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Info Artikel ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan
terhadap kepuasan pelanggan pada Suranta Gym di Kota Medan dengan
menggunakan metode Structural Equation Modeling (SEM). Kualitas layanan
diukur berdasarkan lima dimensi utama yaitu tangibles, reliability,
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1. PENDAHULUAN

Dalam era modern saat ini, kesadaran masyarakat akan pentingnya kesehatan dan kebugaran
tubuh semakin meningkat. Salah satu wujud dari kesadaran tersebut adalah dengan berolahraga
secara rutin, termasuk dengan berlangganan di pusat kebugaran atau gym. Gym tidak hanya menjadi
tempat untuk berolahraga, tetapi menjadi gaya hidup bagi sebagian masyarakat urban. Seiring dengan
meningkatnya jumlah pusat kebugaran, persaingan dalam industry ini pun semakin ketat. Oleh
karena itu, kualitas layanan menjadi factor krusial yang dapat memengaruhi keputusan pelanggan
dalam memilih dan tetap setia pada suatu gym.

Kualitas layanan memiliki peran penting dalam menciptakan kepuasan pelanggan. [1].
mengemukakan lima dimensi kualitas layanan, yaitu tangibles (bukti fisik), reliability (keandalan),
responsiveness (daya tanggap). Assurance (jaminan), emphaty (empati). Apabila kualitas layanan
yang diberikan sesuai atau melebihi ekspektasi pelanggan, maka pelanggan akan merasa puas dan
cenderung loyal terhadap layanan tersebut. Salah satu hal penting yang dapat mempertahankan usaha
fitness center ini yaitu kualitas layanan yang diberikan kepada konsumennya. Hal ini penting karena
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siklus hidup perusahaan berada di tangan konsumen daam menerima produk/ jasa yang dihasilkan.
Dengan konsumen yang puas, maka pada umumnya akan terbentuk loyalitas terhadap suatu
perusahaan. Suranta gym sebagai salah satu pusat kebugaran yang berkembang di kota Medan, terus
berupaya memberikan pelayanan terbaik kepada anggotanya.

Gym ini menyediakan beragam sarana dan prasarana pendukung seperti alat fitness yang
cukup lengkap, ruang ganti yang nyaman, kamar mandi, loker penyimpanan, serta fasilitas tambahan
seperti kelas kebugaran dan area parker yang memadai. Namun demikian, dalam beberapa waktu
terakhir, terdapat keluhan dari beberapa pelanggan mengenai ketersediaan alat, waktu, respons
petugas, serta kebersihan fasilitas. Hal ini menunjukkan perlunya evaluasi secara sistematis terhadap
kepuasan pelanggan.

Salah satu metode yang digunakan yaitu metode Structural Equation Modeling (SEM) dipilih
karena kemampuannya untuk menganalisis hubungan kompleks antara variabel-variabel yang
terlibat dalam penelitian ini. SEM memungkinkan peneliti untuk menguji model teoritis dan
mengindentifikasi pengaruh langsung serta tidak langsung dari kualitas layanan terhadap kepuasan
pelanggan. Dengan menggunakan SEM, Penelitian ini penting dilakukan guna memberikan masukan
bagi pihak manajemen Suranta Gym dalam meningkatkan loyalitas pelanggan ditengah persaingan
industry kebugaran yang semakin kompetitif.

Suranta Gym dipilih sebagai studi kasus karena kredibilitas yang baik di kalangan pelanggan
serta variasi pilihan alat yang diberikan dan ditawarkan. Dengan itu juga penelitian ini juga bertujuan
guna memberikan rekomendasi praktis bagi manajemen dalam memberikan rekomendasi praktis
bagi manajemen dalam meningkatkan kualitas layanan dan pengalaman pelanggan gym secara
keseluruhan. Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi signifikan bagi
pengembangan teori manajemen layanan serta praktik bisnis di bidang olahraga dan kebugaran [2] .
Dengan memahami pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan, Gym dapat
merumuskan strategi yang lebih efektif untuk meningkatkan pelanggan untuk meningkatkan dan
memperkuat posisi mereka di bidang kebugaran dan olahraga. Hal ini sangat penting mengingat
tantangan yang dihadapi oleh banyak tempat gym dalam mempertahankan daya saing yang semakin
ketat

