BAB 5
KESIMPULAN & SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat ditarik kesimpulan

sebagai berikut:

1. Variabel Tangible dalam penelitian ini tidak terbukti berpengaruh secara signifikan
terhadap Customer Satisfaction. Maka hipotesis pertama dari penelitian ini ditolak

2. Variabel Reliability dalam penelitian ini tidak terbukti berpengaruh secara signifikan

terhadap Customer Satisfaction. Maka hipotesis kedua dari penelitian ini ditolak

3. Variabel Responsiveness dalam penelitian ini tidak terbukti berpengaruh secara
signifikan terhadap Customer Satisfaction. Maka hipotesis ketiga dari penelitian ini
ditolak

4. Variabel Assurance dalam penelitian ini terbukti berpengaruh secara signifikan

terhadap Customer Satisfaction. Maka hipotesis keempat dari penelitian ini diterima

5. Variabel Empathy dalam penelitian ini terbukti berpengaruh secara signifikan

terhadap Customer Satisfaction. Maka hipotesis kelima dari penelitian ini diterima

5.2 Implikasi Manajerial

Dari hasil penelitian yang dilakukan terdapat 2 variabel yang berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Asia Fitness Center Surakarta. Variabel
tersebut adalah Assurance dan Empathy. Berdasarkan hasil penelitian, dapat

dirumuskan beberapa saran antara lain sebagai berikut:
Dari sisi Assurance:

e Meningkatkan keamanan tempat parkir agar member tidak khawatir
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e Merawat peralatan fitness yang ada agar tetap nyaman saat digunakan oleh
member

e Memberikan pengarahan kepada instruktur atau personal trainer (PT) untuk
memperbaiki gerakan member jika ada yang salah atau kurang tepat

Dari sisi Empathy:

e Memberikan diskon khusus kepada member yang sudah fitness minimal 2
tahun

e Menambah metode pembayaran dengan QRcode agar lebih mudah dalam
melakukan transaksi pembayaran

5.3 Keterbatasan Penelitian dan Saran

Dalam proses penelitian ini, terdapat beberapa keterbatasan dalam pelaksanaan
penelitian, dan dapat dilakukan perbaikan untuk penelitian selanjutnya agar lebih

sempurna. Berikut keterbatasan yang muncul dalam penelitian ini:

1. Dikarenakan pandemi Covid-19, pengunjung di Asia Fitness Center Surakarta
menjadi sangat sedikit
2. Membutuhkan waktu lebih lama untuk mengumpulkan data karena mencari

responden yang hanya berolahraga di Asia Fitness Center Surakarta.
Berikut merupakan saran untuk penelitian mendatang:

1. Penelitian ini hanya terbatas kepada pelanggan Asia Fitness Center Surakarta,
untuk penelitian selanjutnya diharapkan dapat dilakukan di tempat yang
berbeda untuk mendapatkan hasil survei yang lebih komprehensif terkait
kepuasan pelanggan.

2. Untuk penelitian selanjutnya dalam memberikan pendalaman mengenai
kepuasan pelanggan, diharapkan menggunakan variabel lain sebagai faktor
yang juga mempengaruhi kepuasan pelanggan seperti Product Value, Service
Value, Product Quality, dll
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LAMPIRAN 1 KUESIONER
Kuesioner Penelitian

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Di Pusat

Kebugaran Asia Fitness Center Surakarta

Karakteristik Responden:
1. Jenis Kelamin
a. Laki-laki
b. Perempuan
2. Usia
a. 17th-25th
b. 26th—-35th
c. 36th—-45th
d. 46th—-55th
3. Pekerjaan
a. Karyawan
b. Mahasiswa
c. Wirausaha
d. Wiraswasta
e. Pegawai Negeri
4. Berapa lama menjadi anggota Asia Fitness Center
a. 0—-1th
b. 1-2th
c. 3-5th
d. >5th
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Di bagian ini 21 pernyataan tentang Asia Fitness Center diberikan. Anda bisa
menjawab dengan memilih 1,2,3,4 atau 5 pada setiap pernyataan. [1 = Sangat tidak
setuju] [2 = Tidak setuju] [3 = Netral] [4 = Setuju] [5 = Sangat setuju]

Tangibles (Bukti Fisik) (Susanto, Tomoliyus, Sumaryanto, 2020)

