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KATA PENGANTAR

Selamat berjumpa kembali di The 7" National Industrial Engineering Conference 2013.
Kegiatan ilmiah rutin dua tahunan yang diselenggarakan oleh Jurusan Teknik Industri,
Universitas Surabaya, tahun ini bertemakan: Industrial Engineering in a Competitive and
Borderless World: Enhancing Innovation & Sustainability through Standards.

Dalam menghadapi era perdagangan bebas dan globalisasi, inovasi menjadi salah satu kunci
keberhasilan organisasi/perusahaan/industri di dalam meningkatkan daya saing, melalui
berbagai terobosan inovasi produk, proses maupun strategi. Di samping itu,
organisasi/perusahaan/industri perlu mengembangkan suatu upaya dan strategi penerapan
Standar dalam meningkatkan inovasi dan keberlanjutan organisasi/perusahaan/industri. Dalam
rangka menyebarluaskan informasi dan hasil-hasil kajian terkait peranan keberadaan Standar
terhadap peningkatan inovasi dan keberlanjutan suatu organisasi, maka The 7" National
Industrial Engineering Conference 2013 membahas Enhancing Innovation & Sustainability
through Standards sebagai tema utama.

Seminar nasional ini menyajikan 62 makalah terpilih yang berasal dari partisipasi para
peneliti, akademisi dan praktisi dari institusi pendidikan, industri dan pemerintah. Topik
makalah yang dibahas meliputi rumpun ilmu: desain dan ergonomi, sistem manufaktur,
rekayasa dan manajemen kualitas, performance measurement, logistics and supply chain
management dan technopreneur ship.

Kiranya melalui Seminar nasional ini, para peserta memperoleh kesempatan meningkatkan
wawasan, membangun kerja sama antar para akademisi, praktisi industri dan pemerintah,
serta menginspirasi berkembangnya ide-ide kreatif dan inovatif bagi kemajuan dan
kesejahteraan bersama.

Terima kasih atas segala usaha dan partisipasi seluruh pihak yang telah mendukung
penyelenggaraan The 7" National Industrial Engineering Conference 2013.

Surabaya, 10 Oktober 2013

Editor
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Kajian Model Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, dan
Loyalitas Pelanggan dengan Aplikasi Structural Equation Modeling serta
Upaya Peningkatan Kualitas Layanan di Fitness Centre

Yenny Sari, Rosita Meitha Surjani, dan Rita Tang
Jurusan Teknik Industri, Universitas Surabaya
Raya Kalirungkut, Surabaya 60293, Indonesia

E-mail: ysari@staff.ubaya.ac.id

Abstrak

Olahraga yang dilakukan di fitness centre telah menjadi gaya hidup terutama bagi penduduk
yang tinggal di kota metropolitan seperti Surabaya. Tidak heran, saat ini terdapat cukup
banyak fitness center di Surabaya, sehingga persaingan dalam industri ini juga menjadi
cukup ketat. Dengan demikian, kualitas layanan menjadi hal yang penting dalam
mempertahankan suatu usaha di tengah gejolak persaingan. Penelitian ini dilakukan untuk
mengkaji ada tidaknya hubungan atau pengaruh antara kualitas layanan terhadap kepuasan
pelanggan, kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan, serta pengaruh kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada Club Arena Metropolis Surabaya. Metode
Structural Equation Modeling (SEM) digunakan untuk menguji hubungan yang ada, yang
hasilnya digunakan untuk merancang perbaikan terhadap kualitas layanan yang sesuai
dengan kondisi riil fitness center. Dari hasil SEM diperolenh bahwa kualitas layanan
berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan pelanggan dan kepuasan pelanggan
berpengaruh signifikan positif terhadap loyalitas pelanggan, namun kualitas layanan tidak
berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas pelanggan. Selanjutnya, ada enam variabel
kualitas layanan yang dilanjutkan analisisnya dengan menggunakan metode Quality Function
Deployment (QFD) untuk merumuskan strategi perbaikan.

