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ABSTRAK 

 
 Penelitian ini dilatar belakangi bahwa penilaian kepuasan pelanggan perlu dilakukan untuk 

mengetahui bagaimana kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan baik berupa jasa 

maupun produk. Oleh karena itu pemilik perusahaan melakukan banyak cara untuk memberikan rasa 

puas kepada pelanggan dengan meningkatkan aspek bukti fisik, keandalan, dan daya tanggap. Atas 

dasar hal tersebut penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Pengaruh Bukti Fisik, Keandalan, dan 

Daya Tanggap terhadap Kepuasan Pelanggan Jasa Fitnes Pada Marion Ladies Gym & Studio Kediri 

baik secara parsial maupun simultan. 

 Permasalahan penelitian ini adalah (1) Apakah faktor bukti fisik, keandalan, dan daya tanggap 

secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan jasa fitnes pada Marion Ladies 

Gym & Studio ?. (2) Apakah faktor bukti fisik, keandalan, dan daya tanggap secara simultan 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan jasa fitnes pada Marion Ladies Gym & Studio ?. 

Variabel yang digunakan adalah (1) Bukti Fisik, (2) Keandalan, (3) Daya Tanggap, dan (4) 

Kepuasan Pelanggan. Dalam penelitian ini metode pengambilan sampel menggunakan simple random 

sampling. Sedangkan sampel dalam penelitian ini adalah 78 responden. Kemudian dilakukan analisis 

terhadap data yang diperoleh dengan menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik penelitian 

kausalitas dan menggunakan analisis regresi linier berganda dengan software SPSS for Windows versi 

23. 

Kesimpulan dari hasil penelitian ini adalah (1) faktor bukti fisik berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan jasa fitnes pada Marion Ladies Gym & Studio Kediri, dibuktikan dengan 

 >  (3,379 > 1,992) dan nilai signifikansi 0,001 < 0,05; (2) faktor keandalan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan jasa fitnes pada Marion Ladies Gym & Studio Kediri, 

dibuktikan dengan  >  (3,131 > 1,992) dan nilai signifikansi 0,002 < 0,05; (3) faktor daya 

tanggap berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan jasa fitnes Marion Ladies Gym & Studio 

Kediri, dibuktikan dengan  >  (2,491 > 1,992) dan nilai signifikansi 0,015 < 0,05; (4) 

faktor bukti fisik, keandalan, dan daya tanggap secara simultan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan jasa fitnes pada Marion Ladies Gym & Studio, hal ini dibuktikan dengan 

>  (32,154 > 2,73) dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. 

 

 

KATA KUNCI  : Bukti Fisik, Keandalan, Daya Tanggap, Kepuasan Pelanggan 
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I. LATAR BELAKANG 

 Dalam kehidupan sehari-hari 

manusia tidak lepas dari beberapa 

kebutuhan. Salah satu kebutuhan yang 

mendasar dan penting bagi manusia 

adalah kebutuhan gerak. Melalui 

gerak, manusia akan mencapai 

beberapa tujuan, untuk mencapai 

tujuan tersebut bisa dilakukan dengan 

cara olahraga secara teratur dan 

terencana. Olahraga merupakan gerak 

fisik yang memberikan pengaruh yang 

cukup besar terhadap aktivitas 

manusia dalam kehidupan.  

 Melihat pentingnya manusia 

akan kebutuhan gerak menjadikan 

pertumbuhan bisnis tempat kebugaran 

atau Fitness Center di Indonesia 

semakin meningkat, baik di kota. 

Semakin ketatnya persaingan bisnis 

dalam industri jasa khususnya jasa 

fitness saat ini menyebabkan 

pengusaha harus dapat menciptakan 

kualitas pelayanan yang dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan 

terhadap produk jasa yang diberikan, 

karena pelanggan memiliki lebih 

banyak alternatif produk, harga dan 

kualitas yang bervariasi, sehingga 

pelanggan akan selalu mencari nilai 

yang dianggap paling tinggi dari 

beberapa produk. 

 Marion Ladies Gym & Studio 

mempunyai berbagai fasilitas atau 

alat-alat fitness yang lengkap dengan 

instruktur yang ahli dibidangnya. 

Selain itu, Marion Ladies Gym & 

Studio adalah satu-satunya sanggar 

senam/fitness yang khusus hanya 

untuk para wanita sehingga 

memberikan peluang kepada para 

wanita yang ingin berolahraga namun 

tidak ingin satu tempat dengan para 

laki-laki. Dengan keistimewaan 

tersebut masyarakat khususnya para 

wanita beranggapan lebih nyaman dan 

tidak merasa risih untuk berolahraga.  

