristik Jasa

1. Intangibility (tidak berwujud). Jasa tidak dapat dilihat, dirasa, diraba, didengar, atau dicium sebelum jasa
itu dibeli. Nilai penting dari hal ini adalah nilai tak berwujud yang dialami konsumen dalam bentuk
kenikmatan, kepuasan, atau rasa aman.

2. Unstorability (tidak dapat d|5|mpan) Jasa tidak mengenal persedlaan penyimpanan dari produk yang telah
dihasilkan. Karakteris ility (tida gingat pada umumnya jasa
dihasilkan dan dikons

3. Customization (kusto
jasa asuransi dan kese

pelanggan, misalnya pada

2.1.1 Pengertian Kualitas

Menurut Gummesson dalam Tjiptono :17), jasa adalah hal yang dapat dibeli dan
dijual tetapi tidak bisa dirasakan secara fisik. Men wis dan Booms dalam Tjiptono dan Chandra [24]
(2011:180), kualitas layanan adalah sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu
terwujud sesuai dengan harapan pelanggan.

Dari pernyataan dlatas maka dapat diambil kesimpulan bahwa kualitas layanan adalah kemampuan suatu
perusahaan dalam memenuhi.ekspekta anggan dengan memberikan.pelayanan.yang baik.

Menurut Parasuram Lupiyoadi [13] (20 pat lima dimensi kualitas
layanan, yaitu :
1. Reliability (Kehandala

Kemampuan perusaha
terpercaya. Kinerja ha
sama untuk semua pelz
2. Responsiveness (Daya
Suatu kebijakan untu
pelanggan, dengan me
persepsi yang negatif da
3. Assurance (Jaminan)
Pengetahuan, kesopansa
percaya para pelanggan kep
kredibilitas, keamanan, kompe
4. Empathy (Empati)
Memberikan perhatian yang tulus™e

ikan pelayanan ses
harapan pelangan
ahan, sikap yang si

ijanjikan secara akurat dan
itan waktu, pelayanan yang
akurasi yang tinggi.

emberikan pelaya
pasi yang jelas.

esponsif) dan tepat kepada
gan menunggu menciptakan

aan untuk menumbuhkan rasa
pmponen, antara lain komunikasi,

pribadi yang diberikan kepada para

pelanggan dengan dengan berupaya memahami keinginan mereka. Hal ini mengharapkan bahwa suatu
perusahaan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelangan
secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan.
5. Tangibles (Bukti Fisik)

Kemampuan suatu peusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapat diandalkan keadaan lingkungan sekitarnya
merupakan bukti nyata dari pelayanan yan diberikan oleh pemberi jasa. Hal ini meliputi fasilitas fisik (contoh
: gedung, gudang, dan lain-lain), perlengkapan, dan peralatan yang digunakan, serta penampilan pegawainya.

2.1.2 Pengertian Kepuasan Pelanggan

Menurut Oxford Advance Learners Dictionary (2000) dalam Tjiptono dan Chandra [24] (2011:292)
kepuasan adalah perasaan positif yang dirasakan disaat hal yang diinginkan tercapai dan pemenuhan dari hal
yang kita inginkan.
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Menurut Zeithaml, et al. [31] (2009:104) kepuasan pelanggan adalah evaluasi atau penilaian atas produk
ataupun jasa dalam hal menilai apakah produk atau jasa tersebut telah memenuhi kebutuhan dan ekspektasi
pelanggan.

2.2 Kerangka Pemikiran

Kualitas Layanan
(Parasuraman, et al. dalam
Lupiyoadi, 2013:216-217)

Reliability
(Xl) \
pﬂQpanl\lﬂanQ
(X2) - Kepuasar(1YP)eIanggan

(Zeithaml, et al., 2009:104)

ASSurance

(Xs)

Empathy
(Xa)

Tangibles
(Xs)

2.3 Metode Penelitian
Penelitian ini merupakan je

itatif dengan metode

2.3.1 Definisi Operasional

1. Variabel Kualitas L
a. Reliability (X;)

Variabel reliabili

memberikan laya

Pelayanan yang s

pada tiap member.