No | Pernyataan 112|314 |5

Ruang untuk latihan cukup memadai dan nyaman

Ruang tunggu yang disediakan cukup memadai

Kebersihan tempat latihan terjamin

Kebersihan toilet terjamin

gl Bl W N

Tempat parkir yang luas

Reliability (Keandalan) (Susanto, Tomoliyus, Sumaryanto, 2020)
No Pernyataan 1 |2 |3 |4 |5

1 Jam buka dan tutup tepat waktu

2 Menjual suplemen yang lengkap

Responsiveness (Ketanggapan) (Susanto, Tomoliyus, Sumaryanto, 2020)
No | Pernyataan 1 12(3|4]|5

1 Instruktur selalu membantu dalam berlatih

2 | Instruktur sopan dan ramah dalam melayani member

3 | Kesiapan karyawan dalam menyambut konsumen di meja

kasir

Assurance (Jaminan) (Susanto, Tomoliyus, Sumaryanto, 2020)
No | Pernyataan 112|3(4|5

1 | Peralatan fitness terjamin keamanan dan kenyamanannya

59



2 | Menjamin keamanan member selama latihan
3 | Menjamin keamanan kendaraan yang dibawa oleh member
4 | Instruktur ahli dalam memberikan instruksi menggunakan

alat fitness

Empathy (empati) (Susanto, Tomoliyus, Sumaryanto, 2020)

No | Pernyataan

1 | Tempatnya strategis

2 | Adanya harga promo yang diberikan

3 | Kemudahan dalam melakukan transaksi pembayaran

Kepuasan (Susanto, Tomoliyus, Sumaryanto, 2020)

No | Pernyataan

1 | Saya merasa senang atas kualitas layanan yang diberikan

2 | Saya merasa puas atas kualitas layanan yang diberikan

3 | Saya senang telah mengambil keputusan untuk menjadi
member di pusat kebugaran ini

4 | Saya merasa secara keseluruhan kualitas layanan yang

diberikan baik
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LAMPIRAN 2 DATA JAWABAN
RESPONDEN
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Berapa lama berlatih
di Asia Fitness Center

