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Abstract:

The growth of members at a fitness center during the pandemic did not significantly impact. The pandemic has
made people more aware of the importance of health. Therefore, this study wanted to see the effect of service
quality, social media activity, and servicescape on customer satisfaction at the Reload Byhp fitness center
membership in Senopati, Jakarta. This study uses quantitative research methods with the census method because
the number of Reload Byhp members is only 260. The questionnaires distributed were submitted with a google
form via social media. The results of this study indicate a positive and significant effect of the service quality
variable on customer satisfaction. The social media activity and servicescape variables positively and
significantly impact customer satisfaction. These results show that members of Reload Byhp, in addition to getting
excellent service, also more for easy access from the office, making it easier for members to exercise every day.
In addition, public figures at the fitness center are a magnet for members to build networking while exercising.

Keywords: service quality, social media activity, servicescape, customer satisfaction, gym

Abstrak:
Pertumbuhan member pada suatu pusat kebugaran di masa pandemi ternyata tidak berdampak secara signifikan.
Justru pandemik membuat masyarakat semakin sadar akan pentingnya kesehatan. Oleh karena itu penelitian ini
ingin melihat pengaruh service quality, social media activity, dan servicescape terhadap customer satisfaction
keanggotaan pusat kebugaran Reload Byhp di Senopati, Jakarta. Penelitian ini menggunakan metode penelitian
kuantitatif dengan metode sensus karena jumlah member Reload Byhp hanya sebanyak 260 member. Kuesioner
yang dibagikan disampaikan dengan google form melalui social media. Hasil dari penelitian ini menunjukkan
pengaruh positif dan signifikan dari variable service quality terhadap customer satisfaction, kemudian terdapat
pengaruh positif dan signifikan dari variable social media activity dan servicescape terhadap customer satisfaction.
Dari hasil ini menunjukkan bahwa para member dari Reload Byhp selain mendapatkan layanan yang prima namun
juga lebih kepada kemudahan akses dari kantor sehingga memudahkan para member untuk berolahraga setiap hari.
Selain itu kehadiran public figure pada pusat kebugaran ini menjadi magnet bagi para member untuk membangun
networking sambil berolahraga.

Kata Kunci: service quality, social media activity, servicescape, customer satisfaction, pusat kebugaran.

1. PENDAHULUAN

Pandemi Covid-19 telah mempengaruhi kebiasaan dan hidup masyarakat dunia
termasuk Indonesia. Meskipun terjebak dalam pembatasan kegiatan berskala besar oleh
pemerintah sehingga banyak aktivitas dilakukan dari rumah, masyarakat tidak sepenuhnya
hanya diam di rumah tanpa melakukan latihan fisik secara rutin. Dimulai dengan adanya tren
bersepeda, kemudian muncul tren lari atau joging. Kegiatan olahraga yang dilakukan didalam
ruangan seperti pusat kebugaran atau gym tentunya paling terdampak oleh aturan pembatasan
kegiatan di dalam ruangan tersebut. Pada saat pandemi, industri non esensial yang bergerak di
bidang kebugaran terutama gym justru mengalami peningkatan aktivitas. Menurut Global
Wellness Institute, industri kebugaran justru mengalami pertumbuhan hingga 6,4% (Sanusi,
2021). Artinya bahwa, pada saat pandemik ini, industri kebugaran menjadi sebuah peluang
yang cukup baik (Susanto et al., (2020).

Dalam industri pusat kesehatan-kebugaran, kepuasan pelanggan menjadi faktor kunci
keberhasilan, dan kualitas layanan memberi dampak yang kuat pada kepuasan pelanggan.
Kualitas layanan di industri pusat kesehatan-kebugaran berhubungan langsung dengan margin
keuntungan dan pengembangan klub secara keseluruhan di pasar yang kompetitif Xu et al.
(2021). Kepuasan konsumen akan dicapai ketika ekspektasi atau harapan sesuai dengan
persepsi konsumen Kotler dan Keller (2016). Salah satu faktor utama untuk menciptakan suatu
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kepuasan pelanggan yaitu kualitas dan kinerja yang diberikan oleh perusahaan kepada
pelanggan. Menurut Suliyanto (2019), konsumen akan merasa nyaman jika kualitaspelayanan
yang diberikan prima dan menyediakan banyak fasilitas layanan fisik yang dibutuhkan oleh
pelanggan.

Zeithaml ef al. (2013) berpendapat bahwa elemen physical evidence atau sarana fisik
merupakan suatu hal yang secara nyata turut mempengaruhi konsumen untuk menggunakan
produk atau jasa yang ditawarkan yang berimplikasi pada sebuah kepuasan dari pelanggan
tersebut. Menurut Fitzsimmons (2011) servicescape adalah fasilitas fisik dalam pelayanan yang
didesain untuk kebutuhan tamu untuk mempengaruhi perilaku tamu dan memuaskan tamu
dimana desain fasilitas fisik akan memberikan dampak yang positif terhadap tamu dan
karyawan. Didalam penelitian yang dilakukan oleh Sulartiningrum et al. (2020) menjelaskan
bahwa servicescape sebagai lingkungan buatan (built environment). Servicescape mungkin
bisa disamakan dengan /andscape. Ini mencakup fasilitas eksterior (/andscape, desain eksterior,
tanda, parkir, lingkungan sekitarnya) dan fasilitas interior (desain interior and dekorasi,
peralatan, tanda, tata letak, kualitas udara, suhu dan suasana).