 Selama ini belum diketahui 

bagaimana tingkat kepuasan 

pelanggan terhadap pelayanan di 

Marion Ladies Gym & Studio dan 

apakah pelanggan sudah merasa puas 

atau belum terhadap jasa pengelolaan 

yang dijalankan oleh pengelola 

Marion Ladies Gym & Studio. Mulai 

dari faktor bukti fisik, keandalan, dan 

daya tanggap,. Dari semua uraian di 

atas, maka penulis tertarik  melakukan 

penelitian yang berjudul “Pengaruh 

Bukti Fisik, Keandalan, dan Daya 

Tanggap Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Jasa Fitnes Pada Marion 

Ladies Gym & Studio Kediri”. 

Rumusan Masalah : 
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1. Apakah bukti fisik berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan jasa fitness pada Marion 

ladies Gym & Studio? 

2. Apakah keandalan berpengaruh  

signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan jasa fitness pada Marion 

ladies Gym & Studio? 

3. Apakah daya tanggap berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan jasa fitness pada Marion 

ladies Gym & Studio? 

4. Apakah kualitas pelayanan bukti 

fisik, keandalan, dan daya tanggap 

berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan jasa fitness pada 

Marion ladies Gym & Studio? 

II. METODE 

Teknik dan Pendekatan Penelitian 

 Teknik penelitian yang 

digunakan dalam penelitian ini yaitu 

kausalitas. Menurut Sugiyono 

(2016:37) penelitian kausal/kausalitas 

merupakan  penelitian yang 

dimaksudkan untuk hubungan yang 

bersifat sebab akibat. Pendekatan yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah 

pendekatan kuantitatif.  

 Menurut Sugiyono (2016:7) 

Pendekatan kuantitatif adalah 

penelitian yang menggunakan serta 

menyajikan data yang dinyatakan 

dalam bentuk angka dan analisis 

dengan menggunakan statistik. 

 Jenis penelitian yang 

dipergunakan adalah penelitian survey 

yang mengambil sampel dari satu 

populasi dan menggunakan kuesioner 

sebagai alat pengumpul data yang 

pokok. Data yang diperoleh dari hasil 

responden yang diberikan, kemudian 

dilakukan analisa berdasarkan metode 

statistik dan data tersebut 

diklasifikasikan ke dalam kategori 

tertentu dengan menggunakan tabel 

untuk mempermudah dalam 

menganalisa. Dalam penelitian ini 

akan menggunakan program SPSS for 

windows versi 23. 

Tempat dan Waktu Penelitian 

  Penelitian ini bertempat di 

Marion Ladies Gym & Studio alamat 

jalan Yos Sudarso No. 73-75 

kelurahan Pakelan, kecamatan Kota, 

Kota Kediri. Waktu penelitian yang 

diperlukan untuk penelitian ini selama 

3 bulan dimulai dari bulan April 2017 

sampai dengan bulan Juni 2017. 

Waktu 3 bulan tersebut digunakan 

oleh peneliti untuk berbagai kegiatan 

penelitian seperti persiapan, 

pembuatan instrumen penelitian, 

pengumpulan data, analisis data, dan 

penyusunan laporan. 
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Populasi dan Sampel 

 Sugiyono (2016:80) 

mengatakan bahwa populasi adalah 

suatu wilayah generalisasi yang terdiri 

atas objek atau subjek yang 

mempunyai kualitas dan karakteristik 

tertentu yang diterapkan oleh peneliti 

untuk dipelajari dan kemudian ditarik 

kesimpulannya.  

 Objek dalam penelitian ini 

adalah Marion Ladies Gym & Studio 

Kota Kediri dan yang menjadi 

subyeknya adalah seluruh pelanggan 

atau member Marion Ladies Gym & 

Studio Kota Kediri periode bulan 

Oktober 2016 sampai bulan Maret 

2017 yang berjumlah 350 orang. 

 Menurut Sugiyono (2016:81), 

Sampel adalah bagian dari jumlah dan 

karakteristik yang dimiliki oleh 

populasi tersebut. Penentuan sampel 

pada penelitian ini menggunakan 

metode simple random sampling.  