Kata kunci: kualitas layanan, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan, fitness center,
Structural Equation Modeling (SEM), Quality Function Deployment (QFD).

Abstract

Nowadays, doing physical exercise in a gym becomes a lifestyle for Surabaya citizen. It is no
wondered that a lot of fitness centers were found in Surabaya which could caused the
competition in this industry become more tight. Thus, a good service quality becomes
important for an industry to fight and survive. The purpose of this research was to determine
whether there is a relationship or influence between service quality on customer satisfaction,
service quality on customer loyalty, as well as the influence of customer satisfaction on
customer loyalty at Club Arena Metropolis Surabaya using Structural Equation Modeling
(SEM). The result of SEM concluded that service quality has a positive influence on customer
satisfaction and customer satisfaction has a positive influence on customer loyalty, but quality
service has no direct influence on customer loyalty. Furthermore, there were six attributes of
service quality being chosen to be analyzed using Quality Function Deployment (QFD) to
formulate the improvement strategies.

Keywords: service quality, customer satisfaction, customer loyalty, fitness center, Structural
Equation Modeling (SEM), Quality Function Deployment (QFD).
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1. Pendahuluan

Saat ini terdapat cukup banyak fitness center yang bermunculan di Surabaya dalam
mencukupi kebutuhan masyarakat kota yang menjadikan olahraga di fitness centre sebagai
suatu gaya hidup. Tidak heran, persaingan dalam industri ini menjadi lebih ketat. Setiap
fitness center tentunya ingin memiliki jumlah member yang banyak agar dapat terus
mengembangkan dan menjalankan usahanya. Salah satu hal penting yang dapat
mempertahankan usaha fitness center ini yaitu kualitas layanan yang diberikan kepada
konsumennya. Hal ini penting karena siklus hidup perusahaan berada di tangan konsumen,
yang berarti bahwa salah satu tujuan utama perusahaan yakni memenuhi kepuasan konsumen
dalam menerima produk/jasa yang dihasilkan. Dengan konsumen yang puas, maka pada
umumnya akan terbentuk loyalitas terhadap suatu perusahaan. Loyalitas yang diberikan oleh
konsumen ini menjadi suatu kekuatan bagi perusahaan karena mendatangkan keuntungan
tersendiri, seperti konsumen setia terhadap perusahaan dan konsumen bersedia
merekomendasikan perusahaan ke orang lain. Pengukuran hubungan antara kualitas layanan,
kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan akan dilakukan pada Club Arena Metropolis
Surabaya, sebuah fitness centre yang berlokasi di sebuah apartemen ternama di kawasan
Surabaya Selatan. Fitness centre tersebut menyediakan layanan berupa gymnasium/fitness,
aerobic class, yoga class dan swimming pool.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui ada tidaknya hubungan atau pengaruh
antara kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan, kualitas layanan terhadap loyalitas
pelanggan, serta pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada Club Arena
Metropolis yang dilakukan menggunakan metode Structural Equation Modeling (SEM), dan
dilanjutkan dengan perumusan strategi perbaikan dengan menggunakan metode Quality
Function Deployment (QFD). Structural Equation Modeling (SEM) merupakan suatu teknik
statistik multivariat yang merupakan kombinasi antara analisis faktor dan analisis regresi
(korelasi) yang bertujuan untuk menguji hubungan-hubungan antar variabel yang ada pada
sebuah model, baik antar indikator dengan konstruknya, maupun hubungan antar konstruk [1].
Terdapat beberapa penelitian sebelumnya yang juga menganalisis pengaruh kualitas layanan,
kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan menggunakan metode SEM, yaitu Model SEM
pada Aryani dan Rosinta (2010) [2], Wijaya (2012) [3] dam Gautama (2012) [4]. Namun,
hasil yang diperoleh antar satu penelitian belum tentu sama dengan hasil dari penelitian
lainnya (Gambar 1). Hasil penelitian ini dapat bermanfaat sebagai validasi model-model yang
sudah ada ataupun kajian model SEM yang baru.

