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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN FASILITAS
LAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA
USAHA JASA KEBUGARAN

MEMBER DBANO GYM
Hafizh Al Hakim', Heri Kuswara?
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Abstract. This study aims to analyze the influence of service quality and facilities on customer satisfaction at
fitness service businesses, specifically among actlVe members of DBANO GYM. Fierce business competition
requires service providers to continuously improve quality in order to retain customers. This study employs a
quantitatlVe method with a causal-associatlVe approach. Data collection was conducted by distributing
questionnaires to the population of actlVe members, with a sample size of 223 respondents determined using the
Slovin formula and purposlVe sampling. The collected data were then analyzed using IBM SPSS version 27
software through multiple linear regression, partial tests (t-tests), and simultaneous tests (F-tests). The results
indicate that service quality has a positlVe and statistically significant partial effect on customer satisfaction
(calculated t-value 9.797 > critical t-value 1.971). Additionally, service facilities also have a positlVe and
statistically significant effect on customer satisfaction (calculated t-value 11.155 > critical t-value 1.971).
Simultaneously, these two variables together have a significant effect on customer satisfaction, with a coefficient
of determination of 58.5%. In conclusion, improving service quality and the completeness of service facilities

are crucial factors in achieving optimal customer satisfaction.

Keywords: Service quality, service facilities, customer satisfaction, fitness center.

Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas layanan terhadap
kepuasan pelanggan pada usaha jasa kebugaran, khususnya member aktif DBANO GYM. Persaingan bisnis yang
ketat menuntut penyedia jasa untuk terus meningkatkan kualitas guna mempertahankan pelanggan. Penelitian ini
menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan asosiatif kausal. Pengumpulan data dilakukan melalui
penyebaran kuesioner kepada populasi member aktif, dengan jumlah sampel sebanyak 223 responden yang
ditentukan menggunakan rumus Slovin dan teknik purposIVe sampling. Data yang terkumpul kemudian
dianalisis menggunakan perangkat lunak IBM SPSS versi 27 melalui pengujian regresi linier berganda, uji parsial
(uji t), dan uji simultan (uji F). Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif

dan signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan (t hitung 9,797 > t tabel 1,971). Selain itu, fasilitas
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layanan juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (t hitung 11,155 > t tabel 1,971).
Secara simultan, kedua variabel tersebut bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
dengan nilai koefisien determinasi sebesar 58,5%. Kesimpulannya, peningkatan kualitas pelayanan dan

kelengkapan fasilitas layanan merupakan faktor krusial dalam menciptakan kepuasan pelanggan yang optimal.

Kata Kunci: Kualitas pelayanan, fasilitas layanan, kepuasan pelanggan, pusat kebugaran.

LATAR BELAKANG

Kesadaran masyarakat terhadap kesehatan dan kebugaran tubuh semakin meningkat seiring dengan perubahan
gaya hidup masyarakat yang mulai memperhatikan pola makan, aktivitas fisik, serta kondisi tubuh yang sehat.
Gaya hidup sehat merupakan upaya menjaga kesehatan melalui pengaturan makanan, konsumsi nutrisi, perilaku
sehari-hari, dan aktivitas fisik yang bertujuan mempertahankan kesehatan serta mencegah berbagai risiko penyakit
(Monzera, 2022). Perkembangan media sosial juga turut memperkuat tren tersebut karena aktivitas kebugaran dan
tubuh yang bugar semakin banyak ditampilkan sebagai bagian dari gaya hidup modern. Kondisi ini mendorong
masyarakat untuk mencari fasilitas olahraga yang dapat mendukung aktivitas kebugaran secara lebih terarah.
Pusat kebugaran atau gym menjadi salah satu alternatif yang banyak digunakan masyarakat untuk menjalankan
aktivitas olahraga. Selain menyediakan berbagai alat latihan, pusat kebugaran juga menawarkan fasilitas
pendukung dan layanan yang dapat membantu pelanggan memenuhi kebutuhan kebugarannya. Meningkatnya
minat masyarakat terhadap aktivitas kebugaran turut mendorong pertumbuhan industri jasa kebugaran di
Indonesia. Perkembangan bisnis gym yang semakin pesat menyebabkan persaingan antarpelaku usaha menjadi
semakin ketat. Oleh karena itu, penyedia jasa kebugaran dituntut untuk mampu memberikan pelayanan dan
fasilitas yang sesuai dengan kebutuhan serta harapan pelanggan.

Dalam bisnis jasa, kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor penting yang dapat membentuk persepsi dan
pengalaman pelanggan. Kualitas pelayanan dapat tercermin melalui keramahan staf, kecepatan dalam memberikan
pelayanan, kemampuan karyawan dalam membantu kebutuhan member, serta kesigapan dalam menangani
keluhan. Pelayanan yang baik dapat menciptakan rasa nyaman dan meningkatkan kepuasan pelanggan. Penelitian
Nurzaman dan Hernawan (2024) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan fasilitas memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada pusat kebugaran.

Selain kualitas pelayanan, fasilitas layanan juga menjadi bagian penting dalam menciptakan pengalaman
pelanggan. Pada usaha gym, fasilitas tidak hanya berkaitan dengan kelengkapan alat latihan, tetapi juga mencakup
kebersihan lingkungan, kenyamanan ruangan, keamanan penggunaan alat, area istirahat, serta fasilitas pendukung
lainnya. Fasilitas yang bersih, nyaman, aman, dan terawat dapat memberikan pengalaman positif kepada member.
Sebaliknya, fasilitas yang kurang memadai, alat yang mengalami kerusakan, maupun kondisi lingkungan yang
kurang nyaman dapat menurunkan persepsi dan kepuasan pelanggan (Setiari, 2025).