Timestamp Jenis Kelamin Usia Pekerjaan Surakarta
3/21/2021 18:58:05 Laki-laki 17 th - 25th Pelajar / Mahasiswa | 0-1th
3/22/2021 14:45:32 Laki-laki 17 th - 25th Pelajar / Mahasiswa | 0-1th
3/23/2021 15:21:22 Laki-laki 17th - 25th Wirausaha 0-1th
3/23/2021 15:24:58 Laki-laki 17 th - 25th Pelajar / Mahasiswa 1-2th
3/23/2021 16:27:39 Laki-laki 46 th - 55 th Wirausaha >5th
3/23/2021 20:38:42 Perempuan 17 th - 25th Wirausaha 3-5th
3/25/2021 21:12:30 Laki-laki 17 th - 25 th Pelajar / Mahasiswa | 0-1th
3/25/2021 23:12:33 Laki-laki 17 th - 25 th Pelajar / Mahasiswa | 0-1th
3/25/2021 23:14:58 Laki-laki 17 th - 25th Pelajar / Mahasiswa | 0-1th
3/26/2021 14:13:12 Laki-laki 17 th - 25 th Pelajar / Mahasiswa | 0-1th
3/26/2021 14:31:08 Laki-laki 17 th - 25 th Karyawan 0-1th
3/26/2021 16:33:58 Perempuan 17 th - 25th Pelajar / Mahasiswa | 0-1th
3/26/2021 19:45:17 Laki-laki 17 th - 25th Pelajar / Mahasiswa 1-2th
3/29/2021 14:21:42 Laki-laki 17 th - 25th Karyawan 1-2th
3/29/2021 14:36:06 Perempuan 36 th - 45 th Wirausaha 3-5th
3/29/2021 14:45:20 Laki-laki 26 th - 35th Karyawan 1-2th
3/29/2021 14:59:15 Laki-laki 26 th - 35th Wirausaha 1-2th
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3/29/2021 15:07:24 Laki-laki 17 th - 25th Pelajar / Mahasiswa | 0-1th
3/30/2021 16:23:13 Perempuan 17 th - 25th Pelajar / Mahasiswa | 0-1th
3/30/2021 16:26:12 Laki-laki 17 th - 25th Karyawan 1-2th
3/30/2021 23:53:45 Perempuan 26 th - 35th Wirausaha 3-5th
3/30/2021 23:56:34 Laki-laki 26 th - 35 th Karyawan 3-5th
3/31/2021 0:02:54 Laki-laki 26 th - 35 th Wirausaha 3-5th
4/5/2021 13:42:01 Laki-laki 26 th - 35 th Wirausaha 3-5th
4/5/2021 13:44:26 Perempuan 26 th - 35 th Wirausaha 1-2th
4/5/2021 13:59:37 Laki-laki 17 th - 25th Karyawan 1-2th
4/6/2021 14:36:46 Laki-laki 17 th - 25 th Pelajar / Mahasiswa 1-2th
4/6/2021 15:15:54 Laki-laki 36 th - 45th Wirausaha >5 th
4/6/2021 15:27:50 Perempuan 26 th - 35 th Wirausaha >5 th
4/8/2021 13:29:37 Laki-laki 36 th - 45 th Wirausaha >5th
4/8/2021 15:37:44 Laki-laki 36 th-45th Wirausaha >5 th
4/8/2021 15:39:04 Laki-laki 46 th - 55 th Wirausaha >5 th
4/9/2021 12:41:05 Laki-laki 26 th - 35th Karyawan 3-5th
4/9/2021 15:42:27 Laki-laki 36 th - 45 th Wirausaha >5th
4/11/2021 10:45:44 Perempuan 36 th - 45th Wirausaha >5 th
4/11/2021 15:48:00 Laki-laki 26 th - 35th Karyawan 3-5th
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4/11/2021 15:52:16 Laki-laki 46 th - 55 th Wirausaha >5th
4/11/2021 15:57:20 Laki-laki 36 th - 45th Wirausaha >5 th
4/11/2021 15:59:28 Perempuan 36 th - 45 th Wirausaha >5 th
4/11/2021 17:00:44 Perempuan 26 th - 35th Wirausaha >5 th
4/13/2021 11:20:04 Perempuan 26 th - 35 th Karyawan 3-5th
4/13/2021 14:28:18 Laki-laki 36 th - 45 th Wirausaha >5 th
4/13/2021 23:35:26 Laki-laki 36 th - 45 th Wirausaha >5th
4/14/2021 20:42:22 Laki-laki 26 th - 35 th Karyawan 3-5th
4/15/2021 12:45:29 Laki-laki 36 th - 45 th Wirausaha >5 th
4/15/2021 23:51:51 Laki-laki 26 th - 35 th Karyawan 3-5th
4/23/2021 15:07:06 Laki-laki 26 th - 35 th Wirausaha >5 th
4/23/2021 18:11:39 Laki-laki 26 th - 35 th Wirausaha >5 th
4/25/2021 9:15:21 Laki-laki 36 th - 45 th Wirausaha >5th
4/28/2021 13:19:07 Laki-laki 36 th-45th Wirausaha >5 th
4/30/2021 13:03:25 Laki-laki 17 th - 25th Pelajar / Mahasiswa 1-2th
4/30/2021 13:25:30 Perempuan 17 th - 25th Pelajar / Mahasiswa | 0-1th
4/30/2021 13:47:03 Laki-laki 17 th-25th Wirausaha 1-2th
4/30/2021 14:08:15 Perempuan 17 th - 25th Pelajar / Mahasiswa 1-2th
4/30/2021 14:19:34 Laki-laki 26th-35th Wirausaha 3-5th
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4/30/2021 14:40:47 Laki-laki 26 th - 35th Karyawan 0-1th
5/2/2021 15:13:01 Perempuan 17 th - 25th Wirausaha 3-5th
5/2/2021 15:25:19 Laki-laki 26 th - 35 th Karyawan 3-5th
5/2/2021 18:14:05 Laki-laki 26 th - 35th Karyawan 3-5th
5/2/2021 21:15:42 Laki-laki 26 th - 35th Wirausaha 3-5th
5/5/2021 11:16:16 Perempuan 26 th - 35 th Wirausaha >5th