Kepuiasan K epniasan Kemagan
Pelanggan Pelanggat Pelanggan
Signifikan KFC Sigrifikan  Ticak sigrifiken Celebrity Higrifikan Signifikan Papaya Fresh Tidak sigrifikan
Fitness \\\‘ Gallery

Fast Food Resto \ Fitness Conter Sup &

: Loyalitas 3 L oyalitas g L oyyalitas
Kualitas L aypanan Kualitas L ayanan Kualitas L ayanan
Tidsk signifikan| L CLeigel & Sigrifikan Pelanggan Sigrifikan Pelanggan
Aryari & Rosinta Wijaya(2012) Gantama (2012)

(20100
Gambar 1. Penelitian terkait sebelumnya: Pengujian Model SEM pada Aryani dan Rosinta (2010) [2],
Wijaya (2012) [3], dan Gautama (2012) [4]
2. Metodologi penelitian

Penelitian ini terdiri atas beberapa tahap, yaitu (a) melakukan analisis tingkat kualitas layanan
dengan menggunakan 16 variabel pengukur kualitas layanan (berdasarkan 5 dimensi kualitas

70



.
'@ Proceedings 7" National Industrial Engineering Conference — Surabaya, 10 Oktober 2013 \\.E\

—r 7

layanan — yaitu dimensi TERRA: tangible, emphaty, reliability, responsiveness, assurance -
seperti yang dikatakan oleh Zeithaml, Bitner, dan Gremler [5]; (b) melakukan analisis tingkat
kepuasan pelanggan dengan menggunakan 6 variabel pengukur, berdasarkan atribut
pembentuk kepuasan pelanggan menurut Dutka [6]; (c) melakukan analisis tingkat loyalitas
pelanggan dengan menggunakan 4 variabel pengukur, berdasarkan atribut pembentuk
loyalitas pelanggan menurut Griffin [7]; (d) melakukan analisis terhadap model (SEM) yang
terbentuk; dan (e) merancang usulan perbaikan guna meningkatkan kualitas layanan di Club
Arena Metropolis.

Responden yang digunakan dalam penelitian ini adalah responden yang pernah melakukan
kunjungan minimal 2 kali di Club Arena Metropolis agar pendapat mereka terhadap fitness
center ini valid. Jumlah responden yang diambil dalam penelitian ini adalah sebanyak 130
responden. Hal ini sesuai dengan pernyataan Hair, Black, Anderson, dan Tatham [8] yang
menyatakan banyaknya sampel yang diperlukan dengan menggunakan metode structural
equation modelling (SEM) adalah sebanyak 5 observasi untuk setiap parameter yang akan
diukur.

3. Hasil dan pembahasan

Ketiga konstruk, yaitu kualitas layanan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan diukur
dengan skala likert (1 sampai 7). Dalam analisisnya, dilakukan pengelompokkan terhadap
nilai grand mean sebagai berikut: (i) nilai rata-rata berada antara 1 — 3 berarti penilaian
responden cenderung “rendah”, (ii) nilai 3,01 — 5 diartikan “sedang” dan (iii) nilai 5,01 — 7
berarti penilaian responden cenderung “tinggi”.

