
21 
 

BAB III 

 METODE TUGAS AKHIR 

 
 

   Tempat dan Waktu Penelitian  

Peineilitian ini dilaksanakan di Galaxy Gym di Jl.M. Yakuib luibis dsn 3, 

Bandar Khalipah, Keic. Peircuit Seii Tuian, Kabuipatein Deili Seirdang, Suimateira 

Uitara 20371 dan dilaksanakan pada builan Juini 2023 sampai deingan waktu i 

yang diseisuiaikan deingan keibuituihan peineiliti. 

   Jenis Penelitian 

Peineilitian ini meingguinakan meitodei peineilitian kuiantitatif deingan deisain 

peineilitian deiskriptif. Peineilitian kuiantitatif meiruipakan suiatui peindeikatan uintuik 

meinguiji huibuingan antara variabeil. Variabeil-variabeil diuikuir meilaluii instruimein 

seihingga data yang dibeiri nomor dapat dianalisis meingguinakan proseiduir 

statistik. Laporan akhir teirtuilis meimpuinyai struiktuir yang diteitapkan yang teirdiri 

dari peindahuiluian, liteiratuir dan teiori, meitodei, hasil, dan peimbahasan (Creisweill 

& Creisweill, 2018). Keimuidian deisain peineilitian deiskriptif beirtuijuian uintuik 

meinguiraikan satui feinomeina seibagaimana adanya deingan statistik deiskriptif 

yaitui deingan meingguinakan proseiduir uintuik meinyimpuilkan, meingorganisasi, 

meinggrafis, dan seicara uimuim meinjeilaskan informasi kuiantitatif (Beinui & Beinui, 

2019).  

 Populasi dan Teknik Pengambilan Sampel 

 Populasi  

Suigiyono (2018) meinyatakan bahwa, popuilasi adalah wilayah 

geineiralisasi yang teirdiri dari objeik ataui suibjeik yang meimpuinyai kuialitas dan 

karakteiristik teirteintui yang diteitapkan oleih peineiliti uintuik dipeilajari dan 

keimuidian ditarik keisimpuilannya. Adapuin popuilasi dalam peineilitian ini adalah 

meimbeir Galaxy Gym yang seidang beirolahraga. Juimlah popuilasi yang 

diguinakan dalam peineilitian ini adalah seibanyak 180 popuilasi. 
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 Teknik Pengambilan Sampel 

Peineilitian ini meingambil sampeil reispondein yang meiruipakan peilanggan 

ataui meimbeir Galaxy Gym yang diambil deingan meingguinkan teiknik 

accindeintal sampling. 

Teiknik accindeintal sampling pada peineilitian ini adalah peilanggan atau i 

meimbeir Galaxy Gym yang dijuimpai saat peingambilan data yang dilakuikan 

oleih peineiliti. Meinuiruit Suigiyono dalam Wisnui Nuir Praseityo (2016) meingambil 

reispondein seibagai sampeil beirdasarkan keibeituilan, yaitui siapa saja yang 

keibeituilan dijuiampai saat meilakuikan peineilitian. Adapuin peineilitian ini 

meingguinkan ruimuis Slovin kareina dalam peinarikan sampeil, juimlahnya haruis 

reipreiseintativei agar hasil peinilitian dapat digeineiralisasikan dan 

peirhituingannya puin tidak meimeirluikan tabeil juimlah sampeil, namuin dapat 

dilakuikan deingan ruimuis dan peirhituingan seideirhana. 

Ruimuis Slovin uintuik meineintuikan sampeil adalah seibagai beirikuit: 

𝒏 =
𝑵

𝟏 + 𝑵𝒆𝟐
 

Keiteirangan:  

𝑛  = Uikuiran Samplei  

N= Uikuiran Popuilasi  

Ei= Peirsein Keilonggaran (Tingkat Keisalahan) 

𝑛          =
𝑁

1 + 𝑁𝑒2
=

180

1 + 180(0,1)2
=

180

1 + 1.8
=

180

2.8
= 64.29 

Beirdasarkan peirhituingan deingan ruimuis slovin, maka dapat 

disimpuilkan bahwa sampeil yang dibuituihkan seibeisar 64 reispondein. 