b. Responsiveness (X

Variabel responsiv

yang disampaikan

ini terdiri dari be tara lain : (1) Ketepatan
sesuai jam operasional, (3)

memberikan sikap simpatik

or, antara lain : (1) Keluhan
epatan dalam pelayanan, (3)
Kesiapan karyawan untu an menanggapi keluhan member,
dan (5) Kejelasan karyawal
c. Assurance (X3)
Variabel assurance pada penelitian apa indikator, antara lain : (1) Pengetahuan
karyawan akan layanan, (2) Trainer memberikan informasi cara berolahraga yang baik pada member,
(3) Kesopanan karyawan, dan (4) Penjelasan dari karyawan mampu meyakinkan member.
d. Empathy (X,)
Variabel empathy pada penelitian ini terdiri dari beberapa indikator, antara lain : (1) Member

diprioritaskan oleh perusahaan, (2) Perusahaan mengetahui apa yang diinginkan member mengenai
layanan perusahaan, (3) Kesediaan karyawan untuk membantu member, dan (4) Jam operasi yang
nyaman.
e. Tangibles (Xs)
Variabel tangibles pada penelitian ini terdiri dari beberapa indikator, antara lain : (1) Kebersihan
gedung, (2) Kecukupan jumlah peralatan fitness, (3) Kelengkapan peralatan fitness, dan (4) Kerapihan
penampilan pada karyawan.
2. Kepuasan Pelanggan (YY)
Variabel dependen pada penelitian ini adalah kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan terdiri dari

beberapa indikator, antara lain : (1) Kepuasan akan kualitas layanan perusahaan, (2) Kualitas layanan memenuhi
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harapan member, (3) Member percaya bahwa menggunakan jasa Helios Fitness merupakan pengalaman yang
memuaskan, dan (4) Secara keseluruhan, member percaya bahwa Helios Fitness menyenangkan hati pelanggan.

2.3.2 Objek Penelitian
Objek penelitian pada penelitian ini adalah member aktif Helios Fitness Metro Indah Mall.

2.3.3 Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh aktif Helios Fitness Metro Indah Mall, yaitu sebanyak 753
orang. Sampel yang digunakan adalah sebanyak 261 responden berdasarkan perhitungan rumus Slovin dengan
tingkat kepercayaan sebesar 95% dengan non probability sampling dan pendekatan purposive sampling.

2.3.4 Teknik Analisis Data
1. Uji Validitas
Menurut Siregar [22] (2013:46) validitas menunjukkan sejauh mana alat ukur mampu pengukur apa yang
ingin diukur. Menurut Ghozali [3] (2013:53) suatu indikator dikatakan valid jika nilai > (r hitung
lebih besar dari r tabel).
Cara menghitung validitas adalah sebagai berikut :
3.
(0>

& . ) EH&E)
) )]

X [& ) E)]
Keterangan :

r = koefisien korelasi (I hiwng)

X = skor variabel (jawaban responden)

y = skor total variabel (jawaban responden)

n = jumlah responden

2. Uji Reliabilitas
Menurut Sudjana dalam Taniredja dan Mustafidah [23] (2011:135), reliabilitas alat penilaian adalah
ketepatan atau keajekan alat tersebut dalam menilai apa yang dinilainya. Artinya, kapanpun alat penilaian
tersebut akan digunakan akan memberikan hasil yang relatif sama.
Menurut Sudjono dalam Taniredja dan Mustafidah [23] (2011:135) , pada umumnya orang menggunakan
sebuah rumus yang dikenal dengan Rumus Alpha. Adapun rumus alpha yang dimaksud adalah :
n

=~ 1-
r n-1 S

Keterangan :
= koefisien korelasi antara x dan y
= banyaknya butir item yang dikeluarkan tiap tes

1 = bilangan konstan
> = jumlah varian skor dari tiap-tiap butir item
= varian total

3. Uji Asumsi Klasik
Model regresi dikatakan baik jika memenuhi serangkaian uji asumsi klasik, yang diantaranya adalah
sebagai berikut :
a.  Uji Multikolinearitas
b. Uji Heteroskedastisitas
¢. Uji Normalitas