Analisis Tingkat Kualitas Layanan

Tabel 1 menunjukkan hasil olahan nilai rata-rata dari 16 variabel kualitas layanan yang
digunakan dalam pengukuran. Secara keseluruhan, kualitas layanan Club Arena Metropolis
termasuk dalam kategori “sedang” berdasarkan penilaian dari pelanggannya. Hal ini terbukti
dari grand mean yang diperoleh yaitu sebesar 4,92. Variabel kualitas layanan yang mendapat
penilaian tertinggi dari pelanggan, yaitu ketepatan jam operasional Club Arena Metropolis
(mean = 5,86). Hal ini karena jam operasional Club Arena Metropolis yang cukup panjang,
yakni mulai pukul 06.00-22.00 WIB dan selalu tepat waktu. Bahkan pada beberapa hari libur
nasional pun Club Arena Metropolis tetap buka seperti biasa.
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Tabel 1. Hasil Pengukuran Kualitas Layanan Club Arena Metropolis

No Dimensi Variabel Mean [Grand Mean |Keterangan
Kebersihan ruangan Club Arena Metropolis (KL1) 5,22
Kebersihan peralatan fitness Club Arena Metropolis (KL2) 4,81
Kelengkapan peralatan fitness Club Arena Metropolis (KL3) 3,56
1 Tangibles Kelengkapan layanan penunjang di Club Arena Metropolis 4,74 Sedang
; 4,83
(kolamrenang, aerobic class, yoga class, dsb) (KL4)
Kelengkapan fasilitas penunjang Club Arena Metropolis 5929
(locker, handuk, air minum) (KL5) '
Kondisi peralatan fitness Club Arena Metropolis yang 375
memadai (KL6) '
2 Reliability Ketepatan jam operasional Club Arena Metropolis (KL7) 5,86 4,89 Sedang
Kemampuan pihak Club Arena Metropolis memberikan
5,07
layanan yang memuaskan (KL8)
Kecepatan tanggap petugas Club Arena Metropolis dalam
memberikan layanan kepada pelanggan (KL9) 4,93
3 | Responsiveness - - - 4,47 Sedan
ponsiv Kecepatan pihak Club Arena Metropolis dalam menanggapi 4 9
kritik/saran dari pelanggan (KL10)
Kesopanan petugas Club Arena Metropolis dalam melayani
5,55
pelanggan (KL11)
Trainer Club Arena Metropolis menguasai materi pelatihan 554
dengan baik (KL12) '
4 Assurance  [Petugas front desk Club Arena Metropolis memiliki 54 Tinggi
pemahaman yang baik mengenai layanan yang disediakan 5,36
(KL13)
Keamanan peralatan fitness yang disediakan Club Arena 515
Metropolis (KL14) '
Informasi mengenai promo yang berlaku di Club Arena
Metropolis disampaikan secara jelas (KL15 4,98
5 Empathy P D ] ( - ) - 4,88 Sedang
Kemudahan pelanggan dalam menyampaikan komplain kepada 479
Club Arena Metropolis (KL16) '
Grand Mean 4,92 Sedang

Sedangkan, variabel kualitas layanan yang mendapat penilaian terendah, yaitu kelengkapan
peralatan fitness (mean = 3,56). Pelanggan merasa peralatan fitness di Club Arena Metropolis
kurang lengkap, ada beberapa peralatan yang dibutuhkan oleh pelanggan yang belum tersedia
di Club Arena Metropolis. Selain itu, Club Arena Metropolis juga dirasa kurang up date
terhadap jenis peralatan baru. Hal ini mengakibatkan jenis latihan yang dapat dilakukan oleh
pelanggan terbatas pada beberapa alat saja.

Analisis Tingkat Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan

Tabel 2 dan 3 menunjukkan tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan Club Arena Metropolis.
Secara keseluruhan variabel kepuasan pelanggan termasuk dalam kategori “sedang”. Hal ini
ditunjukkan dari nilai grand mean yang diperoleh yaitu 4,82. Hasil pengukuran loyalitas
pelanggan juga menunjukkan hal yang sama bahwa tingkat loyalitas member Club Arena
Metropolis termasuk dalam kategori “sedang” yang ditunjukkan dari nilai grand mean 4,9.
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Tabel 2. Hasil Pengukuran Kepuasan Pelanggan Club Arena Metropolis