Kepuasan pelanggan juga dapat dicapai oleh karena kehadiran media marketing yang
menjadi sarana layanan atau penghubung kepada pelanggan. Lingkungan bisnis yang
kompetitif saat ini membutuhkan strategi pemasaran yang efektif untuk mencapai pasar dan
tujuan perusahaan yang melakukan inovasi strategi dalam pemasaran salah satunya yaitu media
marketing dalam lingkungan strategi bisnis (Suliyanto & Yunanto, 2019). Manfaat dari
aktivitas marketing dalam media sosial ini termasuk menyampaikan informasi pemasaran serta
layanan pelanggan, mengeksplorasi permintaan, dan mengelola komunitas. Kegiatan ini dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan dan meningkatkan hak-hak konsumen (Chen & Lin, 2019).
Menurut penelitian yang dilakukan oleh Chen dan Lin (2019) menyatakan bahwa interaksi dan
komunikasi antara pengguna di social media dengan perusahaan dan dalam bentukkomunitas,
membangun loyalitas komunitas, meningkatkan kepuasan pelanggan. Bortree (2011)
menjelaskan bahwa tingkat interaktivitas atau hubungan yang lebih tinggi dengan institusi
mungkin membuat konsumen semakin tertarik dan berimplikasi akan adanya kepuasan.
Kegiatan sosial media marketing memberikan afiliasi jangka panjang untuk memelihara
pelanggan.

2. TINJAUAN TEORITIS

Kepuasan Pelanggan. Menurut Kotler dan Keller (2016) kepuasan merupakan perasaan
positif yang dirasakan oleh konsumen yang dihasilkan dari penilaian terhadap perbandingan
performa atas produk atau jasa dengan ekspektasi. Jika performanya kurang dari ekspektasi
maka pelanggan akan kecewa dan jika sesuai atau melebihi ekspektasi maka konsumen akan
merasa puas. Dalam konteks olahraga, Chiang et al. (2011) mendefinisikan kepuasan sebagai
persepsi atau perasaan positif yang dibentuk, diperoleh, atau diperoleh individu sebagai hasil
dari kegiatan dan pilihan kegiatan olahraga. Kepuasan didefinisikan sebagai evaluasi pasca
konsumsi bahwa produk atau jasa yang dipilih setidaknya memenuhi harapan. Konsumen yang
terpuaskan cenderung akan menjadi setia atau loyal, konsumen yang puas terhadap produk
yang dikonsumsinya akan mempunyai kecenderungan untuk membeli ulang dari produsen
yang sama.

Service Quality. Menurut Tjiptono dan Chandra (2011) mengemukakan bahwa kualitas
pelayanan merupakan ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai
dengan ekspektasi atau harapan pelanggan. Layanan yang dipersonalisasi memainkan peran
yang penting di pusat kesehatan-kebugaran, mengingat persaingan pasar yang meningkat dan
permintaan konsumen yang berubah Qian et al. (2016). Penelitian yang dilakukan oleh Lamet
al. (2005) menetapkan model Service Quality Assessment Scale (SQAS), yang mencakup 40
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item di bawah 6 dimensi untuk mengevaluasi kualitas layanan pada pusat kesehatan-kebugaran,
termasuk kualitas staf, proyek kursus, ruang ganti, lingkungan fisik, peralatan kebugaran, dan
area penitipan anak. Skala SQAS telah diadopsi secara luas dalam berbagai investigasi
penelitian tentang masalah kualitas layanan pada pusat kesehatan-kebugaran.

Service Assurance. Istilah service assurance mengacu pada etika dan kode etik yang dibuat
oleh pusat kesehatan-kebugaran untuk meminimalkan keraguan konsumen ketika
memanfaatkan layanan Xu et al. (2021). Di industri pusat kesehatan-kebugaran, konsumen
sekarang mengharapkan klub untuk mengembangkan praktik standar dan jujur; mereka
menginginkan jaminan psikologis dan jaminan harga.

Service Recovery. Istilah service recovery dapat dinyatakan sebagai proses di mana pusat
kesehatan-kebugaran harus menebus kerugian untuk mendapatkan kembali kepercayaan
konsumen sebagai akibat kesalahan layanan. Peningkatan kesadaran konsumen akan
perlindungan diri dan perlindungan hak mengakibatkan konsumen mengharapkan pusat
kesehatan-kebugaran untuk dapat bertindak sesuai standar layanan. Ketika pusat kesehatan-
kebugaran tidak dapat memenuhi janji layanannya atau menyelesaikan keluhan pelanggan
dengan benar, kesalahan layanan terjadi (Xu et al. 2015; Xu et al. 2016; Alexandris et al. 2004).