Kondisi tersebut juga menjadi perhatian pada DBANO GYM. Berdasarkan pengamatan awal, DBANO GYM telah
melakukan berbagai upaya dalam menjaga kualitas fasilitas melalui kegiatan kebersihan dan pemeliharaan alat
secara rutin. Pengelola juga melakukan perbaikan terhadap alat yang mengalami kerusakan serta
mempertimbangkan kebutuhan member dalam pengadaan atau pembaruan fasilitas. DBANO GYM juga
memperoleh rating 4,8 pada Google Maps yang dapat menjadi salah satu gambaran adanya pengalaman positif
dari sebagian pelanggan. Selain itu, DBANO GYM menyediakan area istirahat yang nyaman dan bersih serta area
parkir yang cukup luas.

Meskipun demikian, masih terdapat beberapa kondisi yang perlu diperhatikan untuk meningkatkan kepuasan
member. Jam operasional yang berakhir pada pukul 22.00 WIB menjadi salah satu hal yang disampaikan oleh
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malam hari. Keterbatasan luas area latihan juga dapat menjadi kendala ketika jumlah pengunjung meningkat

sehingga member tidak selalu dapat menggunakan ruang dan alat latihan secara leluasa. Selain itu, ketersediaan
fasilitas pendukung seperti pilihan makanan atau jajanan ringan masih terbatas, padahal sebagian member
menggunakan gym tidak hanya sebagai tempat berolahraga tetapi juga sebagai tempat beristirahat dan
bersosialisasi.
Persaingan bisnis gym yang semakin ketat juga menyebabkan pelanggan memiliki lebih banyak alternatif dalam
memilih pusat kebugaran. Member tidak hanya mempertimbangkan keberadaan tempat latihan, tetapi juga
memperhatikan kelengkapan alat, kondisi fasilitas, kenyamanan lingkungan, serta kualitas pelayanan yang
diberikan staf dan pelatih. Apabila fasilitas tidak terawat atau pelayanan kurang responsif, terutama pada saat jam
ramai, pelanggan berpotensi berpindah ke pusat kebugaran lain. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan dan fasilitas layanan merupakan aspek yang perlu diperhatikan dalam mempertahankan kepuasan
pelanggan.
Kepuasan pelanggan menjadi salah satu indikator penting dalam keberhasilan usaha jasa karena pelanggan yang
merasa puas cenderung memiliki keinginan untuk menggunakan kembali layanan, memperpanjang keanggotaan,
dan merekomendasikan layanan kepada orang lain. Tjiptono (2022) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan
memiliki hubungan erat dengan loyalitas pelanggan dalam jangka panjang. Dengan demikian, peningkatan
kepuasan member menjadi hal yang penting bagi keberlangsungan bisnis DBANO GYM di tengah persaingan
industri kebugaran.
Berdasarkan penelitian terdahulu dan fenomena yang ditemukan pada DBANO GYM, kualitas pelayanan dan
fasilitas layanan menjadi dua aspek yang penting untuk dikaji dalam kaitannya dengan kepuasan pelanggan.
e Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas layanan terhadap kepuasan
pelanggan pada member DBANO GYM, baik secara parsial maupun simultan. Hasil penelitian diharapkan dapat
memberikan gambaran empiris mengenai faktor-faktor yang berperan dalam meningkatkan kepuasan member serta
menjadi bahan evaluasi bagi manajemen DBANO GYM dalam mengembangkan kualitas pelayanan dan fasilitas
sesuai dengan kebutuhan pelanggan.
2.KAJIAN TEORITIS
Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan merupakan kemampuan penyedia jasa dalam memberikan layanan yang sesuai dengan
kebutuhan dan harapan pelanggan. Dalam usaha jasa kebugaran, kualitas pelayanan tidak hanya dinilai
berdasarkan hasil yang diperoleh pelanggan, tetapi juga berdasarkan proses pelayanan yang diterima selama
menggunakan layanan gym. Saputri et al. (2024) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan pada pusat kebugaran
dapat diukur melalui lima dimensi, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy.
Kualitas pelayanan menjadi faktor penting dalam membentuk pengalaman pelanggan. Pelayanan yang baik, seperti
keramahan staf, kecepatan pelayanan, kemampuan membantu kebutuhan member, serta kesigapan dalam
menangani keluhan, dapat menciptakan kenyamanan dan pengalaman positif bagi pelanggan. Sinaga et al. (2024)

menyatakan bahwa kualitas pelayanan berkaitan dengan usaha perusahaan dalam memenuhi harapan dan

a Received: Februari 15, 2025; Revised: Maret 20, 2025; Accepted: April 01, 2025;
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kebutuhan pelanggan. Dengan demikian, pelayanan dapat dikatakan berkualitas apabila mampu memenuhi atau
melampaui harapan pelanggan.

Dalam penelitian ini, kualitas pelayanan diukur melalui lima indikator, yaitu bukti fisik (tangibles), keandalan
(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy). Bukti fisik berkaitan
dengan kondisi lingkungan, kebersihan, kerapian staf, serta kelengkapan alat. Keandalan berkaitan dengan
kemampuan memberikan pelayanan secara tepat dan konsisten. Daya tanggap berkaitan dengan kecepatan staf
dalam membantu pelanggan dan menangani keluhan. Jaminan berkaitan dengan pengetahuan, kesopanan, dan
kemampuan staf dalam memberikan rasa aman, sedangkan empati berkaitan dengan perhatian dan kepedulian
terhadap kebutuhan member.