Faktor Variabel Mean | Keterangan
Kesesuaian antara harga yang ditawarkan Club Arena Metropolis dengan o
manfaat yang diperoleh pelanggan (KP1) 515 Tinggi
Kesesuaian antara kualitas layanan yang ditawarkan Club Arena Metropolis
dengan harapan pelanggan (KP2) 48 Sedang
Kesesuaian antara ragam jenis layanan yang ditawarkan Club Arena Metropolis

Kepuasan dengan harapan pelanggan (KP3) 461 Sedang
Pelanggan  |Kesesuaian antara kecepatan Club Arena Metropolis dalam menangani keluhan
dengan harapan pelanggan (KP4) 421 Sedang
Kesesuaian antara keahlian yang dimiliki pihak Club Arena Metropolis dalam
memberikan layanan yang baik dengan harapan pelanggan (KP5) 491 Sedang
Kesesuaian antara kesopanan, keramahan, dan rasa hormat pihak Club Arena .
Metropolis dengan harapan pelanggan (KP6) 526 Tinggi
Grand Mean 4,82 Sedang

Tabel 3. Hasil Pengukuran Loyalitas Pelanggan Club Arena Metropolis

Faktor Variabel Mean | Keterangan
Anda ingin menjadi member /memperpanjang membership Anda di Club
Arena Metropolis (LP1)
Anda tertarik untuk mencoba jenis layanan baru yang ditawarkan Club
Loyalitas Arena Metropolis (LP2)
Pelanggan |Anda terdorong untuk merekomendasikan Club Arena Metropolis kepada
orang lain (LP3)
Anda cenderung memilih Club Arena Metropolis dibandingkan dengan
fitness center lain (LP4)

Grand Mean 49 Sedang

5,06 Tinggi

5,05 Tinggi

477 Sedang

4,7 Sedang

Analisis Model SEM

Analisis SEM terdiri atas 3 tahap, yang pertama yaitu melakukan uji measurement model,
dilanjutkan dengan uji structural model, dan yang terakhir yakni melakukan uji hipotesis.
Dengan menggunakan software SmartPLS, measurement model diuji dengan convergent
validity, discriminant validity, composite reliability, dan Cronbach’s Alpha. Sedangkan
pengujian terhadap model struktural dilakukan dengan melihat nilai R-square yang
merupakan uji goodness-fit model, serta dengan melihat estimasi koefisien jalur. Dan yang
terakhir, uji hipotesis dilakukan dengan melihat nilai T statistic untuk setiap koefisien.
Convergent validity terpenuhi dengan semua factor loading berada di atas 0,50. Sementara
discriminant validity terpenuhi berdasarkan nilai korelasi antara konstruk dengan indikatornya
lebih tinggi dibandingkan korelasi dengan indikator lainnya. Dengan terpenuhinya kedua
syarat ini, maka validitas konstruk telah terpenuhi. Reliabilitas konstruk terpenuhi dengan
nilai composite reliability dan Cronbach’s Alpha dari masing-masing konstruk yang
semuanya lebih dari 0,60. Dari hasil uji measurement model ini dapat disimpulkan bahwa
setiap variabel indikator dapat menjelaskan variabel latennya (konstruk) dengan tepat.

Tabel 4 memperlihatkan bahwa setiap dimensi Kualitas Layanan berpengaruh positif terhadap
Kualitas Layanan, Kualitas Layanan berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan, dan
Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan. Namun, Kualitas
Layanan tidak mempengaruhi tingkat Loyalitas Pelanggan. Kedua konstruk akan
berhubungan signifikan apabila nilai T-Statistic > 1,96 (T-tabel signifikansi 5% = 1,96).
Hubungan antar konstruk akan bersifat positif apabila nilai original sample yang diperoleh>
0,000, dan akan bersifat negatif apabila nilai original sample yang diperoleh < 0,000. Nilai T
statistic signifikan apabila> 1,96 yang berarti hipotesis dapat diterima (tolak H,). Jika nilai T
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statistic < 1,96, maka hasil tidak signifikan dan hipotesis ditolak (gagal tolak H,). H, di sini
berarti tidak terdapat pengaruh antar variabel laten (konstruk) yang diuji. Sedangkan hipotesis
yang akan diuji, adalah:

Hi(a) : Semakin baik kualitas layanan maka semakin tinggi kepuasan pelanggan.