2. METODE PENELITIAN
2.1 Kepuasan Pelanggan

Kepuasan adalah Perasaan kepuasan atau ketidakpuasan seseorang timbul ketika mereka
membandingkan kinerja produk atau hasil yang mereka rasakan dengan ekspektasi yang mereka
miliki. Jika kinerja tidak memenuhi ekspektasi, pelanggan akan merasa tidak puas. Jika kinerja sesuai
dengan ekspektasi, pelanggan akan merasa puas. Jika kinerja melebihi ekspektasi, pelanggan akan
merasa sangat puas atau senang. Sebuah perusahaan dianggap bijaksana ketika secara teratur
mengukur kepuasan pelanggannya, karena kunci untuk mempertahankan pelanggan adalah
kepuasan. Pelanggan yang sangat puas umumnya tetap setia lebih lama, membeli lebih banyak ketika
perusahaan memperkenalkan produk baru dan meningkatkan produksi yang ada, mengeluarkan
pembicaraan positif tentang perusahaan dan produknya, tidak terlalu memperhatikan merek pesaing,
dan tidak terlalu peka terhadap harga. Mereka juga cenderung menawarkan ide produk atau layanan
kepada perusahaan, dan biaya pelayanan untuk pelanggan ini lebih rendah dibandingkan dengan
pelanggan baru karena transaksi mereka bersifat rutin.

2.2 Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan adalah ambang batas yang diharapkan dan pendekatan terhadap
ambang batas itu untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. Kualitas layanan mendorong pelanggan
untuk membuat komitmen terhadap produk dan layanan bisnis, yang menghambat pertumbuhan
pangsa pasar produk. Kualitas produk sangat penting dalam menjaga kepuasan pelanggan selama
periode waktu yang lama.Meningkatkan standar hidup juga dapat meningkatkan standar
hidup dalam perekonomian. Tujuan ini dapat dicapai dengan memahami dan meningkatkan
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prosedur operasional untuk mengidentifikasi masalah dengan cepat dan efisien, serta dengan

mengembangkan pendekatan sistematis untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan hasil kerja

terkait lainnya [3]. [4].

Menurut Zeithaml dan Bitner [5], menyatakan ada keharusan yang wajib diwujudkan pada lima

dimensi kualitas pelayanan, yakni [6]:

1. Tangibles atau bukti langsung. Pelanggan akan merasakan wujud fisik yang nampak atau
telah menjadi fasilitas dari jasa. Misalnya, fasilitas yang tersedia, lalu juga ada desain interior
bengkel, dan juga pelayanan yang ditampilkan.

2. Realibility atau keandalan. Jasa yang diberi sesuai dengan apa yang dijanjikan dan dikerjakan

secara professional.

Responsive atau daya tanggap. Mampu membantu konsumen dan juga melayani secara sigap.

4. Empathy atau kepedulian. Kepedulian tinggi yang diberikan terhadap melayani konsumen
misalnya dapat mengerti apa yang konsumen butuhkan.

5. Assurance atau Jaminan. Wawasan dan etika pada pelayanan yang juga pemahaman pada
suatu produk yang ditawarkan oleh jasa agar menumbuhkan kepercayaan ataupun keyakinan
dari konsumen

W

2.3 Structural Equation Modeling (SEM)

Ghozali (2022¢ : 3) menjelaskan model persamaan struktural (Structural Equation Modeling)
adalah generasi kedua teknik analisis multivariat yang memungkinkan peneliti menguji hubungan
antar variabel yang komplek baik recursive maupun non-recursive untuk memperoleh gambaran
yang komprehensif mengenai keseluruhan model [7][8]. SEM dapat menguji secara bersama-sama :
1. Model struktural : hubungan antara konstruk independen dengan dependen. 2. Model measurement
: hubungan (nilai loading) antara indikator dengan konstruk (laten ) [9][10]. Digabungkannya
pengujian model struktural dengan pengukuran tersebut memungkinkan peneliti untuk : 1. Menguji
kesalahan pengukuran (measurement error) sebagai bagian yang tidak terpisahkan dari SEM. 2.
Melakukan analisis faktor bersamaan dengan pengujian hipotesis [11][12]. Dengan SEM, peneliti
dapat mengevaluasi hubungan langsung, tidak langsung, dan simultan antar variabel [13]. Langkah-
Langkah SEM seperti berikut[14]:

a. Construct Reliabity (CR) adalah ukuran untuk mengevaluasi konsistensi internal dari indikator-
indikator dalam suatu konstruk (dimensi) pada model SEM. CR dihitung dengan menjumlahkan
kontribusi relatif setiap indikator (dalam bentuk rasio loading faktor terhadap total loading semua
indikator) dalam satu konstruk. Semakin tinggi nilai CR, semakin dapat diandalkan konstruk
tersebut untuk merepresentasikan variabel laten yang diukur. Dalam konteks SEM, CR menjadi
indikator penting dalam validitas konvergen, yang memastikan bahwa indikator-indikator dalam
satu konstruk benar-benar mencerminkan konsep yang sama. Nilai ini berasal dari CR dibagi
dengan total keseluruhan dimensi, dihitung dengan cara sebagai berikut:

CR=(—2- 4 2y 42

total L total L total L

b. Variance Extract (VE) dalah ukuran sejauh mana variabel laten mampu menjelaskan varians dari
indikator-indikatornya, yang dihitung dari hasil perkalian antara masing-masing loading faktor
dengan CR-nya. VE mencerminkan proporsi varians indikator yang berhasil dijelaskan oleh
konstruk, dan semakin tinggi VE, semakin besar kemampuan konstruk dalam menjelaskan
varians indikator-indikatornya. Dalam SEM, VE digunakan untuk menilai validitas konvergen
dan diskriminan, membantu menentukan apakah konstruk dapat dibedakan dengan baik dari
konstruk lainnya. Nilai ini diketahui dari perkalian antara CR setiap dimensi dengan.

VE = ((L1XCR1)+(L2 X CR2)+....+ (Ln x CRn)

c. Goodness of Fit (GoF) merupakan ukuran menyeluruh untuk menilai seberapa baik keseluruhan
model SEM cocok dengan data yang dianalisis. GoF dihitung dengan membagi total VE dengan
jumlah dimensi, kemudian dikalikan dengan 100% untuk mendapatkan persentase kecocokan.
Nilai GoF yang tinggi menunjukkan bahwa model secara umum memiliki kualitas pemodelan
yang baik dan mampu menjelaskan hubungan antar konstruk dan indikator secara efektif. Dalam
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SEM, GoF digunakan sebagai indikator global yang menggabungkan validitas struktural dan
pengukuran dalam satu nilai evaluasi.

total VE
GoF =——x 100%
Total dimensi

2.4 Framework Penelitian

Framework penelitian dalam penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan seluruh tahapan
kegiatan yang dilakukan selama penelitian agar sesuai dengan tujuan yang telah ditetapkan[15].
Kerangka kerja pada penelitian ini dapat dilihat pada Gambar 1.

O e )
v

PERUMUSAN MASALAH

v

PERANCANGAN KUESIONER

v

PENGUMPULAN DATA

PENGOLAHAN DATA

v

PENGUIJIAN

Sra.

Gambar 1. Kerangka Kerja Penelitian

2.5 Rumusan Masalah

Rumusan masalah merupakan langkah penting yang membantu dalam mengidentifikasi,
menganalisis, dan mengilustrasikan masalah atau pertanyaan yang menjadi fokus utama penelitian
atau studi yang sedang Anda lakukan.

Dalam konteks ini, rumusan masalah berfungsi sebagai landasan yang kuat untuk semua
penelitian.

2.6 Perancangan Kuesioner
Teknik pengambilan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuisioner (angket)[16].
Kuisioner merupakan serangkaian pertanyaan yang dibagikan kepada responden untuk diisi, yang
kemudian dikembalikan, atau dapat juga diisi di bawah pengawasan peneliti. Kuisioner penelitian ini
terdiri dari tiga bagian utama, yaitu:
1. Identitas Responden, yang bertujuan untuk mengumpulkan informasi pribadi responden agar
dapat digunakan sebagai dasar dalam mengklasifikasikan jawaban.
2. Tingkat Kepentingan, yang dirancang untuk menggali pendapat responden mengenai tingkat
kepentingan atribut-atribut pelayanan yang diberikan.