Fasilitas Layanan

Fasilitas layanan merupakan keseluruhan sarana dan prasarana yang disediakan perusahaan untuk mendukung
aktivitas serta memberikan kenyamanan kepada pelanggan. Dalam bisnis jasa, fasilitas menjadi bagian penting
karena kondisi fasilitas dapat memengaruhi persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan. Prakoso dan Tanjung
(2025) menyatakan bahwa ketersediaan fasilitas yang lengkap dapat membantu memenuhi kebutuhan pelanggan
sekaligus meningkatkan kenyamanan dalam menggunakan layanan.

Pada pusat kebugaran, fasilitas layanan mencakup berbagai sarana yang digunakan pelanggan selama melakukan
aktivitas olahraga, seperti alat latihan, area olahraga, ruang ganti, tempat penyimpanan barang, area parkir,
pencahayaan, serta fasilitas pendukung lainnya. Kelengkapan dan kondisi fasilitas menjadi salah satu
pertimbangan pelanggan dalam memilih pusat kebugaran. Selain kelengkapan, kebersihan, kenyamanan, dan
keamanan fasilitas juga penting karena dapat memengaruhi pengalaman pelanggan selama menggunakan layanan
gym.

Dalam penelitian ini, fasilitas layanan diukur melalui lima indikator, yaitu kelengkapan fasilitas, kebersihan
fasilitas, kenyamanan fasilitas, keamanan fasilitas, dan fasilitas pendukung. Kelengkapan fasilitas berkaitan
dengan keberagaman dan kelayakan alat latihan. Kebersihan fasilitas mencakup kebersihan area latihan, alat gym,
ruang ganti, kamar mandi, dan area pendukung. Kenyamanan berkaitan dengan tata letak, pencahayaan, sirkulasi
udara, dan suasana tempat latihan. Keamanan berkaitan dengan kondisi fasilitas yang aman digunakan, sedangkan
fasilitas pendukung meliputi area parkir, tempat penyimpanan barang, ruang ganti, area istirahat, dan sarana
tambahan lainnya.

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan kondisi yang muncul setelah pelanggan membandingkan harapan dengan kinerja
layanan yang diterima. Pandapotan dan Ekawati (2025) menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan menjadi salah
satu indikator penting untuk menilai kemampuan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan
pelanggan. Apabila layanan yang diterima sesuai atau melebihi harapan, pelanggan cenderung memiliki tingkat
kepuasan yang lebih tinggi.

Dalam usaha jasa kebugaran, kepuasan pelanggan berkaitan dengan pengalaman member selama menggunakan
pelayanan dan fasilitas gym. Kepuasan dapat terbentuk melalui kualitas pelayanan staf, kondisi fasilitas,
kenyamanan lingkungan, dan kemudahan dalam menggunakan layanan. Pelanggan yang merasa puas juga
cenderung memiliki keinginan untuk kembali menggunakan layanan dan merekomendasikannya kepada orang
lain.

Pada penelitian ini, kepuasan pelanggan diukur melalui kesesuaian harapan, tingkat kepuasan, keinginan
menggunakan kembali, dan kesediaan merekomendasikan. Kesesuaian harapan menunjukkan sejauh mana

layanan yang diterima sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Tingkat kepuasan menunjukkan evaluasi pelanggan
Z'l—.l turnltln Page 10 of 23 - Integrity Submission Submission ID  trn:oid:::1:3642643319
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setelah menggunakan layanan, sedangkan keinginan menggunakan kembali dan kesediaan merekomendasikan

menunjukkan respons positif pelanggan terhadap pengalaman yang diperoleh dari DBANO GYM.

Hubungan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Kualitas pelayanan memiliki hubungan erat dengan kepuasan pelanggan karena pelanggan mengevaluasi
pengalaman yang diperoleh selama menerima suatu layanan. Pelayanan yang mampu memenuhi kebutuhan dan
harapan pelanggan dapat menciptakan pengalaman positif sehingga meningkatkan kepuasan. Dalam konteks pusat
kebugaran, kualitas pelayanan dapat tercermin dari kemampuan staf memberikan pelayanan yang cepat, ramah,
konsisten, aman, dan sesuai dengan kebutuhan member.

Hasil penelitian terdahulu menunjukkan adanya hubungan positif antara kualitas pelayanan dan kepuasan

e pelanggan pada industri kebugaran. Bahari dan Telagawathi (2025) menemukan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Temuan tersebut menunjukkan bahwa semakin
baik kualitas pelayanan yang diberikan, semakin tinggi pula kepuasan pelanggan terhadap layanan pusat
kebugaran.

Hubungan Fasilitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Fasilitas layanan merupakan salah satu aspek yang dapat membentuk pengalaman pelanggan ketika menggunakan
jasa kebugaran. Fasilitas yang lengkap, bersih, nyaman, aman, dan terawat dapat membantu pelanggan melakukan
aktivitas olahraga dengan lebih baik. Sebaliknya, fasilitas yang kurang memadai atau tidak terawat dapat
menimbulkan ketidaknyamanan dan menurunkan kepuasan pelanggan.

Prakoso dan Tanjung (2025) menyatakan bahwa fasilitas yang memadai dapat meningkatkan persepsi positif
pelanggan terhadap kualitas layanan serta mendorong keinginan untuk kembali menggunakan layanan. Oleh
karena itu, semakin baik fasilitas yang disediakan pusat kebugaran, semakin besar kemungkinan pelanggan
merasakan kepuasan terhadap layanan yang diterimanya.

Hubungan Kualitas Pelayanan dan Fasilitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan pada usaha jasa kebugaran tidak hanya ditentukan oleh satu aspek, tetapi dapat terbentuk dari
kombinasi kualitas pelayanan dan fasilitas yang diterima pelanggan. Kualitas pelayanan berkaitan dengan interaksi
dan proses pelayanan yang diberikan oleh staf, sedangkan fasilitas layanan berkaitan dengan kondisi sarana dan
prasarana yang digunakan pelanggan. Kedua aspek tersebut saling melengkapi dalam menciptakan pengalaman
pelanggan secara keseluruhan.