4. Analisis Regresi Linier Berganda

Menurut Riduwan dan Sunarto [20] (2010:108) analisis linier berganda adalah suatu alat analisis
peramalan nilai pengaruh dua variabel bebas atau lebih terhadap variabel terikat untuk membuktikan ada atau
tidaknya hubungan fungsi atau hubungan kausal antara dua variabel bebas atau lebih (X1), (X5), (X3),..., (X})

dengan satu variabel terikat. Berikut ini adalah rumus regresi linier berganda :

Y =a+ b1X1 + bzXz + b3X3 + b4X4 + b5X5+e
Keterangan :
Y = Kepuasan Pelanggan X1= Reliability
a = Kostanta X,= Responsiveness
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b, = Koefisien Reliability X3= Assurance
b, = Koefisien Responsiveness X4= Empathy
bs = Koefisien Assurance Xs= Tangibles
by = Koefisien Empathy e = Residual
bs = Koefisien Tangibles

2.3.5 Pengujian Hipotesis
Berikut ini merupakan pengujian hipotesis yang dilakukan pada penelitian ini :
1. Koefisien Determinasi

Menurut Ghozali [3] (2013:97) koefisien determinasi pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan
model dalam menerangkan variasi variabel dependen.
2. Ujit

Menurut Ghozali [3] (2013:98) uji statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu
variabel penjelas/independen secara individual dalam menerangkan variasi variabel dependen.
3. UjiF

Menurut Ghozali [
independen atau bebas yal
variabel dependen/terikat.

n apakah semua variabel
ra bersama-sama terhadap

3. Hasil dan Pembahasa
3.1 Analisis Regresi Linig
Hasil dari analisis re

3 1

Tabel Analisis Regresi Linier Berganda

Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients

B Std. Error Beta
(Constant) 220 373 383 |.701
Reliability (X)) 126 070 JA13 1,808 |.072
. Respons veness (Xz) 158 058 188 2,712 | 007
Assurance (Xs) 327 077 315 4,269 | .,000
Empatiy (X4) -003 075 -003 -046 | 963
Tangibles (Xs) 356 049 338 7,258 | 000

a Dependent Variable:

r - Olahan Data B
Berdasarkan hasil pe gan model persamaan regresi
linier berganda sebagai berik

Y =0,220 +
Berdasarkan persamaan te :

1. Konstanta (a) = 0,220, menunju
Assurance (X3), Empathy (X,), da
Fitness Metro Indah Mall akan sebesar 0,2

2. Koefisien X; = 0,126, menunjukkan bahwa variabel Reliability meningkat satu satuan dan variabel lainnya
konstan, maka Kepuasan Pelanggan (Y) Helios Fitness Metro Indah Mall akan meningkat sebesar 0,126.

3. Koefisien X, = 0,158, menunjukkan bahwa variabel Responsiveness meningkat satu satuan dan variabel
lainnya konstan, maka Kepuasan Pelanggan (YY) Helios Fitness Metro Indah Mall akan meningkat sebesar
0,158.

4. Koefisien X3 = 0,327, menunjukkan bahwa variabel Assurance meningkat satu satuan dan variabel lainnya
konstan, maka Kepuasan Pelanggan (Y) Helios Fitness Metro Indah Mall akan meningkat sebesar 0,327.

5. Kaoefisien X, = -0,003, menunjukkan bahwa variabel Empathy menurun satu satuan dan variabel lainnya
konstan, maka Kepuasan Pelanggan (Y) Helios Fitness Metro Indah Mall akan menurun sebesar -0,003.