Methosisfo : Jurnal limiah Sistem Informasi Vol.5, No.2 Oktober 2025 : 57-68



61

3. Tingkat Harapan dan Tingkat Kepuasan, yang bertujuan untuk mengukur harapan dan kepuasan
konsumen terhadap atribut-atribut pelayanan yang ada.

Kuesioner penyusunan pertanyaan mencakup penyusunan pertanyaan yang dirancang untuk
mengumpulkan data yang relevan dan akurat mengenai subjek penelitian. Kuesioner dapat berupa
pertanyaan tunggal, tertutup, atau kombinasi keduanya, dan biasanya digunakan dalam penelitian
untuk mengumpulkan data kuantitatif dimana rancangan kuesioner yang akan dibuat berkaitan
dengan lima dimensi kualitas pelayanan yang dimana isinya bukti langsung (tangibles), keandalan
(realibility), daya tanggap (responsive), kepedulian (emphaty), dan jaminan (assurance).

2.7 Pengumpulan Data
Pengumpulan data pada penelitian ini yaitu menggunakan data primer dan sekunder. Data
primer yaitu data yang didapatkan dari responden yang mengisi pertanyaan-pertanyaan dari
kuesioner yang telah dibuat serta berasal dari proses observasi dan survey. Data sekunder pada
penelitian ini yang berasal dari objek penelitian, yaitu berupa profil Gym, dan jumlah pelanggan
Gym.
Tabel 1 Bobot Nilai

Pertanyaan Jawaban

Bukti Langsung 1 2 3 4 5
Keandalan 1 2 3 4 5
Daya Tanggap 1 2 3 4 5
Kepedulian 1 2 3 4 5
Jaminan 1 2 3 4 5

Keterangan bobot jawaban:

1. Sangat Tidak Setuju (STS)
2. Tidak Setuju (TS)
3. Netral (N)
4. Setuju (S)
5. Sangat Setuju (SS)
Tabel 2 Pertanyaan Kuesioner Kualitas Layanan
No. Indikator Kualitas ~ Kode Pernyataan
Layanan Pertanyaan
1. Bukti Fisik P1 Gym memiliki fasilitas yang modern dan
(Tangibles) terawat.
P2 Kebersihan ruang gym selalu terjaga.
Peralatan olahraga dalam kondisi baik dan
P3 berfungsi dengan baik.
2. Keandalan P4 Gym selalu buka sesuai jadwal yang
(Reliability) ditentukan.
P5 Instruktur memberikan panduan latihan
sesuai dengan kebutuhan pelanggan.
P6 Layanan yang diberikan sesuai dengan
janji yang ditawarkan.
3. Daya Tanggap P7 Instruktur dan staf cepat tanggap dalam
(Responsiveness) membantu pelanggan.
P8 Keluhan pelanggan ditanggapi dengan
cepat dan profesional.
P9 Proses pendaftaran dan administrasi di
gym berlangsung dengan mudah dan
cepat.
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No. Indikator Kualitas ~ Kode Pernyataan
Layanan Pertanyaan
4. Jaminan P10 Instruktur memiliki pengetahuan dan
(Assurance) keterampilan yang baik dalam
memberikan pelatihan.
P11 Saya merasa aman dan nyaman saat
berlatih di gym.
P12 Staf gym memberikan informasi yang
jelas dan mudah dipahami.
5. Empati P13 Instruktur dan staf memberikan perhatian
(Empathy) yang personal kepada pelanggan.
Gym menyediakan layanan yang sesuai
P14 dengan kebutuhan pelanggan.
Instruktur bersikap ramah dan peduli
P15 terhadap kemajuan latihan pelanggan
6 Kepuasan P16 Merasa puas dengan fasilitas yang
Pelanggan disediakan oleh gym.
P17 Merasa puas dengan pelayanan yang
diberikan oleh staf dan instruktur.
P18 Merekomendasikan Suranta Gym kepada

teman atau keluarga.