Penelitian Meryawan et al. (2024) menunjukkan bahwa kualitas layanan dan servicescape secara simultan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan gym. Hasil tersebut memperkuat pemikiran bahwa
peningkatan kualitas pelayanan yang disertai dengan penyediaan fasilitas yang memadai dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan.

@ Berdasarkan uraian teoritis dan hasil penelitian terdahulu tersebut, dapat disusun kerangka pemikiran bahwa
kualitas pelayanan (X:) dan fasilitas layanan (X:) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Y). Kualitas
pelayanan yang semakin baik dan fasilitas layanan yang semakin memadai diharapkan dapat meningkatkan
kepuasan member DBANO GYM.
3.METODE PENELITIAN

a Received: Februari 15, 2025; Revised: Maret 20, 2025; Accepted: April 01, 2025;
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Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode asosiatif kausal (explanatory). Pendekatan
ini digunakan untuk menganalisis dan menguji pengaruh Kualitas Pelayanan (X:) dan Fasilitas Layanan (X>)
terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) pada member DBANO GYM. Unit analisis dalam penelitian ini adalah
individu, yaitu member yang menggunakan layanan dan fasilitas DBANO GYM. Pengumpulan data dilakukan
secara cross-sectional melalui penyebaran kuesioner dalam satu periode penelitian. Data yang diperoleh
selanjutnya dianalisis secara kuantitatif menggunakan regresi linier berganda.
Populasi dan Sampel
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh member aktif DBANO GYM selama periode penelitian, yaitu
individu yang terdaftar sebagai member dan masih menggunakan layanan serta fasilitas DBANO GYM.
Penentuan jumlah sampel dilakukan menggunakan rumus Slovin dengan tingkat kesalahan sebesar 5%.
Berdasarkan jumlah populasi sebanyak 500 member, diperoleh jumlah sampel sebanyak 223 responden. Teknik
pengambilan sampel menggunakan purposive sampling, dengan kriteria: (1) merupakan member aktif DBANO
GYM; (2) pernah menggunakan fasilitas dan layanan DBANO GYM; dan (3) bersedia menjadi responden serta
mengisi kuesioner secara lengkap.
Operasionalisasi Variabel
Penelitian ini terdiri atas dua variabel independen dan satu variabel dependen, yaitu Kualitas Pelayanan (Xi),
Fasilitas Layanan (X:), dan Kepuasan Pelanggan (Y). Kualitas pelayanan diukur melalui indikator kebersihan
area gym, kelengkapan alat latihan, kondisi fasilitas pendukung, ketepatan dan konsistensi pelayanan, kecepatan
membantu member, kecepatan menjawab pertanyaan, penanganan keluhan, pengetahuan staf, kemampuan
memberikan arahan, rasa aman, keramahan, perhatian terhadap kebutuhan, serta kepedulian terhadap kenyamanan
member.
Fasilitas layanan (X:) diukur melalui kelengkapan alat latihan, kebersihan ruang ganti dan toilet, tata letak alat,
pencahayaan, sirkulasi udara, keamanan alat dan lingkungan gym, perawatan fasilitas, area parkir, serta fasilitas
pendukung lainnya.
Kepuasan pelanggan (Y) diukur melalui kesesuaian layanan dan fasilitas dengan harapan, kepuasan terhadap
pelayanan dan fasilitas, keinginan menggunakan kembali, kesetiaan sebagai member, kepuasan secara
keseluruhan, kesediaan merekomendasikan, pengalaman positif, serta kepuasan terhadap keputusan menjadi
member DBANO GYM.

e Seluruh indikator diukur menggunakan skala Likert lima tingkat, yaitu 1 = Sangat Tidak Setuju, 2 = Tidak
Setuju, 3 = Netral, 4 = Setuju, dan 5 = Sangat Setuju.

Q Teknik Pengumpulan Data
Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner, observasi, dan studi pustaka. Kuesioner digunakan untuk
memperoleh data mengenai kualitas pelayanan, fasilitas layanan, dan kepuasan pelanggan dari member DBANO
GYM. Instrumen disusun berdasarkan indikator setiap variabel dan menggunakan skala Likert.
Observasi dilakukan dengan mengamati secara langsung kondisi fasilitas, lingkungan gym, dan aktivitas pelayanan
yang diberikan kepada member. Hasil observasi digunakan sebagai data pendukung untuk memberikan gambaran
kondisi objek penelitian. Studi pustaka dilakukan dengan mempelajari buku, jurnal ilmiah, skripsi, dan literatur
relevan sebagai landasan teori serta pendukung penyusunan kerangka berpikir dan hipotesis penelitian.
Teknik Analisis Data

e Data penelitian diolah menggunakan IBM SPSS Statistics versi 27. Tahapan analisis meliputi uji instrumen, uji
asumsi klasik, analisis regresi linier berganda, serta pengujian hipotesis.

e Uji instrumen terdiri atas uji validitas dan uji reliabilitas. Uji validitas dilakukan menggunakan korelasi Pearson
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dilakukan menggunakan Cronbach's Alpha, dengan instrumen dinyatakan reliabel apabila nilai Cronbach's Alpha

>0,60.

e Selanjutnya dilakukan uji asumsi klasik yang meliputi uji normalitas, multikolinearitas, dan heteroskedastisitas.
Uji normalitas menggunakan Kolmogorov-Smirnov, dengan kriteria nilai signifikansi > 0,05 menunjukkan data
berdistribusi normal. Uji multikolinearitas dilakukan dengan melihat nilai Tolerance dan Variance Inflation Factor
(VIF), dengan kriteria Tolerance > 0,10 dan VIF < 10 menunjukkan tidak terjadi multikolinearitas. Uji
heteroskedastisitas dilakukan melalui grafik Scatterplot, dengan melihat pola penyebaran titik residual di sekitar
angka 0 pada sumbu Y.