5/5/2021 13:27:13 Laki-laki 26 th - 35th Pelajar / Mahasiswa 1-2th
5/7/2021 17:19:50 Perempuan 17 th - 25th Pelajar / Mahasiswa 1-2th
5/10/2021 12:18:09 Laki-laki 17 th - 25th Pelajar / Mahasiswa | 0-1th
5/10/2021 13:18:43 Perempuan 17 th - 25 th Pelajar / Mahasiswa | 0-1th
5/10/2021 13:45:43 Laki-laki 26 th - 35 th Wirausaha 1-2th
5/10/2021 14:20:26 Perempuan 26 th - 35 th Wirausaha 1-2th
5/12/2021 11:20:43 Laki-laki 26 th-35th Wirausaha 3-5th
5/12/2021 11:42:11 Laki-laki 17 th - 25th Pelajar / Mahasiswa | 0-1th
5/12/2021 13:21:45 Perempuan 17 th - 25th Pelajar / Mahasiswa | 0-1th
5/12/2021 15:22:25 Laki-laki 17 th - 25th Pelajar / Mahasiswa 1-2th
5/12/2021 18:20:32 Perempuan 36 th - 45th Wirausaha 3-5th
5/15/2021 13:24:07 Laki-laki 36 th - 45 th Wirausaha 3-5th
5/15/2021 16:44:16 Laki-laki 36 th - 45 th Wirausaha >5th
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5/16/2021 17:25:00 Perempuan 17 th - 25th Pelajar / Mahasiswa | 0-1th
5/17/2021 14:30:30 Perempuan 26 th - 35 th Karyawan 1-2th
5/20/2021 10:15:52 Laki-laki 17 th - 25th Wirausaha 1-2th
5/20/2021 13:11:48 Perempuan 17 th - 25th Pelajar / Mahasiswa 1-2th
5/20/2021 13:32:37 Laki-laki 17 th - 25th Karyawan 1-2th
5/20/2021 13:37:12 Perempuan 36 th - 45 th Wirausaha >5th
5/20/2021 15:41:56 Laki-laki 17 th - 25th Pelajar / Mahasiswa | >5th
5/20/2021 16:01:07 Laki-laki 26 th - 35 th Karyawan >5 th
5/21/2021 10:48:16 Laki-laki 26 th - 35 th Karyawan 3-5th
5/21/2021 15:49:34 Perempuan 26 th - 35 th Wirausaha >5 th
5/21/2021 19:51:19 Laki-laki 17 th - 25th Karyawan 0-1th
5/24/2021 14:03:07 Laki-laki 26 th - 35 th Karyawan >5 th
5/24/2021 14:19:37 Laki-laki 36 th - 45 th Wirausaha >5th
5/25/2021 12:18:01 Laki-laki 36 th-45th Wirausaha >5 th
5/25/2021 12:44:43 Laki-laki 17 th - 25th Pelajar / Mahasiswa 1-2th
5/25/2021 14:46:12 Laki-laki 36 th-45th Wirausaha 3-5th
5/25/2021 15:04:59 Perempuan 26 th - 35th Karyawan 1-2th
5/26/2021 18:49:31 Perempuan 36 th - 45th Wirausaha 3-5th
5/26/2021 18:59:01 Perempuan 17 th - 25th Pelajar / Mahasiswa | 0-1th
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5/28/2021 14:52:29 Perempuan 17 th - 25th Pelajar / Mahasiswa | 0-1th
5/28/2021 14:57:58 Perempuan 17 th - 25th Pelajar / Mahasiswa 1-2th
5/28/2021 15:05:35 Laki-laki 17 th - 25th Pelajar / Mahasiswa | 0-1th
5/28/2021 17:56:52 Laki-laki 46 th - 55 th Wirausaha >5th

5/28/2021 17:59:04 Laki-laki 46 th - 55 th Karyawan >5 th

5/29/2021 14:59:51 Laki-laki 36 th - 45 th Karyawan 3-5th
5/29/2021 20:01:34 Laki-laki 17 th - 25 th Pelajar / Mahasiswa | 0-1th
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LAMPIRAN 3 HASIL OLAH DATA IBM SPSS Statistics 25
UJI VALIDITAS VARIABEL TANGIBLES

Correlations

x1.1 x1.2 x1.3 x1.4 x1.5 Total_X1

x1.1 Pearson Correlation 1 461" 551" .408™ 537 724

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100 100

x1.2 Pearson Correlation 461" 1 454" 532™ .508™ 750"

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100 100

x1.3 Pearson Correlation 551" 454 1 .686™ 786" .869™

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100 100

x1.4 Pearson Correlation .408™ 532" 686" 1 584" .805™

Sig. (2-tailed) 000 .000 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100 100

x1.5 Pearson Correlation 537" 508" 786" .584™ 1 .852™

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100 100

Total X1 |Pearson Correlation 724" 750" .869™ .805™ 852" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