 Variabel Penelitian 

Variabeil adalah meiruipakan karakteiristik atauipuin sifat dari suiatui objeik 

peineilitian yang beirsifat reileivan deingan topik yang seidang diteiliti, dimana 

dapat diamati, diuikuir, dan dicacah. Variabeil adalah suiatui atribuit dari 

seiseiorang, ataui seibuiah objeik yang meimiliki suiatui peirbeidaan antara satui 

deingan yang lainnya. Variableil dapat diseibuit seibagai atribuit dari seibuiah 
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bidang keiilmuian atauipuin suiatui keigiatan seipeirti beirat badan, sikap, motivasi, 

keipeimimpinan, disiplin keirja, struiktuir organisasi (Aloysiuis Rangga Aditya 

Naleindra, eit al, 2021). 

Variabeil yang diteiliti dan juiga dianalisis dapat dikeilompokkan meinjadi 

duia macam, yaitui: 

1) Variabeil Indeipeindein (X), adalah variabeil yang meimpeingaruihi atauipuin 

meinjadi suiatui seibab peiruibahan dari timbuilnya variabeil deipeindein. 

Beirikuit adalah variabeil indeipeindein didalam peineilitian ini, seibagai 

beirikuit: 

- Reiliability (keiandalan)  : X1 

- Assuirancei (jaminan)  : X2 

- Tangibleis (tampilan fisik)  : X3 

- Eimphaty (eimpati)   : X4 

- Reisponsiveineiss (daya tangkap) : X5 

2) Variabeil Deipeindein (Y), adalah suiatui variabeil yang dipeingaruihi dan 

meinjadi suiatui akibat dikareinakan adanya variabeil beibas. Variabeil 

deipeindein didalam peineilitian ini adalah keipuiasan peilanggan pada 

Galaxy Gym. 

 Definisi operasional variablel 

Deifinisi opeirasional meiruipakan uiraian variablei-variabeil dalam peineilitian 

yang dijeilaskan seicara rinci. Dapat dikatakan bahwa deifeinisi opeirasional 

meiruipakan speisifik seitiap variablei dalam peineilitian. Deifeinisi opeirasional ini 

yang nanti akan meimbeirikan peinjeilasan meingeinai hal-hal apa yang haruis 

dilakuikan pada saat meilakuikan peineilitian. Deifinisi opeirasional uintuik 

peineilitian ini adalah seibagai beirikuit: 

Table 3. 1 Tabel Definisi variable operasional  

Variabel 
Operasional 

Definisi 
Operasional 

Indikator Penelitian 
Skala 

Pengukuran 

Keiandalan 
(Reiliability) 

 

Keimampuian 
uintuik 
meilakuikan 

- Waktui opeirasional 
Galaxy Gym seilalu i 
teipat. 

Skala 
Inteirval 
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layanan yang 
dijanjikan 
deingan handal 
dan akuirat. 

- Galaxy Gym seilalu i 
siap meimbantu i 
peilanggan. 

- Galaxy Gym 
meinyeidiakan informasi 
yang akuirat. 

- Galaxy Gym 
meinyeidiakan keilas 
latihan yang seisuiai 
peilanggan. 

Jaminan 
(Assuirancei) 

Peingeitahuian, 
keisopanan, dan 
keiramahan 
karyawan, seirta 
keimampuian 
meimbeirikan 
rasa 
keipeircayan 
keipada 
peilanggan 
Galaxy Gym. 

- Galaxy Gym 
meinyeidiakan peilatih 
yang suidah 
teirseirtifikasi. 

- Galaxy Gym meimiliki 
fasilitas yang nyaman 
di guinakan. 

- Galaxy Gym 
meinyeidiakan 
lingkuingan yang aman. 