 Dalam penelitian ini untuk 

menghitung penentuan jumlah sampel 

dari populasi tertentu yang 

dikembangkan penulis menggunakan 

rumus slovin sebagai berikut :  

 

Dimana : 

n = ukuran sampel 

N = populasi 

d = taraf nyata  

 Dalam menentukan jumlah 

sampel yang akan dipilih, penulis 

menggunakan tingkat kesalahan 

sebesar 10%, karena dalam setiap 

penelitian tidak mungkin hasilnya 

sempurna 100%, makin besar tingkat 

kesalahan maka semakin sedikit 

ukuran sampel. Jumlah populasi yang 

digunakan adalah 350 orang yaitu 

member di Marion Ladies Gym & 

Studio, dengan perhitungan diatas 

maka : 

 

  

  Sehingga jumlah sampel 

yang diambil dalam penelitian ini 

adalah sebesar 78 responden. Kriteria 

konsumen atau pelanggan yang 

menjadi sampel adalah yang telah 

menjadi member lebih dari 3 bulan di 

Marion Ladies Gym & Studio. 

Validasi Instrumen 

1. Uji Validitas 

No 
Indikat

or 
r 

hitung 
r tabel Keterangan 

1 X1.1 0.784 0.222 Valid 

2 X1.2 0.676 0.222 Valid 

3 X1.3 0.707 0.222 Valid 

4 X1.4 0.606 0.222 Valid 

5 X1.5 0.357 0.222 Valid 

6 X1.6 0.531 0.222 Valid  

BUKTI FISIK (X1) 

7 X2.1 0.645 0.222 Valid 

8 X2.2 0.686 0.222 Valid 

9 X2.3 0.593 0.222 Valid 

10 X2.4 0.592 0.222 Valid 
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11 X2.5 0.578 0.222 Valid 

12 X2.6 0.338 0.222 Valid 

KEANDALAN (X2) 

13 X3.1 0.699 0.222 Valid 

14 X3.2 0.618 0.222 Valid 

15 X3.3 0.682 0.222 Valid 

16 X3.4 0.685 0.222 Valid 

17 X3.5 0.496 0.222 Valid 

18 X3.6 0.555 0.222 Valid  

DAYA TANGGAP (X3) 

19 Y.1 0.745 0.222 Valid 

20 Y.2 0.539 0.222 Valid 

21 Y.3 0.662 0.222 Valid 

22 Y.4 0.563 0.222 Valid 

23 Y.5 0.530 0.222 Valid 

24 Y.6 0.689 0.222 Valid 

25 Y.7 0.473 0.222 Valid 

26 Y.8 0.503 0.222 Valid 

27 Y.9 0.581 0.222 Valid 

28 Y.10 0.472 0.222 Valid  

KEPUASAN PELANGGAN (Y) 

    

    Dari hasil Uji Validitas dengan 

bivariate correlations disimpulkan 

bahwa semua item pertanyaan telah  

valid dikarenakan memiliki pearson 

correlations (r hitung) yang lebih 

besar dari r tabel. Pada tingkat 

signifikansi 5% dan n = 78 didapatkan 

r tabel sebesar 0,222. 

2. Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach's 

Alpha 

Hasil 

Uji 

Keteran

gan 

Bukti 

Fisik (X1) 

0.60 0.686 Reliabel 

Keandalan 

(X2) 

0.60 0.603 Reliabel 

Daya 

Tanggap 

(X3) 

0.60 0.689 Reliabel 

Kepuasan 
Pelanggan 

(Y) 

0.60 0.778 Reliabel 

Menunjukan bahwa nilai 

Cronbach’s Alpha pada semua 

variabel  > 0,60, sehingga semua 

variabel dapat dikatakan reliabel. 

III. HASIL DAN KESIMPULAN  

Analisis Data 

1. Uji Normalitas 

 Menurut Ghozali (2013:160) 

tujuan dilakukakannya uji ini adalah 

untuk menguji apakah dalam sebuah 

model regresi, variabel independen, 

variabel dependen, atau keduanya 

mempunyai distribusi normal atau 

tidak. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Berdasarkan hasil analisis 

dengan menggunakan SPSS for 

windows versi 23, dapat diketahui dari 

gambar diatas bahwa titik menyebar 

mengikuti garis diagonal dan berada di 

sekitar garis diagonal sehingga dalam 

penelitian ini dapat disimpulkan 

residual berdistribusi normal. 