Adapun data hasil survey kepuasan pelanggan Gym bisa dilihat pada table 3

Tabel 3 Data Hasil Survei

62

No. p p P P P P P P P PL PI PI Pl Pl PI PI Pl Pl
respond 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 1 2 3 4 5 6 7 8
en

1 3 4 4 2 3 4 4 5 5 3 4 4 4 3 3 3 3 4
2 555 5 5 5 5 5 5 5 S5 5 5 5 5 5 55
3 3 4 4 5 3 3 4 4 5 3 3 3 3 5 4 5 4 5
4 55 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4
5 553 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4
6 54 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 55
7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
8 5 55 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55
9 5 55 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 55
10 5 55 5 5 5 4 3 3 3 3 5 5 5 5 5 55
11 5 55 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55
12 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5
13 55 4 4 4 4 4 4 4 5 S5 5 5 5 5 5 55
14 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 S5 5 5 4 4 4 4 5
15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4
16 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5
17 5 55 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 55
18 4 5 5 4 5 5 4 4 3 5 4 3 4 5 3 5 3 4
19 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3
20 3 3 3 4 4 4 3 2 4 3 4 4 3 3 3 3 3 5
21 2 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 5
22 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 5 5 5 5 3
23 3 3 4 5 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 5
24 4 3 4 3 3 4 5 5 4 3 3 3 3 4 5 4 5 5
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No. P
respond 1
en

N g

I

N o
e av]

oo o

P1
0

P1 PI
1 2

P1 PI
3 4

P1
5

P1
6

P1
7

P1
8

25 3

150 4

5

4

3

35

4 5

2

5

4

5

Adapun data hasil penilaian pelanggan Gym bisa dilihat pada table 4.
Tabel 4 Data Hasil Penilaian

Responden

Tangible

Reliability

Dimensi

Responsi

vEness

Assurance

Emphaty

Kep. pel

R1
R2
R3
R4
R5
R6
R7
RS
R9
R10
R11
R12
R13
R14
R15
R16
R17
R18
R19
R20
R21
R22
R23
R24
R25
R150
Rata-
Rata
Dimensi

WhWWWLWWRRUUILWBUEON D, OUOUUO DS, BS OB, oOdR

4

3,91

WCWhbhrbhrhp,vLouumohnbhbhbbhhbhhoomwoabsh bbb WOWS,>R,onWw

4

3,85

o bbhrbhwbhpbpbouovandbbhbhbphponLWbsroundbds,bs,bdodsoown

3,84

WWwWwhrhpwWprbhrpdpbhrpououououwpuounpbounhnpr,bh,DdDowWodhr~

3,86

WhWhrhbhrbhbbhrbhphpunpbouuounnphbpouomonwoumwoundbhobh;BhowoddhRs

w

3,88

[V, I SN PN S SN VS I SV I YL B "SRV, IRV, RV, BV, SRVS IRV, BV, I SRV, BV, I SNV, B0, BV

w

3,95

2.8 Menganalisis Data Dengan SEM
1. Construct Reliabity (CR). Nilai ini berasal dari CR dibagi dengan total keseluruhan dimensi,
dihitung dengan cara sebagai berikut:

CR =(
total L

Pelanggan

Total L=3.91 +3.85+3.84 + 3.86 + 3.88 + 3.95

L1 L2
+

+ ...
total L
Total L = Tangible + Reliability + Responsiveness + Assurance + Empathy + Kepuasan

Total L =23.29

total L

)
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391 385 384 386 388 395

B (23.29 * 23.29 + 23.29 * 23.29 * 23.29 * 23.29)

CR =(0.1679, 0.1653, 0.1649, 0.1657, 0.1666, 0.1696)

Variance Extract (VE). Nilai ini diketahui dari perkalian antara CR setiap dimensi dengan.

VE = ((L1 x CR1) + (L2 x CR2) + - + (Ln x CRn)

VE = ((3.91 x 0.1679) + (3.85 x 0.1653) + (3.84 x 0.1649) + (3.86 x 0.1657) + (3.88 x 0.1666)
+(3.95 x 0.1696))

VE = 0.6565 + 0,6364+ 0.6332 + 0.6396 + 0.6464 + 0.6699

CR

VE =3.882
. SEM
total VE
SEM x 100%

" Total dimensi

SEM = % x 100%

SEM = 64.7%.
Bedasarkan dari perhitungan kuesioner dengan SEM, hasil analisa tingkat kepuasan pelanggan

mencapai 64.7% berarti CUKUP PUAS.