Pengujian hipotesis dilakukan melalui uji t, uji F, dan koefisien determinasi (R?). Uji t digunakan untuk
mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan dan Fasilitas Layanan secara parsial terhadap Kepuasan Pelanggan. Uji
F digunakan untuk mengetahui pengaruh kedua variabel independen secara simultan terhadap Kepuasan
Pelanggan. Sementara itu, koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui kemampuan variabel independen
dalam menjelaskan variasi Kepuasan Pelanggan. Pengambilan keputusan dilakukan pada tingkat signifikansi 5%
atau o = 0,05.

Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui arah dan besarnya pengaruh Kualitas Pelayanan dan

a Fasilitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan. Model regresi yang digunakan adalah:

Y=0+bXi+bX:+e

Keterangan: Y = Kepuasan Pelanggan; a = konstanta; b: dan b2 = koefisien regresi; X: = Kualitas Pelayanan; Xz
= Fasilitas Layanan; dan e = error.

4.HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Deskripsi Data

Deskripsi data penelitian digunakan untuk memberikan gambaran mengenai distribusi jawaban responden terhadap
setiap pernyataan pada variabel yang diteliti, yaitu Kualitas Pelayanan (X1), Fasilitas Layanan (X:), dan Kepuasan
Pelanggan (Y). Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 223 member aktif DBANO GYM. Setiap

o pernyataan diukur menggunakan skala Likert lima tingkat, yaitu Sangat Setuju (SS), Setuju (S), Netral (N), Tidak
Setuju (TS), dan Sangat Tidak Setuju (STS). Deskripsi jawaban responden digunakan untuk mengetahui
kecenderungan penilaian responden terhadap masing-masing variabel penelitian.

1. Deskripsi Jawaban Responden pada Variabel Kualitas Pelayanan (X1)

Berdasarkan hasil jawaban responden pada variabel Kualitas Pelayanan (X:), diketahui bahwa nilai rata-rata
persentase penilaian terhadap lima indikator pernyataan berada pada kategori yang relatif baik. Pernyataan Xi.1
mengenai kesesuaian pelayanan staf/trainer dengan kebutuhan member memperoleh nilai sebesar 68%. Pernyataan
Xi1.2 mengenai konsistensi pelayanan memperoleh nilai sebesar 70%. Pernyataan Xi.3 mengenai kecepatan
staf/trainer dalam memberikan bantuan memperoleh nilai sebesar 70%. Selanjutnya, pernyataan Xi.4 mengenai
kemampuan staf/trainer dalam menjawab pertanyaan dengan jelas memperoleh nilai sebesar 70%, sedangkan
pernyataan Xi.5 mengenai kemampuan menangani keluhan memperoleh nilai sebesar 70%.

Dengan demikian, berdasarkan keseluruhan indikator, variabel Kualitas Pelayanan (X1) memperoleh nilai rata-rata

sebesar 70%. Hasil tersebut menunjukkan bahwa secara umum responden memberikan penilaian yang cukup baik

a Received: Februari 15, 2025; Revised: Maret 20, 2025; Accepted: April 01, 2025;
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terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh staf dan trainer DBANO GYM. Penilaian tersebut terutama
terlihat pada aspek konsistensi pelayanan, kecepatan dalam membantu member, kemampuan memberikan
informasi, serta penanganan keluhan.
2. Deskripsi Jawaban Responden pada Variabel Fasilitas Layanan (Xz)
Berdasarkan hasil jawaban responden pada variabel Fasilitas Layanan (Xz), diketahui bahwa penilaian responden
terhadap fasilitas DBANO GYM menunjukkan hasil yang bervariasi. Pernyataan X..1 mengenai kelengkapan alat
latthan memperoleh nilai sebesar 54%. Pernyataan X..2 mengenai kondisi alat latithan yang baik dan layak
digunakan memperoleh nilai sebesar 68%. Selanjutnya, pernyataan X..3 mengenai kebersihan area gym
memperoleh nilai sebesar 70%, sedangkan pernyataan X..4 mengenai kebersihan ruang ganti dan toilet
memperoleh nilai sebesar 67%. Pernyataan X>.5 mengenai kerapian dan kemudahan penggunaan tata letak alat
gym memperoleh nilai sebesar 69%.
Secara keseluruhan, variabel Fasilitas Layanan (X2) memperoleh nilai rata-rata sebesar 65%. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa fasilitas layanan DBANO GYM dinilai cukup baik oleh responden. Namun, indikator
kelengkapan alat latihan memperoleh nilai paling rendah dibandingkan indikator lainnya, yaitu sebesar 54%.
Kondisi tersebut menunjukkan bahwa aspek kelengkapan peralatan masih menjadi bagian yang perlu mendapatkan
perhatian dalam upaya meningkatkan pengalaman dan kepuasan member.
3. Deskripsi Jawaban Responden pada Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)
Berdasarkan hasil jawaban responden pada variabel Kepuasan Pelanggan (Y), diketahui bahwa responden secara
umum memberikan penilaian yang cukup baik terhadap layanan dan fasilitas DBANO GYM. Pernyataan Y.1
mengenai kesesuaian layanan dengan harapan memperoleh nilai sebesar 68%. Pernyataan Y.2 mengenai
kesesuaian fasilitas dengan harapan memperoleh nilai sebesar 68%. Selanjutnya, pernyataan Y.3 mengenai
kepuasan terhadap pelayanan memperoleh nilai sebesar 72%, sedangkan pernyataan Y.4 mengenai kepuasan
terhadap fasilitas memperoleh nilai sebesar 69%. Pernyataan Y.5 mengenai kesediaan merekomendasikan
DBANO GYM kepada orang lain memperoleh nilai sebesar 72%.
Secara keseluruhan, variabel Kepuasan Pelanggan (Y) memperoleh nilai rata-rata sebesar 71%. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa tingkat kepuasan member DBANO GYM berada pada kondisi yang cukup baik. Nilai
tertinggi terdapat pada aspek kepuasan terhadap pelayanan dan kesediaan mereckomendasikan DBANO GYM
kepada orang lain, yang masing-masing memperoleh nilai sebesar 72%. Hal ini menunjukkan bahwa pengalaman
pelayanan yang diterima responden menjadi salah satu aspek yang mendukung terbentuknya kepuasan pelanggan.
4.2 Uji Kualitas Data
1. Uji Validitas