2. Uji Multikolinearitas 

 Menurut Ghozali (2013:105) 

uji Multikolinearitas bertujuan untuk 

menguji apakah dalam model regresi 

ditemukan adanya korelasi antar 

variabel bebas. Model regresi yang 

baik seharusnya tidak terjadi korelasi 

diantara variabel bebas. Kriteria 

multikolinearitas apabila nilai VIF > 

10, maka terjadi multikolinearitas. 
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Sebaliknya apabila nilai VIF < 10, 

maka bebas multikolinearitas. Uji 

multikolinearitas dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut : 

 

 Dari tabel diatas diketahui 

bahwa VIF ketiga variabel kurang dari 

10, sehingga tidak terjadi hubungan 

antar variabel bebas atau asumsi 

multikolinearitas telah terpenuhi. 

3. Uji Autokorelasi 

 Menurut Ghozali (2013:110) 

uji autokorelasi bertujuan menguji 

apakah dalam model regresi linear ada 

korelasi antara kesalahan pengganggu 

pada periode t dengan kesalahan 

pengganggu pada periode t-1 

(sebelumnya). 

 Uji autokorelasi pada tabel 

diatas dilakukan dengan menghitung 

nilai durbin watson (DW). Bebas 

autokorelasi terjadi jika d berada 

diantara nilai batas du dan 4-du atau 

dapat dirumuskan sebagai berikut : 

Du < Dw < 4 – Du 

 Dalam analisis ini DW 

diperoleh sebesar 1,735, sedangkan 

nilai DW tabelnya untuk tingkat α = 5 

% dengan n = 78 dan k = 3. Nilai 

durbin Watson yang dihasilkan adalah 

1,735 nilai du (3,78) = 1,71 sehingga 

4-du = 4-1,71 = 2,29. Dapat 

disimpulkan nilai durbin watson (DW) 

terletak antara du s/d 4-du sehingga 

asumsi autokorelasi telah terpenuhi.  

4. Uji Heterokedastisitas 

 Menurut Ghozali (2013:139), 

uji heterokedastisitas bertujuan untuk 

menguji apakah dalam regresi terjadi 

ketidaksamaan varian dari residual 

suatu pengamatan ke pengamatan lain. 

 Uji heterokedastisitas bertujuan 

untuk menguji apakah pada model 

regresi terjadi ketidaksamaan varian 

dari residual suatu pengamatan ke 

pengamatan lain. Cara mendeteksinya 

adalah dengan melihat ada tidaknya 

pola tertentu pada grafik scatterplot 

antara SRESID dan ZPRED, dimana 

sumbu Y adalah Y yang telah 

diprediksi, dan sumbu X adalah 

 

Model 

Collinearity 
Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)   

BUKTI 
FISIK .563 

1.77
7 

KEANDALA
N .552 

1.81
0 

DAYA 
TANGGAP .701 

1.42
7 

α. Dependent Variable : KEPUASAN 
PELANGGAN 

Model Summaryb 

Model R R Square Durbin-Watson 

1 .752a .566 1.735 

a. Predictors: (Constant), DAYA TANGGAP, 

BUKTI FISIK, KEANDALAN 

b. Dependent Variable: KEPUASAN 

PELANGGAN 
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residual (Y prediksi – Y 

sesungguhnya) yang telah di-

standardized. Uji heterokedastisitas 

dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Gambar diatas menunjukkan 

titik-titik menyebar secara acak tidak 

membentuk pola serta berada diatas 

nol dan dibawah nol, sehingga asumsi 

heterokedastisitas telah terpenuhi. 

Analisis Regresi Linier Berganda 

 Analisis regresi linier berganda 

merupakan alat untuk menganalisis 

seberapa besar pengaruh lebih dari 

satu variabel bebas terhadap variabel 

terikat, yaitu untuk melihat pengaruh 

faktor bukti fisik ), keandalan ), 

dan daya tanggap ) terhadap 

kepuasan pelanggan (Y) sebagaimana 

pada tabel dibawah ini : 

 Persamaan regresi linier 

berganda pada penelitian ini adalah : 

 

 

Y = a + b1  + b2  + b3  

Y = 2,704 + 0,596 + 0,546 +  

0,337  

 

1. Nilai konstanta = 2,704  

Apabila bukti fisik ), 

keandalan ), dan daya tanggap 

), diasumsikan tidak memiliki 

pengaruh sama sekali (=0), maka 

kepuasan pelanggan (Y) adalah 

sebesar 2,704.  

2. Nilai koefisien ) = 0,596 

Apabila bukti fisik )  naik 1 

(satu) satuan dan keandalan ), 

serta daya tanggap ) tetap, maka 

kepuasan pelanggan (Y) naik 

sebesar 0,596. 