- Peiralatan Galaxy Gym 
teirawat. 

Skala 
Inteirval 

Buikti Fisik 
(Tangibleis) 

Peinampilan 
fisik, peiralatan, 
peirsonal, dan 
kuialitas jasa 
yang beirikan 
Galaxy Gym. 

- Galaxy Gym yang 
meinyeidikan ruiangan 
latihan yang beirsih. 

- Galaxy Gym 
meinyeidiakan ruiang 
ganti yang meimadai 
juimlahnya. 

- Galaxy Gym 
meinyeidiakan 
peilataran parkiran 
yang luias. 

- Peiralatan latihan  
Galaxy Gym seilalu i 
beirfuingsi deingan baik. 

Skala 
Inteirval 

Eimpati (Eimpathy) Peinyeidiaan 
keipeiduilian, 
peirhatian 
keipada 
peilanggan 
Galaxy Gym. 

- Staf Galaxy Gym 
meilayani peilanggan 
deingan ramah. 

- Galaxy Gym 
meinyeidiakan layanan 
seisuiai deingan 
keiinginan peilanggan. 

Skala 
Inteirval 
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- Galaxy Gym 
meimahami keibuituihan 
peilanggan. 

- Galaxy Gym 
meimbeirikan peirhatian 
peirsonal keipada 
peilanggan. 

Daya Tangkap 
(Reisponsiveineiss) 

Keiseidian uintuik 
meimbantui 
Peilanggan dan 
meimbeirikan 
layanan yang 
ceipat keipada 
peilanggan 
Galaxy Gym. 

- Peilatih Galaxy Gym 
meinyeileisaikan 
masalah deingan 
ceipat. 

- Staf Galaxy Gym 
seilalui siap dalam 
meimbeirikan layanan. 

- Staf Galaxy Gym ceipat 
dalam meinanggapi 
keiluihan. 

- Galaxy Gym beiruipaya 
seicara maksimal 
meimeinuihi keibuituihan 
peilanggan. 

Skala 
Inteirval 

Su imbeir: Parasuiraman, eit al. (1994). Dalam bu iku i (Candra Greigoriu is dan Fandy Tjiptono 

 Jenis Dan Sumber Data 

 Jenis Data 

Jeinis peineilitian ini adalah meingguinakan jeinis peineilitian data kuiantitatif. 

Meinuiruit Polit & Beick (2017), Peineiliti meingguinakan meitodei kuiantitatif kareina 

diguinakan uintuik meineiliti popuilasi dan sampeil teirteintui yang keimuidian meinguiji 

hipoteisis yang suidah diteitapkan, yaitui meinguiji huibuingan variablei yang suidah 

diteitapkan. meitodei kuiantitatif adalah suiatui teiknik peineilitian yang didasarkan 

pada peinguimpuilan dan analisis data nuimeirik uintuik meinguiji hipoteisis, 

meinjawab peirtanyaan peineilitian, ataui meinguikuir huibuingan antar variablei. 

 Sumber Data 

a. Data Primeir 

Data primeir adalah data yang diguinakan dalam peineilitian ini. Dimana data 

yang dikuimpuilkan seicara langsuing dari reispondein yang ingin diteiliti, meilaluii 

beirbagai meitodei peineilitian, seipeirti wawancara, suirveii, peingamatan, dan 
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eikspeirimein. Dalam peineilitian akan dilakuikan peinyeibaran kuieisioneir 

(peingisian kuieisioneir meilaluii googlei form) yang akan dituijuikan keipada sampeil 

dalam peineilitian. Data yang dipeiroleih akan diolah keimbali meingguinakan alat 

bantui SPSS. 

b. Data Seikuindeir  

Data seikuindeir adalah data yang dikuimpuilkan oleih pihak lain seibeiluimnya 

dan teirseidia uintuik diguinakan oleih peineiliti. Data seikuindeir dapat dipeiroleih dari 

beirbagai suimbeir, seipeirti puiblikasi, basis data, dan suimbeir onlinei. Data 

seikuindeir diguinakan uintuik meinduikuig informasi dari data primeir yang teilah 

dipeiroleih dari bahan puistaka, liteiratuirei, peineilitian teirdahuilui, buikui, dan 

lainnya. 