Facility Function. Facility Function dapat dipahami sebagai kondisi kerja dan peralatan yang
digunakan pada fasilitas yang disediakan bagi konsumen selama berolahraga. Peralatan yang
berkualitas tinggi dan fasilitas pendukung lainnya yang dapat menarik anggota baru, dan
tentunya pemeliharaan adalah kunci untuk meningkatkan kepuasan anggota. Kuantitas dan
kualitas peralatan yang tersedia mampu mendorong keinginan konsumen untuk tetap
bergabung dengan pusat kesehatan-kebugaran tertentu. (Lam et al. 2005; Xu et al. 2021).

Program Operation. Penilaian konsumen terhadap kualitas program tergantung pada
pengaturan kurikulum dan penyampaian layanan. Keragaman program dan kebaruan konten
program menarik perhatian konsumen. Program kualitas layanan berhubungan dengan
popularitas dan efektivitas klub kebugaran. Selain itu, pusat kesehatan-kebugaranmenghadapi
persaingan yang meningkat dari studio kebugaran butik yang berkembang pesat dan munculnya
kursus yang dibuat khusus di Internet. Penjadwalan dan kontrol yang nyaman atas waktu,
tempat, dan kehadiran kursus telah menjadi perhatian utama konsumen (Lam dan Zhang, 2020;
Xu et al. 2021).

Instructor Quality. Pelatith di dalam pusat kesehatan-kebugaran adalah individu yang
memberikan layanan secara langsung kepada konsumen. Semakin banyak pusat kesehatan-
kebugaran menyediakan program pendidikan pribadi sebagai layanan khusus untuk
meningkatkan daya saing mereka. Program ini dapat menarik anggota baru yang mencari
pelatihan atau program khusus seperti penghilang rasa sakit, perbaikan postur, rehabilitasi,
dukungan diet, peningkatan kebugaran, dan kapasitas mental yang lebih tinggi melalui latihan
khusus. Yang paling penting bagi konsumen adalah keterampilan profesional, kemampuan
untuk membangun kepercayaan diri kebugaran dan mempertahankan minat, kepribadian, dan
tingkat keseriusan (Chelladurai et al. 2016; Lam et al. 2005; Lam dan Zhang, 2020).

Staff Performance. Dimasa sekarang, konsumen semakin menjaga perlindungan terhadap data
pribadi dan memperhatikan kepentingan konsumen. Untuk itu, staf dituntut untuk mampu
melakukan promosi penjualan dengan cara yang tidak mengganggu rutinitas kerja konsumen
atau mengganggu rutinitas kebugaran harian konsumen. Pusat kesehatan-kebugaran juga harus
mampu membedakan layanan kepada anggota baru dan yang lama. Selain itu, sebagian besar
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konsumen berharap untuk dapat bertahan dan membangun hubungan jangka panjang dengan
pusat kesehatan-kebugaran pilihannya sehingga kejujuran dan keandalan karyawan akan secara
langsung mempengaruhi persepsi kredibilitas seluruh klub (Anderson et al. 2021).

Social Media Activity. Menurut Malita (2011) media sosial mendeskripsikan teknologi online
dan kebiasaan orang-orang yang menggunakanya untuk berbagi pendapat, wawasan,
pengalaman dan pandangan. Media sosial terdapat beberapa bentuk, seperti teks, gambar, suara,
dan video. Media sosial memiliki tipe yang khas menggunakan teknologi seperti blog, message
board, podcasts, dan wiki yang memungkinkan penggunanya untuk berinteraksi.

Servicescape. Menurut Lovelock dan Wirtz (2011), servicescape berhubungan dengan gaya
dan penampakan dari lingkungan fisik dan elemen lainnya yang berdasarkan pengalaman yang
dihadapi oleh pelanggan. Menurut Zeithaml et al. (2013), servicescape merupakan salah satu
elemen yang paling penting untuk digunakan dalam positioning suatu organisasi jasa, sehingga
terdapat beberapa peran strategis. Meskipun ada beberapa artikel yang berfokus pada konteks
olahraga, hanya sedikit yang berfokus pada pemeriksaan servicescape di lingkungan pusat
kebugaran (Kim et al. 2016; Ong dan Yap, 2017). Dengan demikian, karena pusat kebugaran
sangat bergantung pada lingkungan fisiknya, penting untuk memahami dampak lingkungan
fisik terhadap pengguna dan perilakunya, memperoleh pemahaman yang lebih baik tentang
konsep lingkungan dan faktor apa yang dapat memengaruhi persepsi konsumen.