2.9 Use Case Diagram

Use case diagram mendeskripsikan interaksi antara satu atau lebih actor dengan sistem yang

akan dibuat. Use case diagram digunakan untuk mengetahui fungsi apa saja yang ada dalam sebuah
sistem dan siapa saja yang berhak menggunakan fungsi-fungsi tersebut. Use case diagram dapat
dilihat pada gambar 2.

3.

Use Case Diagram

Cleaning Data
Bangun Model SEM

Estimasi Model SEM
Interpretasi Model
SEM

Gambar 2 Use Case Diagram

HASIL DAN PEMBAHASAN

3.1 Hasil Pengujian Sistem

Pengujian tampilan GUI pemograman python dengan framework streamlit. Proses yang

dilakukan sama dengan proses pada python google colab.

1.

Tampilan GUI Input Data
Adapun tampilan input data pada aplikasi python seperti pada Gambar 3.
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£ thtand e ? Analisis Kepuasan Pelanggan
— Suranta Gym dengan Metode SEM

u

Data Awal

W retin

Sl e v Lt 0
A i ea

oo dae

Gambar 3 Tampilan GUI Input Data
Berdasarkan pada Gambar 3, data ditampilkan didalam tabel berfungsi sebagai data awal
digunakan untuk analisis kuepuasan pelanggan Suranta Gym.
2. Tampilan GUI Membangun Model SEM

Adapun tampilan membangun model SEM pada aplikasi python seperti pada Gambar 4.

&, 3 Wrmnegen Macwl ST N

Data Rata-rata Dimensi

Gambar 4 Tampilan GUI Membangun Model SEM
Berdasarkan pada Gambar 4, model SEM dibangun dengan menacari nilai rata-rata dimensi dari
data pertanyaan. Hasil pada GUI Pyhton sama dengan pada Google colab.
3. Tampilan GUI Estimasi Model SEM

Adapun tampilan estimasi model SEM pada aplikasi python seperti pada Gambar 5.
Nilai CR Dimensi (Koefisien Regresi SEM)

LR

01N

Nilai VE Dimensi (Variabel Endogen SEM)

Sanee

fe1x

esan

Gambar 5 Tampilan GUI Nilai CR dan VE Model SEM
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Berdasarkan pada Gambar 5, estimasi SEM dibangun dengan mencari nilai total dimensi dan CR
(koefisien regresi) serta VE (variabel endogen). Hasil pada GUI Pyhton sama dengan pada Google
colab.

4. Tampilan GUI Interpretasi Model SEM
Adapun tampilan interpretasi model SEM pada aplikasi python seperti pada Gambar 6.

ul

Hasil Analisis SEM

Nilai SEM (Goodness of Fit) ndeks Kepuasan SEM

64.7% Cukup Puas ©

Intorpeetas! NRai SEM

Gambar 6 Tampilan GUI Interpretasi Model SEM
Berdasarkan pada Gambar 6, didapati bahwa hasil Goodnes of Fit SEM untuk menganalisis
pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan Suranta Gym sebesar 64.7%. Adapun
Interpretasi Hasil dari nilai Goodnes of Fit SEM adalah “Cukup Puas” pada GUI Python.

3.2 Pembahasan

1. Goodness of Fit Model
Nilai Goodness of Fit (SEM) yang dihasilkan sebesar 64.7%. Menurut kriteria evaluasi model
SEM, nilai Goodness of Fit yang berkisar antara 51-65% menunjukkan bahwa model yang
dibangun memiliki tingkat kecocokan "Cukup Puas". Artinya, struktur hubungan antar dimensi
kualitas layanan dengan kepuasan pelanggan pada Suranta Gym sudah dapat menjelaskan
sebagian besar fenomena yang terjadi di lapangan, namun masih terdapat peluang untuk
meningkatkan kualitas layanan agar mencapai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Dampaknya
terhadap manajemen Suranta Gym adalah penting untuk melakukan perbaikan pada area-area
layanan tertentu agar Goodness of Fit model ini bisa naik ke level "Puas" atau bahkan "Sangat
Puas" di masa mendatang. Perbaikan layanan ini akan berdampak langsung pada loyalitas
pelanggan dan peningkatan retensi anggota.