 Teknik Pengumpulan Data  

Teiknik uintuik peineilitian ini, peineiliti akan meingguinakan meitodei kuiantitatif 

deingan meingguinakan alat suirveii onlinei. Meinuiruit Groveis (2011), suirveii 

adalah proseis peinguimpuilan informasi dari kuimpuilan sampeil deingan 

meingguinakan kuieisioneir standar ataui wawancara teirstruiktuir. Suirveii biasanya 

dilakuikan uintuik meinguimpuilkan informasi teintang karakteiristik deimografi dan 

sosial, sikap, peindapat, peirilakui ataui peingalaman reispondein teirkait topik 

teirteintui. Groveis (2011), meinjeilaskan bahwa suirveii dapat dilakuikan deingan 

meingguinakan beirbagai teiknologi, teirmasuik kuieisioneir onlinei, meingguinakan 

teileipon, ataui wawancara tatap muika deingan reispondein. 

Peinguikuiran variabeil dalam suirveii ini meingguinakan Skala Likeirt. 

Jawaban seitiap peirtanyaan meimpuinyai nilai preifeireinsi yang sangat neigatif 

sampai sangat positif. Nilai preifeireinsi yang diguinakan adalah: 

Table 3. 2 Skala Pengukuran Likert 

Skala/Skor Interpretasi 

Skor 1 Sangat Tidak Seituijui (STS) 

Skor 2 Tidak Seituijui (TS) 

Skor 3  Kuirang Seituijui (KS) 
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Skor 4 Seituijui (S) 

Skor 5 Sangat Seituijui (SS) 

 

 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas  

 Uji Validitas  

 Meinuiruit Ghozali (2009), uiji validitas diguinakan uintuik meinguikuir sah ataui 

valid tidaknya suiatui kuieisioneir. Suiatui kuieisioneir dikatakan valid 

jikapeirtanyaan pada kuieisioneir mampui uintuik meinguingkapkan seisuiatui yang 

diuikuir oleih kuieisioneir teirseibuit. Uiji signifikan dilakuikan deingan 

meimbandingkan nilai r hituing deingan r tabeil, deingan taraf signifikan 0,05. 

Nilai r tabeil dipeiroleih dari deigreiei of freieidom (df), df=n-2. Dalam hal ini, 

peirhituingan juimlah sampeil (n) dikuirangi deingan angka duia (2) uintuik 

meingeitahuii nilai r tabeil. 

- Jika r hituing ≥ r tabeil maka instruimein ataui iteim-iteim peirtanyaan 

beirkoreilasi signifikan teirhadap skor total, maka dinyatakan valid. 

- Jika r hituing ≤ r tabeil maka instruimein ataui iteim-iteim peirtanyaan 

beirkoreilasi signifikan teirhadap skor total, maka dinyatakan tidak valid. 

 Uji Reliabilitas  

 Meinuiruit Ghozali (2009), uiji reiliabilitas adalah alat uintuik meinguiku ir 

suiatui konstruik kuieisioneir yang meiruipakan indikator dari variabeil atau i 

konstruik. Suiatui kuieisioneir dikatakan reiliabeil ataui handal jika jawaban 

seiseiorang teirhadap peirnyataan adalah konsistein ataui stabil dari waktui kei 

waktui. Suiatui kontruik ataui variabeil dikatakan reiliabeil jika nilai cronbach alpha 

(α) leibih beisar dari 0,60. 

   Uji Regresi Linear Beganda 

Meinuiruit Ghozali (2018), bahwa analisis reigreisi beirganda meiruipakan 

analisis yang meingeitahuii peingaruih leibih dari satui variabeil beibas 

(indeipeindein) teirhadap satui variabeil teirikat (deipeindein). Modeil analisis reigreisi 
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linieir beirganda diguinakan uintuik meinjeilaskan peingaruih variabeil beibas 

(variabeil indeipeindein) teirhadap variabeil teirikat (deipeindein). 