Penelitian terdahulu dapat membantu konsumen untuk lebih memahami industry olahraga serta
hubungan antara kualitas layanan dan kepuasan pelanggan dalam konteks olahraga itu sendiri
(Greenwell, et al. 2002; Tsuji, et al. 2007; Yoshida & James, 2010). Dalam penelitian yang
dilakukan Greenwell et al. (2002) meneliti hubungan antara tiga komponen pengalaman
layanan yaitu, produk inti, fasilitas fisik, dan personel layanan, serta kepuasan pelangganpada
olahraga hoki es. Berdasarkan hasil analisis regresi berganda dan analisis regresi hierarkis,
penelitian tersebut menemukan bahwa ketiga komponen pengalaman pelayanan olahraga
berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pelanggan. Dengan hasil yang sama, Tsuji et al. (2007)
dan Ndayosenga dan Tomoliyus (2019) menyelidiki bahwa kualitas layanan berpengaruh pada
kepuasan dalam olahraga. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan merupakan
prediktor yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan meskipun harga yang ditetapkan lebih
tinggi dari pusat kesehatan-kebugaran lainnya. Oleh karena itu, hipotesis pada penelitian ini
adalah sebagai berikut:

Hj: Service Quality berpengaruh positif terhadap Customer Satisfaction pada Member di
Reload Byhp

Di dalam penelitian yang dilakukan Agnihotri et al. (2016) menemukan hubungan positif
aktivitas penggunaan media sosial dengan kepuasan pelanggan. Ini berarti bahwa jika
perusahaan memanfaatkan media sosial dengan benar dapat meningkatkan tingkat kepuasan
pelanggan. Saat ini media sosial telah mengubah dunia. Perusahaan meminta konsumen untuk
menyukai halaman perusahaan di Facebook, atau mengikuti di Twitter atau Instagram. Ini
menghasilkan hubungan

yang berkelanjutan antara perusahaan dan konsumen yang pada akhirnya membuat pelanggan
lebih puas. Dengan pertumbuhan teknologi informasi dan komunikasi, dan munculnya jaringan
media sosial, orang-orang di internet lebih aktif dari sebelumnya. Ini karena antarmuka media
sosial yang menarik dan transfer pembuatan konten ke pengguna umum. Saat ini, aktivitas
media sosial orang yang terhubung telah tumbuh secara eksponensial, yang mempengaruhi
keputusan orang lain (Rahman & Mannan, 2018; Redsicker, 2013). Aktivitas pengguna di blog
dan/atau mikroblog, misalnya, dilaporkan memengaruhi niat orang untuk membeli merek
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tertentu (Bouhlel ef al. 2010). Hal ini terutama berlaku untuk blog terkait mode, yang
berperingkat lebih tinggi daripada Twitter dan Facebook dalam hal membentuk opini orang
dan memotivasi keputusan pembelian mereka (Redsicker, 2013).

Aktivitas menarik lainnya di media sosial adalah mengikuti/menyukai/berlangganan
orang-orang terkenal, seperti selebriti dan bintang. Orang-orang terkenal ini biasanya
mendukung produk/jasa, yang mempengaruhi niat orang untuk membeli produk tertentu dan
juga berdampak pada kepuasan mereka terhadap produk/layanan yang sama Dwivedi et al.
(2016). Menurut Sharma et al. (2020), untuk menciptakan hubungan konsumen dan kepuasan
konsumen dan teori pertukaran sosial memainkan peran penting, yang terdiri dari komunikasi
dua arah. Bortree (2011) menjelaskan bahwa tingkat interaktivitas atau hubungan yang lebih
tinggi dengan institusi mungkin membuat konsumen semakin tertarik dan berimplikasi akan
adanya kepuasan.

H;: Social Media Activity berpengaruh positif terhadap Customer Satisfaction pada
Member di Reload Byhp

Studi yang ada menunjukkan bahwa lingkungan fisik/layanan fisik dapat secara signifikan
mempengaruhi sikap dan perilaku konsumen (Hanks & Line, 2018; Mari & Poggesi, 2013;
Vigolo et al. 2020) selain mengungkapkan bahwa pengalaman konsumen dan perilaku pasca
pembelian menuju restoran secara langsung dipengaruhi oleh servicescape fisik. Selain itu,
selama pengalaman bersantap, ruang restoran beserta aspek fisik dan sosialnya yang dimiliki
oleh konsumen dapat mempengaruhi pelanggan lain dan konsumsi mereka. (Hanks ez al.,2017).
Penampilan fisik adalah dimensi lain dari customer servicescape dan didefinisikan sebagai
karakteristik fisik dan tampilan keseluruhan (yaitu, atribut) pelanggan lain di lingkungan
layanan (yaitu, objek) seperti yang dirasakan oleh pelanggan individu (Brocato et al., 2012).
Pizam dan Tasci (2019) menggambarkan bahwa penampilan fisik dan kesamaan konsumen
dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan lain dan perilaku pasca pembelian dengan
menciptakan rasa afiliasi, komunitas, dan keterikatan. Kepuasan pengalaman bersantap
konsumen juga dipengaruhi oleh penampilan dan daya tarik karyawan. Dimana, evaluasi
layanan pelanggan dipengaruhi oleh interaksi karyawan dan pelanggan Bitner (1992). Karena
itu, kesesuaian perilaku karyawan dapat secara positif mempengaruhi sikap dan perilaku
konsumen.

Hj3: Servicescape berpengaruh positif terhadap Customer Satisfaction pada Member di
Reload Byhp

3. MODEL KONSEPTUAL
Berdasarkan pada landasan teori yang telah dijelaskan, maka dapat ditarik sebuah
model konsep konseptual dalam penelitian ini yaitu Pengaruh Service Quality, Social Media
Activities dan Servicescape terhadap Customer Satisfaction pada Member di Reload Byhp.
Model konseptual yang digunakan dalam penelitian ini adalah seperti yang terlihat pada
gambar 1 dibawah.