6. Koefisien X5 = 0,356, menunjukkan bahwa variabel Tangibles meningkat satu satuan dan variabel lainnya
konstan, maka Kepuasan Pelanggan (Y) Helios Fitness Metro Indah Mall akan meningkat sebesar 0,356.
Berdasakan penjelasan tersebut, dapat disimpulkan bahwa yang paling mempengaruhi Kepuasan

Pelanggan (Y) Helios Fitness Metro Indah Mall secara signifikan adalah dimensi Tangibes (Xs) dengan

+0,356Xs + €
L t:

Reliability (X;), Responsiveness (X,),
, maka Kepuasan Pelanggan () Helios
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pengaruh sebesar 0,356 dan signifikansi 0,000 < 0,05. Kedua, diikuti oleh dimensi Assurance (X3) dengan
pengaruh sebesar 0,327 dan signifikansi 0,000 < 0,05. Ketiga, adalah dimensi Responsiveness (X,) dengan
pengaruh sebesar 0,158 dan signifikansi 0,007 < 0,05. Sedangkan dimensi Reliability (X;) memiliki nilai
signifikansi 0,072 > 0,05 dan Empathy (X,) 0,963 > 0,05 sehingga tidak memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan (YY) Helios Fitness Metro Indah Mall.

3.2 Kaoefisien Determnasi
Berikut ini merupakan hasil dari koefisien determinasi pada penelitian ini :

Tabel 3.2
Tabel Hasil Uji Koefisien Determinasi
Model Summary®
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 ,828% ,686 ,680 1,80975

a. Predictors: (Constant), Tangibles (Xs), Reliability (X;),Empathy (X,), Responsiveness (X,),Assurance (Xz)
b. Dependent Variable: K

han

Pada tabel 3.2, dap
besarnya pengaruh Reliabi
terhadap Kepuasan Pelang
memberikan informasi ya

gka tersebut menunjukkan
y (X4), dan Tangibles (Xs)
litas Layanan (X) tersebut
(Y) Helios Fitness Metro

Indah Mall. Sisanya sebesar 0,320 erupakan dipengar
33 Ujit

oleh faktor lain yang tidak diteliti pada penelitian ini.

Berikut ini merupakan hasil dari pengujian pengaruh secara parsial dari kualitas layanan terhadap
kepuasan pelanggan Helios Fitness Metro Indah Mall :

Tabel 3.3
Tabel Uji t

Coefficients®

Model Unstandardized Standardized t | Sig Collinezrity

Coefficients Coefficients Statistics
B | Std. Error Betz Teleranes | VIF

(Constant) 220 373 A85

Rellablliy (Xy) J26 070 J13 1,808 ,0721 316 |3.168
) pons vemess (Xz) | 158 058 188 27121007 257 |3.896
Assurance (Xs) S27 077 3135 426910000 225 (4438
Empatiy (Xa) - 003 073 - 003 046 [ 963 256 (3,003
Tangibies (Xs) 356 49 338 T258|.000( 566 (1,766

2 Dependent Vanzble: Kepuzsan Pelangzan

Berdasarkan pengaruh seca anan yang berpengaruh terhadap

Kepuasan Pelanggan (Y) adalah Tangib Responsiveness (X;) dengan nilai
signifikansi lebih kecil dari 0,05, masing-masing sebesar 0,000, 0,000, dan 0,007 serta thiwng Yang lebih besar dari
taner, dimana tiner pada penelitian ini adalah sebesar 1,9693, dan thiwng Masing-masing sebesar 7,258, 4,269, dan

2,712. Sedangkan, Reliability (X;) dan Empathy (X,) tidak memiliki pengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan (YY)
Helios Fitness Metro Indah Mall.

34 UjiF
Berikut ini merupakan hasil dari pengujian pengaruh secara simultan dari kualitas layanan terhadap

kepuasan pelanggan Helios Fitness Metro Indah Mall.
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Tabel 3.4
Tabel Uji F
ANOVA®
Modd Sum of Squares daf Mean Square F Sig.
Regression 1827499 & 363,500 111,596 J00R
1 Residual 835,178 255 3,275
Total 2662677 260

a. Dependent Vanable: Kepuasan Pelangpan
b. Predictors: (Constant), Tamngibles (X:), Reliability (X1).Empathy (Xa), Resporesiveness
(K1) Aszuramce (Xz)

(Sumber : Olahan Data Penulis)

Berdasarkan tabel 3.4, dapat dijelaskan bahwa Fpiwng lebih besar dari Fape (111,596 2,249422) dan nilai

signifikansi lebih kecil dari 0,05 (0,000 0,05). Sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang
signifikan antara Reliability (X;), Responsiveness (X,), Assurance (Xs3), Empathy (X,), dan Tangibles (Xs)
terhadap Kepuasan Pelanggan (YY) Helios Fitness Metro Indah Mall.