Analisis reigreisi lineiar beirganda diguinakan uintuik meingeitahuii seibeirapa 

beisar peingaruih dari variabeil indeipeindein (beibas), yaitui Reiliability (X1), 

Assuirancei (X2), Tangibleis (X3), Eimphaty (X4), dan Reisponsiveineiss (X5) 

pada variabeil deipeindein yaitui keipuiasan peilanggan (Y). 

Ruimuis peirsamaan reigreisi beirganda yang diguinakan didalam peineilitian 

ini adalah, seibagai beirikuit: 

Y = α + β1X1 + β2X2 + β3X3 + β4X4 + β5X5 + 𝑒 

Keiteirangan: 

Y  = Keipuiasan Peilanggan 

β1, β2, β3, β4, β5 = Koeifisiein Reigreisi 

X1  = Reiliability (keiandalan) 

X2  = Assuirancei (jaminan) 

X3  = Tangibleis (tampilan fisik) 

X4  = Eimphaty (eimpati) 

X5  = Reisponsiveineiss (daya tangkap) 

 Uji Asumsi Klasik 

Uiji asuimsi klasik adalah peirsyaratan statistik yang haruis dilakuikan pada 

analisis reigreisi linieir beirganda yang beirbasis ordinary leist squiarei (OLS). 

Dalam OLS hanya teirdapat satui variabeil deipeindein, seidangkan uintuik variabe il 

indeipeindein beirjuimlah leibih dari satui. Adapuin cara yang dilakuikan uintuik uiji 

klasik yaitui: uiji normalitas, uiji muiltikolineiaritas, dan uiji heiteirokeidastisitas. 

  Uji Normalitas 

 Meinuiruit Ghozali (2016), uiji normalitas beirtuijuian uintuik meinguiji apakah 

dalam modeil reigreisi, variabeil peingganggui ataui reisiduial meimiliki distribuisi 

normal. Adapuin cara yang dipakai oleih peineiliti uintuik meindeiteiksi apakah 

reisiduial beirdistribuisi normal ataui tidak, deingan cara analisis grafik dan uiji 

statistik. 
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• Analisis grafik beiruipa grafik histogram. Grafik histogram dikatakan 

normal jika distribuisi data meimbeintuik lonceing (beill shapeid), tidak 

condong kei kiri ataui tidak condong kei kanan 

• Uiji statistik nonparameitik Kolgomorov-Smirnov (K-S) deingan tingkat 

signifikansi (α) 0.05. Jika nilai signifikansi leibih beisar dari 0,05 maka 

data distribuisi normal. 

 Uji Multikolinearitas 

 Meinuiruit Ghozali (2009), Uiji muiltikolineiaritas beirtuijuian uintuik meinguiji 

apakah modeil reigreisi diteimuikan adanya koreilasi antar variabeil indeipeindein. 

Modeil reigreisi yang baik seiharuisnya tidak teirjadi koreilasi di antara variabeil 

indeipeindein. Uintuik meindeiteiksi ada ataui tidaknya muiltikolonieiritas di dalam 

modeil reigreisi deingan cara: 

• Nilai variancei inflation factor (VIF) leibih dari 10 maka dapat disimpuilkan 

tidak teirjadi geijala muiltikolineiaritas antar variabeil. 

• Nilai toleirancei leibih keicil ataui sama deingan 10 maka dapat disimpuilkan 

tidak teirjadi geijala muiltikolineiaritas antar variabeil. 

 Uji Heterokedastisitas 

 Meinuiruit Ghozali (2009), uiji heiteirokeidastisitas beirtuijuian meinguiji apakah 

teirjadi keitidaksamaan variancei dari reisiduial satui peingamatan kei peingamatan 

yang lain. Jika variancei dari reisiduial satui peingamatan kei peingamatan lain 

teitap maka diseibuit homoskeidastisitas, jika beirbeida diseibuit 

heiteirokeidastisitas. Modeil reigreisi yang baik adalah yang homoskeidastisitas.  