642



6 NCBMA 2023(Universitas Pelita Harapan, Indonesia)

“Business Analytics and Artificial Intelligence for Supporting Business Sustainability”

31 Mei 2023, Tangerang.
Service Recovery

Service Assurance|

Facility Function

Program
Operation

Staff Performance

Instructor Quality

Interactivity

Informativeness

Personalization

Trendiness

Word of Mouth

Ambient
Condition

Facility Layout

Facility Design

Accessibility/
Convenience

Facility System

Service Quality

Social Media ]

Activity J

Servicescape

Gambar 1 Model Penelitian

4. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode kuantiatif dengan menyebarkan kuesioner kepada
seluruh anggota yang terdaftar pada pusat kebugaran Reload Byhp. Sehingga teknik sampel
yang digunakan dalam penelitian ini disebut dengan teknik sampel jenuh. Berdasarkan pada
sensus terhadap seluruh anggota yang terdaftar pada pusat kebugaran Reload ByhP yaitu
sebanyak 260 responden. Kuesioner dibagikan melalui social media dengan menggunakan
google form dari bulan Maret hingga Juni 2022. Data responden yang terkumpul diolah dengan

Customer
Satisfaction

menggunakan pendekatan structural equation model dengan SmartPLS versi 3.0.

HASIL PENELITIAN

Table 1. Profil Responden
. . Pria 139 57.92%
Jenis Kelamin Wanita 101 | 42.08%
<21 tahun 41 17.08%
21 - 25 tahun 33 13.75%
26 - 30 tahun 57 23.75%
Usia 31 — 35 tahun 42 17.50%
36 — 40 tahun 32 13.33%
40 - 45 tahun 17 7.08%
>45 tahun 18 7.50%
. Jakarta 152 63.33%
Domisili Bogor 12| 5.00%
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Depok 4 1.67%

Tangerang 53 22.08%

Bekasi 19 7.92%

Mahasiswa 28 11.67%

Pegawai Negeri 10 4.17%

) Pegawai Swasta 51 21.25%
Pekerjaan Professional 12 5.00%
Entrepreneur 82 34.17%

Public Figure 57 23.75%

SMA 52 21.67%

o . S1 168 70.00%
Pendidikan Terakhir %) 19 792%
S3 1 0.42%

< Rp.10.000.000 56 23.33%

Rp.10.000.000 — < Rp.20.000.000 81 33.75%

Pendapatan per bulan Rp.20.000.001 — < Rp.30.000.000 38 15.83%
Rp.30.000.001 — < Rp.40.000.000 35 14.58%

>Rp.40.000.000 30 12.50%

Sumber: Hasil Olahan (2022)

Dari table 1 diatas dapat dilihat bahwa responden dalam penelitian ini adalah pria yang
berumur 21 hingga 30 tahun yang berdomisili di Jakarta dan memiliki usaha sendiri. Responden
juga didomniasi yang telah menyelesaikan pendidikan sarjana serta berpenghasilan antara 10
juta hingga 20 juta rupiah. Berikutnya adalah hasil perhitungan validitas dan reliabilitas dari

masing-masing indicator dan variable yang digunakan dalam penelitian ini.