Tabel 4.1 Hasil Uji Validitas Instrumen Penelitian
Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X.), Fasilitas Pelayanan (X:), dan Kepuasan Pelanggan

(Y)
Variabel Indikator | r Hitung | r Tabel | Keterangan
Kualitas Pelayanan (Xi1) | Xu.1 0,816 0,131 Valid
Xi1.2 0,890 0,131 Valid
X1.3 0,880 0,131 Valid
Xi.4 0,838 0,131 Valid
X1.5 0,850 0,131 Valid
Fasilitas Pelayanan (Xz) | Xz.1 0,891 0,131 Valid
L X2.2 0,948 0,131 Valid
z'r—_l turniti Page 14 of 23 - Integrity Submissibn : Submission ID  trn:oid:::1:3642643319
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X2.4 0,874 0,131 Valid
X2.5 0,854 0,131 Valid
Kepuasan Pelanggan (Y) | Y.1 0,866 0,131 Valid
Y.2 0,820 0,131 Valid
Y3 0,883 0,131 Valid
Y.4 0,846 0,131 Valid
Y.5 0,830 0,131 Valid

Sumber: Data diolah, 2026
Penjelasan:
Berdasarkan Tabel IV.12, hasil uji validitas menunjukkan bahwa seluruh item pernyataan pada variabel Kualitas
Pelayanan (Xi), Fasilitas Pelayanan (Xz), dan Kepuasan Pelanggan (Y) memiliki nilai 7 hitung lebih besar
daripada r tabel sebesar 0,131. Nilai » tabel diperoleh berdasarkan jumlah responden sebanyak 223 orang dengan
derajat kebebasan (df = n - 2) yaitu 221. Pada variabel Kualitas Pelayanan (X1), nilai » hitung berada pada
rentang 0,816 sampai 0,890. Variabel Fasilitas Pelayanan (X2) memiliki nilai » hitung antara 0,854 sampai 0,948.
Sementara itu, variabel Kepuasan Pelanggan (Y) memiliki nilai » hitung antara 0,820 sampai 0,883. Karena
seluruh nilai » hitung lebih besar daripada r tabel, maka seluruh item pernyataan pada ketiga variabel dinyatakan
valid dan dapat digunakan sebagai instrumen penelitian untuk mengukur Kualitas Pelayanan, Fasilitas
Pelayanan, dan Kepuasan Pelanggan pada member DBANO GYM.
2. Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas bertujuan untuk mengetahui tingkat konsistensi instrumen penelitian dalam mengukur variabel yang
diteliti. Instrumen dikatakan reliabel apabila memberikan hasil yang konsisten ketika digunakan untuk mengukur
objek yang sama. Dalam penelitian ini, pengujian reliabilitas dilakukan menggunakan metode Cronbach’s Alpha
dengan bantuan program SPSS. Menurut Ghozali (2021), suatu variabel dinyatakan reliabel apabila memiliki nilai
Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,60.

Tabel 4.2 Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Penelitian

Variabel Cronbach Alpha’s | Standar Reliabilitas | Keterangan
Kualitas Pelayanan 0,907 0,600 Reliabel
Fasilitas Pelayanan 0,934 0,600 Reliabel
Kepuasan Pelanggan | 0,903 0,600 Reliabel

Sumber: Data diolah peneliti (2026).
Berdasarkan Tabel IV.15 hasil uji reliabilitas untuk 3 variabel penelitian, yaitu Kualitas Pelayanan (Xi),
Fasilitas Layanan (X:), dan Kepuasan Pelanggan (Y), diketahui bahwa seluruh variabel memiliki nilai

Cronbach’s Alpha yang lebih besar dari 0,600. Variabel Kualitas Pelayanan
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(X1) memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,907 > 0,600 yang menunjukkan bahwa seluruh butir

pernyataan pada variabel tersebut reliabel dan dapat digunakan dalam penelitian. Variabel Fasilitas Layanan

(X2) memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,934 > 0,600 yang menunjukkan bahwa seluruh butir

pernyataan pada variabel tersebut reliabel dan dapat digunakan dalam penelitian. Selanjutnya, variabel

Kepuasan Pelanggan (Y) memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,903 > 0,600 yang menunjukkan bahwa

seluruh butir pernyataan pada variabel tersebut reliabel dan dapat digunakan dalam penelitian.

4.3Uji Asumsi Klasik
1.Uji Normalitas

Tabel 4.3
Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz

ed Residual

N 223

Normal Parameters™® Wean 0000000

Std. Deviation 3.45708005

Most Extreme Differences Absolute 059

Puositive 049

Negative -.059

Test Statistic 059

Asymp. Sig. (2-tailzd)® 055

Montz Carlo Sig. (2- Sig 056
tailed)®

99% Confidence Interval  Lower Bound
Upper Bound

050
062

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data

c. Lilliefors Significance Correction.

d. Lilliefors' method based on 10000 Monte Carlo samples with starting seed
1623849,

Sumber: Hasil Output Pengolahan Data SPSS 26

Menurut hasil uji Kolmogorov-Smirnov, nilai Sig (2 Tailed) adalah 0,200. Karena nilai ini lebih besar dari

asymp. Sig. (2-tail) sebesar 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa data tersebut berdistribusi normal.