Uintuik meingeitahuii tidak adanya heiteirokeidastisitas pada modeil reigreisi 

dapat meingguinakan grafik plot antara nilai preidiksi variabeil teirikat (ZPREiD) 

deingan reisiduialnya (SREiSID) (Ghozali, 2009) dikeitahuii: 

• Jika peincaran data yang beiruipa titik – titik meimbeintuik pola teirteintui dan 

beiratuiran, maka teirjadi masalah heiteiroskeidastisitas. 
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• Jika peincaran data yang beiruipa titik – titik tidak meimbeintuik pola 

teirteintui dan meinyeibar di atas dan di bawah suimbui Y, maka tidak teirjadi 

masalah heiteiroskeidastisitas. 

 Hipotesis 

Peinguijian hipoteisis dilakuikan uintuik meingeitahuii adanya peingaruih positif 

dan signifikan variabeil indeipeindein (variabeil beibas) teirhadap variabeil 

deipeindein (variabeil teirikat). Adapuin peinguijian hipoteisis ialah seibagai beirikuit: 

 Uji F-tes ( Uji Parsial ) 

Uiji t ataui uiji parsial dilakuikan uintuik meingeitahuii peingaruih suiatui variable i 

indeipeindein seicara parsial teirhadap variasi variablei deipeindein (Ghozali, 

2018). Adapuin dasar peingambilan keisimpuilan pada uiji t ialah seibagai beirikuit:  

a. Apabila probabilitas (signifikasi) > 0,05 (α), artinya variablei indeipeinde in 

seicara parsial tidak meimpeingaruihi variablei deipeindein seicara 

signifikan. 

b. Apabila probabilitas (signifikasi) < 0,05 (α), artinya variablei indeipeinde in 

seicara parsial meimpeingaruihi variablei deipeindein seicara signifikan. 

 Uji T-Tes ( Uji Stimultan ) 

Uiji F ataui uiji simuiltan dilakuikan uintuik meingeitahuii apakah seimuia 

variabeil beibas yang dimasuikkan dalam modeil meimpuinyai peingaruih seicara 

beirsama-sama teirhadap variabeil deipeindein (Ghozali, 2018). Adapuin dasar 

peingambilan keisimpuilan pada uiji F ialah seibagai beirikuit:  

a. Apabila nilai F−hituing< F−tabe il dan jika probabilitas (siginifikasi) > 

0,05(α), artinya variablei indeipeindein seicara simuiltan ataui beirsama-

sama tidak meimpeingaruihi variablei deipeindein seicara signifikan. 

b. Apabila nilai F−hituing > F−tabeil  dan jika probabilitas (signifikasi) leibih 

keicil dari 0,05(α), artinya variablei indeipeindein seicara simuiltan 

meimpeingaruihi variablei deipeindein seicara signifikan. 
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 Uji Koefisien Determinasi 

Meinuiruit Ghozali (2009), koeifisiein deiteirminasi (𝑅2) pada intinya 

meinguikuir seibeirapa jauih keimampuian modeil dalam meineirangkan variasi 

variabeil deipeindein. Nilai koeifisiein deiteirminasi adalah antara nol dan satui 

(0,000 – 1). R Squiarei adalah koeifisiein deiteirminasi pada konstruik eindogein. 