4. Kesimpulan dan Sar
4.1 Kesimpulan
1. Kualitas Layanan pad
Berdasarkan a os Fitness Metro Indah Mall
sudah baik. Artinya, memenuhi kelima dimensi
kualitas layanan yang ,dan tangibles.
2. Kepuasan Pelanggan Helios Fitness Metro
Berdasarkan analisis deskriptif, Kepuasa anggan Helios Fitness Metro Indah Mall sudah baik.
Artinya, pelanggan merasa puas akan layanan yang diberikan oleh pihak Helios Fitness Metro Indah Mall.
3. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan Helios Fitness Metro Indah Mall
Kualitas Layanan yang paling dominan mempengaruhi Kepuasan Pelanggan Helios Fitness Metro
Indah Mall adalah Tangi ,356, diikuti Assurance an Responsiveness sebesar
0,158. Sehingga dap Metro Indah Mall harus
ditingkatkan khususn
4.2 Saran

bermanfaat bagi perusahaal

4.2.1 Bagi Perusahaan
1.

Berdasarkan hasil k ah dijelaskan, penu

selanjutnya.

asukan berupa saran yang

ah Mall lebih m

Sebaiknya pihak Heli
simpatiknya terhadap
membeda-bedakan me
pelanggan dan pihak He

er dan menunjukkan sikap
an yang diberikan dan tidak
hubungan yang baik antara

Sebaiknya pihak Helios Fit
dari pelanggan. Perusahaan y
serta mampu untuk menjawab

ebih dalam menanggapi keluhan
kritik dan saran dari pelanggannya
, media yang dapat digunakan untuk
menampung Kritik dan saran dari p osial media, kotak saran, dan hal lainnya
yang dianggap mampu menampung semuan if. Setelah mengetahui apa yang diinginkan oleh
member, Helios Fitness Metro Indah Mall harus dengan cepat dan tanggap menyelesaikan permasalahan
atau keluhan yang disampaikan oleh member tersebut. Tujuannya adalah agar member merasa diperhatikan
oleh Helios Fitness Metro Indah Mall.

Sebaiknya pihak Manajer Helios Fitness Metro Indah Mall lebih memperhatikan kesiapan karyawannya
dalam memahami dan menguasai informasi yang berkaitan dengan layanan perusahaan. Layanan tersebut
meliputi segala kegiatan dan informasi yang dianggap penting dan pelanggan berhak untuk mengetahui

informasi tersebut, contohnya adalah informasi mengenai promosi. Tujuannya adalah agar karyawan

memahami informasi tersebut dengan baik dan mampu untuk menjelaskan informasi tersebut kepada
member dengan baik serta percaya diri, sehingga member merasa yakin akan penjelasan tersebut.

Sebaiknya pihak Helios Fitness Metro Indah Mall mampu mengelola ekspektasi dari pelanggannya.
Perusahaan mampu mengelola ekspektasi pelanggannya dengan cara menyediakan form yang berisikan
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mengenai hal apa yang diinginkan oleh pelanggan. Tujuannya adalah perusahaan mengetahui hal apa yang
diinginkan oleh pelanggannya sehingga pihak Helios Fitness Metro Indah Mall mampu mewujudkan
ekspektasi dari pelanggan.

5. Sebaiknya pihak Helios Fitness Metro Indah Mall melakukan pengadaan jenis peralatan fitness yang lebih
beragam. Sehingga member Helios Fitness Metro Indah Mall merasakan suasana baru yang tidak dirasakan
sebelumnya.

4.2.2 Bagi Penelitian Selanjutnya

Untuk penelitian selanjutnya, disarankan untuk tidak hanya meneliti lima dimensi kualitas layanan, tetapi
dapat menggunakan variabel independen lainnya, seperti competence, access, courtesy, communication, dan
credibility. Kemudian, penelitian selanjutnya dapat dilakukan penelitian dengan kepuasan pelanggan sebagai
variabel moderator dan loyalitas pelanggan sebagai variabel dependen.
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