UJI RELIABILITAS VARIABEL TANGIBLES

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.859 5
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UJI VALIDITAS VARIABEL RELIABILITY

Correlations

x2.1 X2.2 Total_X2

x2.1 Pearson Correlation 1 583" 886"

Sig. (2-tailed) .000 .000

N 100 100 100

x2.2 Pearson Correlation .583™ 1 .893™

Sig. (2-tailed) .000 .000

N 100 100 100

Total_X2 |Pearson Correlation .886™ .893™ 1
Sig. (2-tailed) .000 .000

N 100 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

UJI RELIABILITAS VARIABEL RELIABILITY

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.736 2

UJI VALIDITAS VARIABEL RESPONSIVENESS

Correlations

x3.1 x3.2 x3.3 Total_X3

x3.1 Pearson Correlation 1 417 .400™ 761"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000

N 100 100 100 100

x3.2 Pearson Correlation AT 1 .849™ .880™
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Sig. (2-tailed) .000 000 .000
N 100 100 100 100
x3.3 Pearson Correlation 400™ .849™ 1 872"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100
Total_X3 |Pearson Correlation 7617 .880™ 872" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 000
N 100 100 100 100
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
UJI RELIABILITAS VARIABEL RESPONSIVENESS
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
771 3
UJI VALIDITAS VARIABEL ASSURANCE
Correlations
x4.1 x4.2 x4.3 x4.4 Total X4
x4.1 Pearson Correlation 1 371 514 577 .799™
Sig. (2-tailed) .000 000 .000 .000
N 100 100 100 100 100
x4.2 Pearson Correlation 371 1 521™ 247" T27
Sig. (2-tailed) .000 .000 013 .000
N 100 100 100 100 100
x4.3 Pearson Correlation 514™ 521™ 1 .398™ .818™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100
X4.4 Pearson Correlation 577 247" .398™ 1 .693™
Sig. (2-tailed) .000 013 000 000
N 100 100 100 100 100
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Total X4 |Pearson Correlation 799" 727" .818™ 693" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

UJI RELIABILITAS VARIABEL ASSURANCE

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items

155 4

UJI VALIDITAS VARIABEL EMPATHY

Correlations
x5.1 x5.2 x5.3 Total X5

X5.1 Pearson Correlation 1 .653™ 486" 846"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100

x5.2 Pearson Correlation 653" 1 534" 882"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100

x5.3 Pearson Correlation 486" 534" 1 7917
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100

Total X5 |Pearson Correlation 846" 882" 7917 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Alpha

N of Items

791 3
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Reliability Statistics
Cronbach's




UJI VALIDITAS VARIABEL KEPUASAN

Correlations

yl y2 y3 y4 Total Y
yl Pearson Correlation 1 864" .706™ .840™ 927"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100
y2 Pearson Correlation 864" 1 682" 866" 927"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100
y3 Pearson Correlation .706™" 682" 1 7417 866"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100
y4 Pearson Correlation 840" .866™ 7417 1 939"
Sig. (2-tailed) .000 000 .000 .000
N 100 100 100 100 100
Total Y |Pearson Correlation 927" 927" .866" .939™ 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

UJI RELIABILITAS VARIABEL KEPUASAN

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

932 4
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HASIL ANALISIS DESKRIPTIF

Descriptive Statistics
Minimu | Maximu Std.
N m m Mean Deviation
Total X1 100 16 25 21.12 2.345
Total X2 100 7 10 9.01 1.000
Total X3 100 9 15 13.07 1.539
Total X4 100 11 20 17.28 1.923
Total X5 100 9 15 12.32 1.663
Total Y 100 11 20 17.15 2.302
Valid N 100
(listwise)
HASIL ANALISIS REGRESI
Model Summary
Adjusted R | Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 7742 .599 578 1.496
a. Predictors: (Constant), Total X5, Total X2, Total X1,
Total X3, Total X4
ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 314.490 5 62.898| 28.119 .000°
Residual 210.260 94 2.237
Total 524.750 99

a. Dependent Variable: Total Y

b. Predictors: (Constant), Total X5, Total X2, Total X1, Total X3, Total X4
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Coefficients?

Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) -.074 1.732 -.043 .966
Total X1 017 .087 .018 .200 842
Total X2 .022 174 .010 127 .899
Total X3 191 135 128 1.414 161
Total X4 412 113 344 3.650 .000
Total X5 571 118 413 4.854 .000

a. Dependent Variable: Total Y
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