Tabel 2. Convergent Validity

Outer Outer
Variabel dan Indikator Loading | Loading
1st 2nd
Order Order
Customer Satisfaction (AVE = 0.558; CR = 0.791)
CS1 Saya pikir tepat memilih Reload Byhp sebagai tempat fitness 0.747
CS3 Saya sangat menikmati diri saya di Reload Byhp. 0.757
CS5 Secara keseluruhan, saya puas dengan Reload Byhp 0.714
Servicescape (AVE = 0.511; CR = 0.880)
Servicescape - Ambient Condition (AVE = 0.597; CR = 0.816)
SAC2 Reload Byhp selalu menjaga kebersihan ruang latihan kebugarannya 0.768
SAC3 Suasana di Reload Byhp nyaman untuk berlatih kebugaran 0.787
SAC4 Musik yang dipilih Reload Byhp membuat ruang latihan menjadi lebih 0.762
menyenangkan.
Servicescape - Accessibility/Convenience (AVE = 0.623; CR = 0.832)
SAccl 0.769
Gedung tempat Reload Byhp berada memiliki tempat parkir yang luas
SAccl 0.715
SAcc2 0.826
Lokasi Reload Byhp dapat diakses dengan mudah
SAcc2 0.771
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Outer Outer
Variabel dan Indikator Loading | Loading
1st 2nd
Order Order
SAcc3 0.771
Tempat parkir Reload Byhp mudah dijangkau
SAcc3 0.686
Servicescape - Facility Design (AVE = 0.567; CR = 0.796)
SFD1 0.767
Tata letak eksterior bangunan Reload Byhp menyenangkan
SFD1 0.707
SFD2 Ruangan Reload Byhp didekorasi dengan gaya yang menarik 0.660
SFD3 0.824
Tata letak interior bangunannya menyenangkan
SFD3 0.743
Servicescape - Facility Layout (AVE = 0.574; CR = 0.800)
SFL1 0.843
Ruang Reload Byhp sangat luas untuk latihan kebugaran
SFL1 0.679
SFL2 Reload Byhp dirancang untuk semua tingkat latihan kebugaran 0.679
SFL3 Rugng Reload Byhp dirancang untuk meminimalisir waktu tunggu untuk 0.740
latihan kebugaran
Servicescape - Facility System (AVE = 0.559; CR = 0.791)
SFS1 Tata pencahayaan di Reload Byhp membuat saya nyaman untuk berlatih 0.700
kebugaran.
SFS2 Suhu dan kelembaban ruangan Reload Byhp membuat saya nyaman 0.823
SFS2 berlatih kebugaran 0.698
SFS4 Sistem sirkulasi udara ruangan Reload Byhp terpelihara dengan baik 0.714
Social Media Activity (AVE = 0.555; CR = 0.862)
Social Media Activity — Informativeness (AVE = 0.670; CR = 0.802)
SMAInf1 0.884
Instagram Reload Byhp memberikan informasi akurat
SMAInf1 0.758
SMAInf2 Instagram Reload Byhp berisi informasi yang berguna 0.748
Social Media Activity — Interactivity (AVE = 0.693; CR = 0.817)
SMAInt2 Diskusi dengan orang lain dimungkinkan melalui komentar pada 0.912
SMAInt2 instagram Reload Byhp 0.777
SMAInt3 Saya mudah menyampaikan pendapat melalui direct message instagram 0.745
Reload Byhp
Social Media Activity — Personalization (AVE = 0.672; CR = 0.803)
SMAP1 Instagram Reload Byhp memudahkan pencarian informasi yang spesifik 0.753
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dengan baik

Outer Outer
Variabel dan Indikator Loading | Loading
1st 2nd
Order Order
SMAP3 0.881
Instagram Reload Byhp memberi rekomendasi sesuai kebutuhan
SMAP3 0.733
Social Media Activity — Trendiness (AVE = 0.642; CR = 0.779)
SMATI1 Instagram Reload Byhp selalu menyampaikan informasi terbaru 0.687
SMATS3 0.902
Informasi yang trendi selalu tersedia di halaman instagram Reload Byhp
SMAT3 0.767
Social Media Activity - Word of Mouth (AVE = 0.635; CR =0.774)
SMAWeMI1 Saya akan membagikan informasi terkait Reload Byhp di media sosial 0.887
SMAWoM] | Yang saya gunakan 0.687
SMAWoM2 Saya akan merekomendasikan Instagram Reload Byhp kepada teman- 0.695
teman
Service Quality (AVE = 0.503; CR = 0.901)
Service Quality -Facility Function (AVE = 0.585; CR = 0.850)
SQFF1 Reload Byhp menyediakan peralatan yang berkualitas untuk mendukung 0.770
SQFF1 kenyamanan latihan konsumen 0.692
SQFF2 Reload Bhyp menyediakan peralatan dengan teknologi terkini untuk 0.771
SQFF2 mendukung kenyamanan latihan konsumen 0.698
SQFF3 0.767
Reload Byhp memiliki fasilitas pendukung (spa, ruang ganti) yang baik
SQFF3 0.726
SQFF4 Reload Byhp memiliki peralatan yang lengkap guna mendukung 0.753
SQFF4 kenyamanan latihan konsumen 0.706
Service Quality - Instructor Quality (AVE = 0.549; CR = 0.785)
SQIQ2 Instruktur memberi bimbingan yang menambah pengetahuan konsumen 0.711
SQIQ3 Instruktur di Reload Byhp dapat diandalkan 0.744
SQIQ4 Instruktur di Reload Byhp berperilaku sopan 0.767
Service Quality -Program Operation (AVE = 0.517; CR = 0.810)
SQPO1 Relogd B.yh[.) menyediakan beragam program latihan yang dapat dipilih 0.726
sesuai keinginan konsumen
SQPO2 Reload Byhp memiliki program latihan yang disusun oleh professional di 0.766
SQPO2 bidangnya 0.712
SQPO3 Reload Byhp mengatur jadwal program yang diikuti oleh konsumen 0.689
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Outer Outer
Variabel dan Indikator Loading | Loading
1st 2nd
Order Order
SQPO4 Reload Byhp meg}./edlakan syste‘r.n reservasi untuk memudahkan 0.691
pengaturan sesuai jadwal yang diinginkan konsumen.
Service Quality — Service Assurance (AVE = 0.591; CR = 0.852)
SQSA2 Reload Byhp  selalu menjalankan janji yang disampaikan kepada 0.768
SQSA2 konsumen 0.683
SQSA3 Reload Byhp selalu menjalankan janji yang disampaikan kepada 0.789
SQSA3 konsumen 0.735
SQSAS Reload Byhp memberikan harga yang sesuai dengan tempat dan layanan 0.785
SQSAS5 yang diberikan 0.741
Reload Byhp menyediakan layanan tanggap darurat untuk kenyamanan
SQSA6 konsumen ketika berlatih. 0.732
Service Quality — Staff Performance (AVE = 0.602; CR = 0.819)
SQSP1 Karyawan menghormati apa yang menjadi kebutuhan konsumen 0.781
SQSP2 Karyawan selalu menyampaikan promosi perusahaan dengan cara yang 0.760
lembut
SQSP4 Karyawan yang bertugas dapat diandalkan dalam melayani kebutuhan 0.787
konsumen
Service Quality — Service Recovery (AVE = 0.564; CR = (.794)
SQSR2 Reload Byhp memiliki prosedur yang tidak berbelit-belit ketika 0.714
menanggapi pengaduan konsumen
SQSR4 Karyawan Reload Byhp sangat efektif dalam memperbaiki kekurangan 0.718
dalam layanan
SQSRS Reload Byhp bertanggung jawab untuk menyelesaikan kendala yang 0.816
SQSR5 timbul dalam layanan 0.691