Hi(b) : Semakin baik kualitas layanan maka semakin tinggi loyalitas pelanggan.

Hi(c) : Semakin tinggi kepuasan pelanggan maka semakin tinggi loyalitas pelanggan.

Tabel 4. Path Coefficients (Mean, STDEV, T-Values) SEM Club Arena Metropolis

Original T Statistics (Slfg;er:?fzigga:T

Sample (O) | (IO/STERR]) Statistic > 1,96)
Kualitas Layanan ->* Tangibles 0.8667 34.9169 Signifikan
Kualitas Layanan ->* Reliability 0.8254 24.1149 Signifikan
Kualitas Layanan =>* Responsiveness 0.7708 20.0697 Signifikan
Kualitas Layanan ->*Assurance 0.869 31.0523 Signifikan
Kualitas Layanan =* Empathy 0.8225 21.8912 Signifikan
Kualitas Layanan - Kepuasan Pelanggan 0.7202 10.5089 Signifikan

Kualitas Layanan - Loyalitas Pelanggan 0.2116 1.8706 Tidak signifikan
Kepuasan Pelanggan - Loyalitas Pelanggan 0.5184 4.6229 Signifikan

Keterangan:>* menandakan hubungan konstruk dan - menunjukkan hubungan kausalitas.

Kepuasan
Pelanggan
Signitikan Signifikan
0,7202 Club Arena 05184
Metropolis
b Lovalitas
Kualitas Layanan [= = = = = = = -
g _ o Pelanggzan
Tidak signifikan

2116
Gambar 2. Model SEM pada Club Arena Metropolis

Hasil pengujian berupa Model SEM yang diperoleh dari analisis di atas ditunjukkan melalui
Gambar 2, dapat dijelaskan bahwa kualitas layanan di Club Arena Metropolis berpengaruh
terhadap tingkat kepuasan pelanggan dengan persentase sebesar 72,02% (Hi(a) terpenuhi),
dan kepuasan pelanggan akan berpengaruh terhadap tingkat loyalitas pelanggan dengan
persentase sebesar 51,84% (Hi(c) terpenuhi). Namun, kualitas layanan di Club Arena
Metropolis tidak berpengaruh langsung terhadap tingkat loyalitas pelanggan (Hi(b) tidak
terpenuhi). Pelanggan harus merasakan suatu kepuasan terlebih dulu sebelum menjadi
pelanggan yang loyal. Hal ini didukung oleh pernyataan Oliver [9] yang menyatakan bahwa
tidaklah mudah untuk mencapai loyalitas. Konsumen/pelanggan harus pernah merasakan
tingkat kualitas layanan atau produk yang diberikan dan menilainya berdasarkan pengalaman
yang memuaskan.

Penyusunan Strategi Perbaikan

Sebelum merancang strategi perbaikan, ditentukan terlebih dulu variabel kualitas layanan
yang perlu ditingkatkan (identifikasi elemen what), yaitu variabel kualitas layanan yang nilai
rata-ratanya lebih kecil dari nilai grand mean. Enam variabel kualitas layanan yang termasuk
dalam elemen what adalah sebagai berikut: Kebersihan peralatan fitness (KL2), Kelengkapan
peralatan fitness (KL3), Kelengkapan layanan penunjang (KL4), Kondisi peralatan fitness
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yang memadai (KL6), Kecepatan dalam menanggapi kritik/saran dari pelanggan (KL10),
Kemudahan pelanggan dalam menyampaikan komplain (KL16). Langkah selanjutnya adalah
menentukan elemen how. Elemen how ini merupakan usulan perbaikan yang mungkin dapat
dilakukan untuk meningkatkan kualitas layanan, sesuai dengan apa yang diinginkan oleh
pelanggan dan disesuaikan dengan kemampuan dari fitness centre (brainstorming). Elemen

what dan how ditunjukkan sebagai berikut:

Tabel 5. Penentuan What dan How dalam merumuskan strategi perbaikan

What

How

Kebersihan peralatan fitness Club Arena
Metropolis (KL2)

Membersihkan peralatan fitness secara berkala atau pada saat
peralatan tidak sedang digunakan (H1)

Kelengkapan peralatan fitness Club Arena
Metropolis (KL3)

Menambah variasi alat fitness (H2)

Selalu meng-up date apabila ada alat fitness terbaru (H3)

Kelengkapan layanan penunjang di Club
Arena Metropolis (kolam renang, aerobic
class, yoga class, dsh) (KL4)

Menambah layanan lainnya, seperti pengembangan jadwal
aerobic class, sauna, dan jacuzzi (H4)

Kondisi peralatan fitness Club Arena

Melakukan maintenance terhadap alat-alat fitness secara berkala
(HS)

Selalu memperhatikan kondisi peralatan fitness (H6)

Metropolis yang memadai (KL6)

Menambah jumlah alat fitness populer atau yang sering
digunakan (H7)

Membuat sistem reward untuk karyawan teladan (H8)

Kecepatan pihak Club Arena Metropolis

dalam menanggapi  kritik/saran  dari - - -
pelanggan (KL10) Pihak manajemen melakukan evaluasi secara berkala (H9)
Kemudahan pelanggan dalam | Menyediakan form kritik dan saran bagi pelanggan (H10)

menyampaikan komplain kepada Club

Arena Metropolis (KL16) Petugas front desk selalu stand by di tempat (H11)

Elemen what dan how ini selanjutnya dimasukkan dalam analisis QFD (House of Quality). Di
dalamnya juga mencakup penentuan relationship antara what dan how, relationship antar
elemen how, penentuan importance of what dan diperoleh nilai importance of how.

5. Kesimpulan

Dari hubungan yang terbentuk berdasarkan model SEM, dapat diketahui bahwa kualitas
layanan berhubungan positif dengan kepuasan pelanggan dan kepuasan pelanggan
berhubungan positif dengan loyalitas pelanggan, namun kualitas layanan tidak berhubungan
secara langsung dengan loyalitas pelanggan. Dengan hasil tersebut maka dapat disimpulkan
bahwa kualitas layanan di Club Arena Metropolis memegang peranan penting dalam
membentuk loyalitas pelanggan, sehingga kualitas ini harus terus dijaga dan ditingkatkan.
Untuk meningkatkan kualitas layanan di Club Arena Metropolis, maka diberikan prioritas
perbaikan berikut beserta tingkat kepentingannya:

75



@ Proceedings 7" National Industrial Engineering Conference — Surabaya, 10 Oktober 2013 \t..i_\

e

I

Tabel 6. Rumusan strategi perbaikan beserta prioritas

Importance of Percent
Prioritas Perbaikan How Importance of

How

1 Petugas front desk selalu stand by di tempat (H11) 3275 14,86%

2 Selalu memperhatikan kondisi peralatan fitness (H6) 275 12,48%

3 Pihak manajemen melakukan evaluasi secara berkala (H9) 2489 11,29%

4 Menambah variasi alat fithness (H2) 224.6 10,19%

5 Selalu meng-up date apabila ada alat fitness terbaru (H3) 2246 10,19%

6 Membuat sistem reward untuk karyawan teladan (H8) 209,7 9,52%

Dengan adanya usulan perbaikan ini, diharapkan Club Arena Metropolis mampu
meningkatkan kualitas layanannya sehingga dapat meningkatkan kepuasan yang dirasakan
oleh pelanggan dan menciptakan loyalitas pelanggan yang lebih tinggi dari sebelumnya.
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