2. Dimensi Kualitas Layanan Tertinggi
Dimensi dengan VE tertinggi adalah:
a. Dimensi Kepuasan: 0.6699
b. Dimensi Tangibles: 0.6565
Hasil ini menunjukkan bahwa kepuasan akhir pelanggan terhadap Suranta Gym sangat
dipengaruhi oleh persepsi positif mereka terhadap kualitas fasilitas fisik (Tangibles) yang
disediakan, seperti kelengkapan alat fitness, kebersihan ruangan, kenyamanan area gym, dan
tampilan staf. Dimensi Tangibles merupakan faktor penting sebagai kesan pertama pelanggan.
Fasilitas fisik yang modern dan terawat mampu meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap
profesionalisme layanan. Oleh karena itu, Suranta Gym perlu mempertahankan atau bahkan
meningkatkan kualitas sarana dan prasarana untuk menjaga persepsi positif pelanggan.

3. Dimensi Kualitas Layanan Terendah
Dimensi dengan VE terendah adalah Dimensi Responsiveness (0.6332) dan Dimensi Reliability
(0.6364). Dimensi Responsiveness berhubungan dengan seberapa cepat dan sigap staf gym dalam
membantu pelanggan, sedangkan Reliability berkaitan dengan konsistensi dan keandalan layanan
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yang diberikan oleh gym dalam memenuhi janji atau komitmen kepada pelanggan. VE yang

relatif rendah pada kedua dimensi ini mengindikasikan bahwa pelanggan mungkin merasa respon

staf kurang cepat atau belum sepenuhnya yakin terhadap kualitas pelayanan yang diberikan.

Aspek seperti kecepatan layanan dan kepercayaan terhadap staf sangat krusial dalam membentuk

kepuasan pelanggan. Ketika staf kurang sigap atau tidak menunjukkan profesionalisme yang

memadai, pelanggan cenderung mengalami ketidakpuasan, meskipun fasilitas fisik gym telah
memadai
4. Implikasi Hasil Penelitian

Berdasarkan keseluruhan hasil, pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan di

Suranta Gym sudah cukup baik namun belum optimal. Model ini menegaskan bahwa:

a. Fasilitas fisik (Tangibles) harus tetap dijaga dan ditingkatkan sebagai kekuatan utama.

b. Fokus perbaikan harus diarahkan pada dimensi Responsiveness dan Reliability, terutama
dalam pelatihan staf untuk meningkatkan kecepatan pelayanan, keramahan, dan pengetahuan
profesional.

c. Peningkatan kualitas layanan pada dua dimensi ini diprediksi dapat meningkatkan Goodness
of Fit SEM, yang berujung pada kepuasan pelanggan yang lebih tinggi dan loyalitas jangka
panjang

4. KESIMPULAN

Kualitas layanan Suranta Gym berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, dengan
dimensi Tangibles (bukti fisik) sebagai faktor dominan (VE tertinggi 0.6565), sedangkan
Responsiveness dan Reliability (ketanggapan dan keandalan) memiliki pengaruh terendah (VE
0.6332 dan 0.6364). Namun, masih ada peluang untuk meningkatkan kualitas layanan agar mencapai
tingkat kepuasan yang lebih tinggi dan meningkatkan loyalitas pelanggan. Model SEM menunjukkan
tingkat kecocokan (Goodness of Fit) dengan nilai kepuasaan pelanggan "Cukup Puas" (nilai 64.7%),
artinya model secara moderat mampu menjelaskan hubungan antara kualitas layanan dan kepuasan
pelanggan, tetapi masih ada ruang untuk perbaikan seperti kecepatan respon, keramahan, dan
profesionalisme staf akan membantu meningkatkan kepuasan pelanggan secara signifikan dan
mengurangi risiko pelanggan beralih ke kompetitor.
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