Sumber: Hasil Olahan (2022)

Dari table diatas dapat dilihat bahwa setiap tidak semua indicator yang digunakan
memiliki nilai yang valid sehingga tidak semua indicator dapat dipakai untuk tahapan
penelitian berikutnya. Nilai outer loading yang dapat diterima adalah lebih besar dari 0.5
selama nilai AVE nya telah mencapai lebih besar dari 0.5. Demikian juga dengan nilai
composite reliability (CR) yang baik adalah lebih besar dari 0.7 (Hair ef al., 2017).

Tabel 3. Coefficient of Determination
Indicator R-square (R?)

Customer Satisfaction 0.513

Sumber: Hasil Olahan (2022)
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Dari table diatas dapat dilihat bahwa nilai R? untuk variable dependen Customer
Satisfaction adalah sebesar 0.513 yang berarti bahwa variable tersebut dapat dijelaskan oleh
variable independent service quality, social media activity, dan servicescape secara bersama-
sama sebesar 51.3 persen. Semakin tinggi nilai yang dicapai hingga mendekati angka 1,
menunjukkan semakin akurat prediksinya (Hair et al., 2017).

Hasil Penelitian
Tabel 4. Uji Hipotesis

Coff?itcl;en ¢ P Values Hasil
Hi | Service Quality --> Customer Satisfaction 0.255 0.001 Didukung
Hz | Social Media Activity --> Customer Satisfaction 0.154 0.027 DIdukung
Hs | Servicescape --> Customer Satisfaction 0.387 0.000 Didukung

Sumber: Hasil Olahan (2022)

6. KESIMPULAN DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan tabel 4 diatas dapat dilihat bahwa hipotesis pertama yaitu service quality
berpengaruh positif terhadap customer satisfaction hasilnya didukung. Dari nilai path
coefficient yang didapat sebesar 0.255 menunjukkan service quality berpengaruh positif
terhadap customer satisfaction yaitu hanya sebesar 25.5%. Kemudian bila dilihat nilai p-values
yang dihasilkan sebesar 0.001 lebih kecil dari ambang batas atasnya yaitu sebesar 0.05 maka
hipotesis ini dikatakan signifikan. Sehingga hipotesis pertama dapat dikatakan service quality
berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. Dari hasil ini dapat
dikatakan bahwa service quality yang diberikan oleh Reload Byhp berpengaruh secara
signifikan terhadap customer satisfaction para anggotanya. Hasil ini didukung dengan nilai
rata-rata yang paling besar dari variable service quality yaitu indicator “Karyawan yang
bertugas dapat diandalkan dalam melayani kebutuhan konsumen”, “Karyawan selalu
menyampaikan promosi perusahaan dengan cara yang lembut”. Pernyataan ini mendukung
bahwa service quality yang diberikan berkenan di hati para member terutama layanan dari para
karyawan dimana ada interaksi nyata yang diberikan oleh Reload Byhp. Para member menilai
layanan yang diberikan lebih personal sifatnya bila dibandingkan dengan puast kebugaran lain.
Selain layanan yang sangat personal, para member juga dapat membangun networking dengan
para member yang lain yang kebanykan diisi oleh public figure.

Kemudian bila dilihat dari hipotesis kedua yaitu social media activity berpengaruh
terhadap customer satisfaction didapat hasilnya didukung. Hal ini dapat dilihat dari nilai path
coefficient sebesar 0.154 dimana nilai ini menunjukkan bahwa social media activity
berpengaruh positif terhadap customer satisfaction sebesar 15.4 persen. Kemudian bila dilihat
dari nilai p-value yang didapat yaitu sebesar 0.027 dimana nilai ini lebih kecil dari nilai ambang
batas atas sebesar 0.05 maka hipotesis ini dapat dikatakan berpengaruh signifikan. Sehingga
hipotesis kedua dapat disimpulkan bahwa social media activity yang dilakukan oleh admin
pusat kebugaran Reload Byhp berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer
satisfaction para member nya. Kesimpulan ini didukung dengan nilai rata-rata yang tinggi dari
beberapa indicator yang menggambarkan hal yang sama yaitu pada indicator “Diskusi dengan
orang lain dimungkinkan melalui komentar pada instagram Reload Byhp”, “Instagram Reload
Byhp memberikan informasi akurat”, dan “Saya akan merekomendasikan Instagram Reload
Byhp kepada teman-teman”. Dari indicator-indikator tersebut dapat dilihat bahwa pemanfaatan
aktifitas social media pada instagram Reload Byhp banyak dilakukan untuk dapat
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berkomunikasi antar member dan untuk mendapatkan pengetahuan yang mendukung kepada
aktifitas kebugaran yang dapat dilakukan diluar pusat kebugaran. Selain itu admin dan para
member juga lebih suka menyampaikan segala sesuatu yang berkaitan dengan pusat kebugaran
melalui social media kepada orang lain baik diantara member maupun diluar member Reload
Byhp sendiri.