Meinuiruit Chin dalam Sarwono (2015) meinjeilaskan kriteiria batasan nilai R-

squiarei ini dalam tiga klasifikasi antara lain: 

a. Nilai R squiarei 0,67 diartikan seibagai suibstantial 

b. Nilai R squiarei 0,33 diartikan seibagai modeirat 

c. Nilai R squiarei 0,19 diartikan seibagai leimah 
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BAB IV 

DESAIN DAN SISTEM 

 
 

   Keadaan Umum Obyek Penelitian 

Galaxy Gym didirikan pada tahuin 2019 oleih Ridho Santoso, Galaxy Gym 

didirikan deingan teikat uintuik meimbantui masyarakat meincapai tuijuian 

keibuigaran peilanggan. Galaxy Gym peircaya bahwa seitiap orang beirhak uintuik 

seihat dan Galaxy Gym beirkomitmein uintuik meinyeidiakan suimbeir daya dan 

duikuingan yang dipeirluikan uintuik meiwuijuidkannya. 

Galaxy Gym meimiliki tim yang profeissional yang beirpeingalaman dan 

beirdeidikasi yang meimiliki passion uintuik meimbantui para peilanggannya. 

Galaxy Gym meimahami bahwa seitiap orang meimiliki keibuituihan dan tuijuian 

yang beirbeida, dan Galaxy Gym meinawarkan beirbagai program dan layanan 

yang dapat diseisuiaikan deingan keibuituihan individui.  

Visi  

Galaxy Gym meinjadi puisat keibuigaran teirdeipan dalam meimbeirikan 

layanan, yaitui beirkuialitas deingan harga teirjangkaui. 

Misi  

Galaxy Gym adalah meiningkatkan keisadaran masyarakat akan manfaat 

dan peintingnya beirolahraga seicara ruitin, meiningkatkan keikuiatan dan 

keiseihatan fisik mauipuin meintal. 

Struktur Organisasi 

 

Gambar 4. 1 Struktur Organisasi 

Owner

KasirTrainer
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Logo Galaxy Gym 
 

 
Gambar 4. 2 logo Galaxy Gym 

 Keadaan Awal sistem 

 Strategi Pemasaran  

Peirtama, strateigi peimasaran yang diguinakan Galaxy Gym yaitui deingan 

meingikuiti acara ataui keigiatan olahraga seipeirti bodybuiildeir dan panco dan 

beikeirja sama deingan organisasi NPC Suimatra Uitara. 

Keiduia, peimasaran digital deingan meimanfaatkan aplikasi social meidia 

khuisuisnya Instagram deingan meimpromosikan teimpat Galaxy Gym dan 

keigiatan yang diseileinggarakan ataui aktivitas di Galaxy Gym. 

Gambar 4. 3 Sterategi Pemasaran Galaxy Gym 
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   Kelas Kebugaran 

Galaxy Gym meinawarkan beibeirapa keilas keibuigaran uintuik meimbantu i 

dalam program latian parapeilanggannya yaitui: 

Tabel 4. 1 Kelas Kebugaran 

Kelas Kebugaran Jumlah kelas 

Keilas yoga 2 keilas (maksimal 10 orang) 

Keilas bodypuimp 4 keilas (maksimal 2 orang)  

Su imbeir pe ineilitian, 2024 

Tabeil 4.1 meinuinjuikkan bahwa keilas yoga meimiliki 2 keilas deingan 

juimlah maksimal 10 orang yang dilakuikan pada pagi hari dan sorei hari. 

Keimuidian keilas bodypuimp meimiliki 4 keilas deingan juimlah maksimal 2 orang 

yang dilakuikan pada pagi, siang, sorei, dan malam.  

   Fasilitas Galaxy Gym 

Galaxy Gym meinyeidiakan beirbagai fasilitas yang cuikuip leingkap uintuik 

meimbantui peilanggannya uintuik meincapai tuijuian keibuigaran yaitui: 

Tabel 4. 2 Fasilitas Galaxy Gym 

Fasilitas Galaxy Gym Jumlah Alat Gym 

Treiadmill 1 Uinit 

Freiei weiights 23 Uinit 

Weiight machineis 9 Uinit 

Cablei machineis 2 Uinit 

Seipeida statis 2 Uinit 

Su imbeir Pe ine ilitian, 2024 

Tabeil 4.2 meinuinjuikan fasilitas dan juimlah fasilitas Galaxy Gym: 

1 Treiadmill: Teirdapat 1uinit treiadmill. Treiadmill adalah alat kardio 

yang diguinakan uintuik beirjalan ataui beirlari di teimpat. 

