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Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Fasilitas terhadap Minat Berkunjung
Kembali melalui Kepuasan Pelanggan sebagai Variabel Intervening

(Studi pada Pelanggan Oryza Gym)

ABSTRAK

Fitness adalah satu set atribut yang orang miliki atau dapatkan dari hal yang
berkaitan dengan kemampuan untuk melakukan aktivitas fisik. Banyak tercipta
fitness center di Semarang misalkan Oryza Gym. Fenomena dari Oryza Gym yaitu:
jumlah member Oryza Gym yang mengalami penurunan selama beberapa bulan
terakhir, khususnya April 2019 — Mei 2019.Penurunan cukup signifikan terjadi
pada bulan September sampai dengan November.Penurunan jumlah member
mengindikasikan bahwa banyak member yang berhenti menjadi member Oryza
Gym.

Berdasarkan permasalahan tersebut, maka tujuan dari penelitian ini adalah
untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas
terhadap minat berkunjung kembali melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel
intervening. Jenis penelitian ini jenis penelitian penjelasan atau explanatory
research. Populasi dalam penelitian ini, yaitu konsumen yang melakukan
pembelian pada layanan Oryza Gym yang berdomisili di wilayah Banyumanik,
Semarang sebanyak 1.524 di tahun 2018. Penelitian ini menggunakan metode
pemilihan sampel non probability sampling dan teknik non probability sampling
yang digunakan adalah incidental sampling. Data dianalisa menggunakan uji
validitas, uji reabilitas, koefisien korelasi, koefisien determinasi, regresi linier
sederhana, regresi linear berganda, uji t dan uji f melalui program SPSS untuk
windows versi 21.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan mempunyai
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada konsumen
Oryza Gym. Fasilitas mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada konsumen Oryza Gym. Kualitas pelayanan mempunyai
pengaruh positif dan signifikan terhadap minat berkunjung kembali pada konsumen
Oryza Gym. Fasilitas mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap minat
berkunjung kembali pada konsumen Oryza Gym kepuasan pelanggan mempunyai
pengaruh positif dan signifikan terhadap minat berkunjung kembali pada konsumen
Oryza Gym. Kepuasan pelanggan mampu memediasi pengaruh kualitas pelayanan
terhadap minat berkunjung kembali Fasilitas berpengaruh secara positif terhadap
minat berkunjung kembali melalui kepuasan pelanggan. Penelitia menyarankan
untuk penelitian selanjutnya dapat menambahkan beberapa variabel penelitian,
misalkan kepercayaan pelanggan

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Kepuasan Pelanggan dan Minat
Berkunjung Kembali.



The Influence of Service Quality and Facilities on Revisit Interests through
Customer Satisfaction as an Intervening Variable
(Study on Oryza Gym Customers)

ABSTRACT

Fitness is a set of attributes that people have or get from things related to the
ability to perform physical activity. Many fitness centers have been created in
Semarang, for example Oryza Gym. The phenomenon of Oryza Gym is: the number
of Oryza Gym members has decreased over the last few months, especially April
2019 — May 2019. A significant decline occurred from September to November. The
decrease in the number of members indicates that many members have stopped
being members of Oryza Gym.

Based on these problems, the purpose of this study is to determine and analyze
the effect of service quality and facilities on the interest in revisiting through
customer satisfaction as an intervening variable. This type of research is
explanatory research. The population in this study, namely consumers who make
purchases at Oryza Gym services who are domiciled in the Banyumanik area,
Semarang as many as 1,524 in 2018. This study uses a non-probability sampling
sample selection method and the non-probability sampling technique used is
incidental sampling. Data were analyzed using validity test, reliability test,
correlation coefficient, coefficient of determination, simple linear regression,
multiple linear regression, t test and f test through the SPSS program for windows
version 21.

The results of this study indicate that service quality has a positive and
significant influence on satisfaction. customers at Oryza Gym consumers. Facilities
have a positive and significant impact on customer satisfaction for Oryza Gym
consumers. Service quality has a positive and significant influence on the interest
in returning to Oryza Gym consumers. Facilities have a positive and significant
influence on the interest in revisiting Oryza Gym consumers. Customer satisfaction
is able to mediate the effect of service quality on interest in revisiting. Facilities
have a positive effect on interest in revisiting through customer satisfaction. The
research suggests that further research can add several research variables, for
example customer trust

Keywords: Service Quality, Facilities, Customer Satisfaction and Visiting Interest.
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