Gambar IV.1 P-Plot

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: kepuasan pelanggan
10

Expected Cum Prob

Observed Cum Prob

Gambar V.1 Grafik P-Lot hasil uji normalitas, terlihat bahwa titik-titik data menyebar di sekitar garis

diagonal dan mengikuti arah garis diagonal.

Gambar V.2 Histogram

Histogram

Dependent Variable: kepuasan pelanggan
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Gambar diatas menampilkan grafik histogram. Suatu histogram dikatakan berdistribusi normal apabila

bentuknya menyerupai lonceng (bell-shaped) dan tidak menunjukkan kemiringan ke arah kiri maupun kanan.

2. Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: kepuasan pelanggan

Regression Studentized Residual

Regression Standardized Predicted Value

Gambar 4.3

Hasil Uji Heteroskedastisitas (Scatterplot)
Sumber: Hasil Output Pengolahan Data SPSS 26
Berdasarkan hasil pengujian heteroskedastisitas dengan menggunakan grafik Scatterplot, ditemukan bahwa titik-
titik residual tersebar secara acak tanpa membentuk pola tertentu. Penyebaran residual tersebut berada di sekitar
garis nol pada sumbu Y, yang menunjukkan bahwa varians residual bersifat konstan.

3. Uji Multikolinearitas

Coefficients”

Unstandardized Coefficients Collinearity Statistics

Madel B Std. Error t Sig Tolerance WIF

1 (Constant) 2.498 a2 2.801 006
lkualitas pelayanan 413 042 445 9797 =001 A5 1.093
fasilitas pelayanan 470 042 506 111588 <001 915 1.093

a. Dependent Variable: kepuasan pelanggan

Tabel 4.4 Uji Multikolinearitas
Sumber: Data Primer Diolah, 2026
Berdasarkan Tabel IV.5 Hasil uji multikolinearitas, variabel Kualitas Pelayanan (Xi) memiliki nilai Tolerance
sebesar 0,915 dan nilai VIF sebesar 1,093. Variabel Fasilitas Layanan (X2) juga memiliki nilai Tolerance
sebesar 0,915 dan nilai VIF sebesar 1,093. Seluruh variabel independen memiliki nilai Tolerance lebih besar
dari 0,10 dan nilai VIF lebih kecil dari 10.
4.4 Uji Hipotesis
1. Uji Parsial (Uji t)

Tabel 4.5 Hasil Uji T (Parsial)

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coeflicients Collinearity Statistics
Model E Std. Errar Eeta t Sig Talerance VIF
1 (Constant) 2408 .Ba2 280 008
kualitas pelayanan A3 042 445 9797 =00 A8 1.003
fasilitas pelayanan ATD .042 506 11.155 =001 815 1.083

a, Dependent Variahle: kepuasan pelangaan

Sumber: Data diolah peneliti (2026).
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o Berdasarkan hasil uji T, Kualitas Pelayanan (Xi) memiliki nilai # hitung sebesar 9,797, lebih besar dari ¢ tabel
1,971, dengan nilai signifikansi < 0,001, lebih kecil dari 0,05. Artinya, Kualitas Pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). Dengan demikian, H1 diterima.

Sementara itu, Fasilitas Layanan (X:) memiliki nilai ¢ hifung sebesar 11,155, lebih besar dari ¢ tabel 1,971,

dengan nilai signifikansi < 0,001, lebih kecil dari 0,05. Artinya, Fasilitas Layanan berpengaruh positif dan
o signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). Dengan demikian, H2 diterima.
Kesimpulannya, secara parsial Kualitas Pelayanan dan Fasilitas Layanan sama-sama berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada member DBANO GYM.
2. Uji Simultan (Uji F)
Tabel 4.6 Hasil Uji F (Simultan)

ANOVA?
Sum of
Maodel Squares df Mean Square B Sig.
1 Regression 3747.787 2 1873.893 165.379 ‘<,U[J1h
Residual 2653.227 220 12.060
Total £401.013 222

a. DependentVariable: kepuasan pelanggan
b. Predictors: (Constant), fasilitas pelayanan, kualitas pelayanan

Sumber: Data diolah peneliti (2026).

Berdasarkan hasil uji F, dengan jumlah responden sebanyak 223 orang dan 2 variabel independen, diperoleh
nilai F' fabel sebesar 3,04. Hasil pengujian menunjukkan bahwa nilai F' hitung sebesar 155,379, lebih besar
dari F' tabel sebesar 3,04, dengan nilai signifikansi < 0,001, lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian, HO

ditolak dan Ha diterima. Artinya, Kualitas Pelayanan (X:) dan Fasilitas Layanan (X:) secara simultan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) pada member DBANO GYM.