Pada hipotesis yang ketiga yaitu servicescape berpengaruh terhadap customer
satisfaction didapat hasilnya adalah didukung. Hal ini dapat dilihat pada nilai path coefficient
sebesar 0.387 dimana nilai ini menunjukkan adanya pengaruh positif dari servicescape
terhadap customer satisfaction sebesar 38.7 persen. Berikutnya adalah bila melihat nilai p-
value yang dihasilkan sebesar 0.000 menunjukkan nilai yang didapat lebih kecil dari ambang
batas atas yang ditentukan yaitu sebesar 0.05 sehingga hipotesis ini dapat disimpulkan
berpengaruh signifikan. Sehingga secara keseluruhan dapat disimpulkan bahwa servicescape
yang diatur oleh Reload Byhp untuk kenyamaan para member melakukan akitifitas pada pusat
kebugaran berpengaruh postifi dan signifikan terhadap customer satisfaction membernya. Hal
ini juga didukung dari nilai rata-rata terbesar yang didapat yaitu “Lokasi Reload Byhp dapat
diakses dengan mudah”, “Tempat parkir Reload Byhp mudah dijangkau”, dan “Suasana di
Reload Byhp nyaman untuk berlatih kebugaran”. Sesuai dengan profil responden, hasil ini juga
menunjukkan para member didominasi oleh para eksekutif muda yang memiliki kantor di
daerah Senopati, Jakarta sehingga dari jarak, akan lebih memudahkan bagi para pengusaha
muda untuk langsung berolahraga pada pusat kebugaran terdekat serta pemilihan pusat
kebugaran bagi para pengusaha muda bukan lagi dari sisi layanan atau desain layout pusat
kebugarannya namun lebih didorong untuk juga dapat membangun relasi atau networking
terutama dengan para public fugure yang terdaftar pada pusat kebugaran tersebut. Hal in tentu
menjadi nilai lebih yang dimiliki oleh Reload Byhp sebagai pusat kebugaran yang terletak di
pusat kota.

Implikasi Manajerial

Dari hasil ini dapat dilihat bahwa keberadaan Reload Byhp sebagai pusat kebugaran
yang berada di pusat kota menjadi nilai tambah tersendiri sebagai pusat kebugaran pilihan para
pengusaha muda. Keberadaannya juga didukung oleh kehadiran para member yang cukup
banyak berasal dari public fugure. Hal ini menjadi magnet tersendiri bagi Reload Byhp sebagai
pusat kebugaran. Kelebihan ini sebaiknya dapat dipertahankan dengan membangun relasi yang
kuat dengan para public figure yang sudah menjadi member pada Reload Byhp. Saat ini,
banyak pusat kebugaran, tempat usaha justru membayar public figure untuk dapat menikmati
layanan atau produk yang dihasilkan sedangkan bagi Reload Byhp justru para public figure
yang datang sendiri. Aktifitas promosi yang berdampak bagi Reload Byhp tanpa ada usaha
yang begitu besar untuk memperkenalkan Reload Byhp sebagai pusat kebugaran. Dengan
membatasi jumlah member yang terdaftar pada pusat kebugaran, tentu dapat merubah bisnis
model perusahaan menjadi pusat kebugaran yang eksklusif yang hanya dapat diikuti oleh
sejumlah orang, terbatas jumlah membernya dan menjadi pusat kebugaran yang menjual
networking yang dapat dibangun jika bergabung dengan Reload Byhp.

Saran untuk penelitian selanjutnya

Penelitian ini hanya menyoroti satu pusat kebugaran yang membatasi jumlah member
dan berada di wilayah perkantoran, pusat kota Jakarta. Hal ini tentu berbeda dengan pusat
kebugaran yang berada di daerah lain yang memiliki bisnis model yang mirip dengan Reload
Byhp. Sehingga model penelitian ini dapat dikembangkan terhadap responden pusat kebugaran
lain yang memiliki member terbatas dan berada di pinggiran kota Jakarta. Selain itu juga dapat
menambahkan informasi profil responden yang lain seperti besaran iuran bulanan yang
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ditetapkan oleh pusat kebugaran sehingga dapat melihat berapa iuran yang rela dibayarkan oleh
responden untuk mengikuti program kebugaran tertentu.
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