3. Nilai koefisien ) = 0,546 

Apabila keandalan ) naik 1 

(satu) satuan dan bukti fisik ) 

serta daya tanggap ) tetap maka 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 2.704 3.490  

BUKTI 

FISIK 
.596 .176 .345 

KEANDALA

N 
.546 .175 .323 

DAYA 

TANGGAP 
.337 .135 .228 

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN 
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kepuasan pelanggan naik sebesar 

0,546. 

4. Nilai koefisien ) = 0,337 

Apabila daya tanggap ) naik 1 

(satu) satuan dan bukti fisik )  

serta keandalan )  tetap maka 

kepuasan pelanggan naik sebesar 

0,337. 

 Berdasarkan hasil analisis 

regresi linier berganda terlihat bahwa 

variabel yang paling dominan diantara 

variabel bebas adalah bukti fisik ) 

dengan nilai koefisien tertinggi yaitu 

0,596. 

Koefisien determinasi (R2) 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 Nilai Adjusted R Square = 

0,548 menunjukkan besarnya variasi 

bukti fisik, keandalan, dan daya 

tanggap dalam menjelaskan variasi 

kepuasan pelanggan adalah sebesar 

54,8 %. Berarti masih ada variabel lain 

sebesar 45,2 % yang dapat 

menjelaskan variasi kepuasan 

pelanggan tetapi tetapi tidak diteliti 

dalam penelitian ini. 

Pengujian Hipotesis 

1. Uji Statistik t (parsial) 

 

a. Faktor bukti fisik terhadap 

kepuasan pelanggan 

 Terlihat pada kolom model 

1 terdapat sig. 0,001 < 0,05, maka 

H0 ditolak. Variabel bukti fisik 

mempunyai  3,379 dengan 

 1,992 jadi  > . 

Dapat disimpulkan bahwa variabel 

bukti fisik berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. 

b. Faktor keandalan terhadap 

kepuasan pelanggan 

 Terlihat pada kolom model 

1 terdapat sig. 0,002 < 0,05, maka 

H0 ditolak. Variabel keandalan 

mempunyai  3,131 dengan 

 1,992 jadi  > . 

Dapat disimpulkan bahwa variabel 

Model Summaryb 

Model Adjusted R Square 

1 .548 

a. Predictors: (Constant), 

DAYA TANGGAP, BUKTI 

FISIK, KEANDALAN 

b. Dependent Variable: 

KEPUASAN PELANGGAN 

Coefficientsa 

Model t Sig. 

1 (Constant) .775 .441 

BUKTI FISIK 3.379 .001 

KEANDALAN 3.131 .002 

DAYA TANGGAP 2.491 .015 

a. Dependent Variable: KEPUASAN 

PELANGGAN 
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keandalan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. 

c. Faktor daya tanggap terhadap 

kepuasan pelanggan 

 Terlihat pada kolom model 

1 terdapat sig. 0,015 < 0,05, maka 

H0 ditolak. Variabel daya tanggap 

mempunyai  2,491 dengan 

 1,992 jadi  > . 

Dapat disimpulkan bahwa variabel 

daya tanggap berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

2. Uji Statistik F (simultan) 

  

 

  

 

 

 

 

 Dari perhitungan data yang 

diperoleh diatas dapat disimpulkan 

bahwa  sebesar 32,154 > 

(2,73) atau nilai sig. = 0,000 < 

0,05 berarti dengan demikian secara 

bersama-sama variabel diatas yaitu 

bukti fisik ), keandalan ), dan 

daya tanggap ) memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

Kesimpulan 

 Dari hasil penelitian yang 

dilakukan pada Marion Ladies Gym & 

Studio Kediri maka dapat disimpulkan 

sebagai berikut : 

1. Dari hasil analisis dapat diketahui 

bahwa variabel bukti fisik (X1) 

secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan (Y).  

2. Dari hasil analisis dapat diketahui 

bahwa variabel keandalan (X2) 

secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan (Y).  

3. Dari hasil analisis dapat diketahui 

bahwa variabel daya tanggap (X3) 

secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan (Y).  

4. Dari hasil analisis dapat diketahui 

bahwa variabel bukti fisik (X1), 

keandalan (X2), dan daya tanggap 

(X3) berpengaruh secara simultan 

atau bersama-sama terhadap 

variabel kepuasan pelanggan (Y).  
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