3.Uji Koefisien Determinasi

Tabel 4.7 Hasil Uji Koefisien Determinasi X1

Model Summarvh

Adjusted R Std. Error of
Madel R R Square Square the Estimate

1 Ag2* 351 348 4335

a. Predictars: (Constant), kualitas pelayanan

h. Dependent Variahle: kepuasan pelanggan
Tabel 4.8 Hasil Uji Koefisien Determinasi X2
Model Summatrv':l

Adjusted B Std. Error of
Madel R R Sguare Square the Estimate

1 6357 A05 A0z 4153

a. Predictors: (Constant), fasilitas pelayanan

h. Dependent Variable: kepuasan pelanggan
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Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi parsial, diketahui bahwa Kualitas Pelayanan (X:) memiliki nilai R
Square sebesar 0,351, yang berarti Kualitas Pelayanan secara parsial mampu menjelaskan Kepuasan Pelanggan
(Y) sebesar 35,1%, sedangkan 64,9% dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian. Sementara itu, Fasilitas
Layanan (X:) memiliki nilai R Square sebesar 0,405, yang berarti Fasilitas Layanan secara parsial mampu
menjelaskan Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 40,5%, sedangkan 59,5% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak
diteliti. Dengan demikian, Fasilitas Layanan (X:) memiliki kontribusi parsial yang lebih besar terhadap
Kepuasan Pelanggan dibandingkan Kualitas Pelayanan (X\).

4. Uji Determinasi Simultan

Tabel 4.9 Hasil Analisis Determinasi Simultan

Model Summarf'

Adjusted B Std. Error of
Mode| R R Square Square the Estimate

1 TE&? 585 582 3473

a. Predictors: (Constant), kualitas pelayanan, fasilitas
pelayanan

b. Dependent Variable: kepuasan pelanggan

Sumber: Data diolah peneliti (2026).

Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi simultan pada Gambar 4.10, diperoleh nilai R Square sebesar
0,585. Hal ini menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan (Xi) dan Fasilitas Layanan (X:) secara bersama-
sama mampu menjelaskan Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 58,5%. Sedangkan sisanya sebesar 41,5%
dipengaruhi oleh faktor lain di luar variabel yang diteliti dalam penelitian ini. Dengan demikian, Kualitas
Pelayanan dan Fasilitas Layanan secara simultan memberikan kontribusi sebesar 58,5% terhadap
Kepuasan Pelanggan pada member DBANO GYM.

5. Koefisien Regresi

Tabel IV.10 Koefisien Regresi

Coefficients”

Standardized
Unstandardized Coefficiznts Coeflicients Collinearity Statistics
Model B Std. Errar Beta t Sia. Tolerance WIF
1 (Constant) 2.488 892 2.8 .0oe
kualitas pelayanan 413 042 445 9.797 =001 915 1.093
fasilitas pelayanan 470 042 508 4 kL) =<,001 815 1.083

a. Dependent Variable: kepuasan pelanggan

Berdasarkan hasil analisis regresi linear berganda, diperoleh persamaan Y = 2,498 + 0,413X; + 0,470X: + e.
Nilai konstanta sebesar 2,498 menunjukkan bahwa apabila Kualitas Pelayanan (X:) dan Fasilitas Layanan
(X2) bernilai 0, maka Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 2,498. Koefisien regresi Kualitas Pelayanan sebesar
0,413 menunjukkan bahwa setiap peningkatan 1 satuan Kualitas Pelayanan akan meningkatkan Kepuasan
Pelanggan sebesar 0,413 satuan, dengan asumsi Fasilitas Layanan tetap. Hasil uji T menunjukkan nilai ¢
hitung sebesar 9,797 dengan signifikansi < 0,001, sehingga Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Selanjutnya, koefisien regresi Fasilitas Layanan sebesar 0,470
menunjukkan bahwa setiap peningkatan 1 satuan Fasilitas Layanan akan meningkatkan Kepuasan Pelanggan
sebesar 0,470 satuan, dengan asumsi Kualitas Pelayanan tetap. Hasil uji T menunjukkan nilai ¢ hitung sebesar
11,155 dengan signifikansi < 0,001, sehingga Fasilitas Layanan juga berpengaruh positif dan signifikan

terhadap Kepuasan Pelanggan. Dengan demikian, Kualitas Pelayanan (Xi) dan Fasilitas Layanan (Xz)
n Page 19 of 23 - Integrity Submission Submission ID trn:oid:::1:3642643319
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terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) pada member
DBANO GYM, schingga H1 dan H2 diterima.

5.KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh Kualitas Pelayanan dan Fasilitas Layanan terhadap Kepuasan
Pelanggan pada member DBANO GYM, dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Kualitas Pelayanan (X:) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y).
Hal ini dibuktikan dengan nilai ¢ hitung sebesar 9,797 > 1,971 dan nilai signifikansi < 0,001 < 0,05.
Kualitas Pelayanan memberikan kontribusi sebesar 35,1% terhadap Kepuasan Pelanggan.

2. Fasilitas Layanan (X:) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). Hal
ini dibuktikan dengan nilai ¢ Aitung sebesar 11,155 > 1,971 dan nilai signifikansi < 0,001 < 0,05.
Fasilitas Layanan memberikan kontribusi sebesar 40,5% terhadap Kepuasan Pelanggan.

3. Kualitas Pelayanan dan Fasilitas Layanan secara bersama-sama berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan nilai F hitung sebesar 155,379
> 3,04 dan nilai signifikansi < 0,001 < 0,05. Kedua variabel tersebut mampu menjelaskan Kepuasan
Pelanggan sebesar 58,5%, sedangkan 41,5% dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian.

5.2 Saran
Berdasarkan hasil penelitian, saran yang dapat diberikan adalah sebagai berikut:

1. Bagi DBANO GYM, disarankan untuk meningkatkan kualitas pelayanan dengan memberikan
pelayanan yang ramah, cepat, dan responsif kepada member.

2. DBANO GYM juga disarankan untuk menjaga dan meningkatkan fasilitas, terutama kebersihan,
keamanan, kelengkapan, dan kondisi peralatan gym agar tetap nyaman digunakan.

3. Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk menambahkan variabel lain yang dapat memengaruhi
Kepuasan Pelanggan, seperti harga, promosi, citra merek, dan loyalitas pelanggan.
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