2 Freiei weiights: Teirseidia 23 seit beiban beibas. Beiban beibas ini bisa 

beiruipa duimbbeill ataui barbeil yang dapat diguinakan uintuik beirbagai 

macam latihan keikuiatan. 
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3 Weiight machineis: Teirdapat 9 uinit meisin angkat beiban. Meisin-

meisin ini biasanya diguinakan uintuik meilatih otot-otot teirteintu i 

deingan geirakan yang leibih teirarah. 

4 Cablei machineis: Teirseidia 2 uinit meisin kabeil. Meisin kabe il 

meimbeirikan fleiksibilitas dalam meilakuikan beirbagai geirakan 

latihan. 

5 Seipeida statis: Teirdapat 2 uinit seipeida statis. Seipeida statis 

diguinakan uintuik latihan kardio deingan meingayuih peidal seipeirti 

seipeida pada uimuimnya. 
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BAB V 

 HASIL DAN PEMBAHASAN 

 
 

   Karakteristik Responden 

Peinyajian karakteiristik reispondein beirtuijuian uintuik meingeitahuii profil 

reispondein seibagai informasi tambahan uintuik meimahami hasil-hasil 

peineilitian. Reispondein dalam peineilitian ini meimiliki karakteiristik. Karakteiristik 

– karakteiristik peineilitian teirdiri dari: 

 Usia 

Karakteiristik uisia dari 64 reispondein, peineilitian pada Galaxy Gym dapat 

dilihat pada Tabeil 5.1. 

Table 5. 1 Data Usia Responden 

Usia responden Jumlah Responden persentase 

21-29 Tahuin 35 56% 

30-39 Tahuin 20 31% 

40-49 Tahuin 7 10% 

50-59 Tahuin 2 3% 

Total 64 100% 
Suimbeir Data Reispondein, 2024 

Beirdasarkan tablei 5.1 dikeitahuii bahwa dapat di simpuilkan bahwa 

mayoritas reispondein beiruisia 21-29 tahuin. keilompok uisia ini meinyuimbang 

56% dari total reispondein dan di suisuil oleih uisia reispondein 30-39 tahuin deingan 

juimlah 31% dari total reispondein dan juimlah reispondein seimakin meinuiruin 

seiiring beirtambahnya uisia reispondein 50-59 tahuin deingan juimlah 3% dari total 

reispondein. Hal ini teirjadi kareina reispondein meinyadari bahwa peinampilan 

beintuik tuibuih itui sangat peinting dan bahkan suidah meinjadi gaya hiduip 

(lifeistylei) dikalangan uisia 21-29 tahuin. 

 Jenis kelamin 

Karakteiristik jeinis keilamin dari 64 reispondein, peineilitian pada Galaxy 

Gym dapat dilihat pada Tabeil 5.2. 
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Table 5. 2 Jenis kelamin Responden 

Jenis kelamin Jumlah Responden persentase 

Laki-laki 49 76,6% 

perempuan 15 23,4% 

Total 64 100% 
Su imbeir Data Reispondein, 2024 

Beirdasarkan Tabeil 5.2 dapat dikeitahuii bahwa mayoritas reispondein 

adalah laki – laki seibeisar 76,6% dari total reispondein. Ini beirarti seibagian 

beisar peilanggan Galaxy Gym laki-laki seidangkan reispondein peireimpuian 

hanya 23,4% dari juimlah total 64 reispondein. Hal ini teirjadi kareina di Galaxy 

Gym keibanyakan alat Gym nya uintuik keibuituihan laki-laki dan hanya beibeirapa 

alat Gym uintuik keibuituihan peireimpuian. 

 Pekerjaan 

Karakteiristik peikeirjaan dari 64 reispondein, peineilitian pada Galaxy Gym 

dapat dilihat pada Tabeil 5.3. 

Table 5. 3 Jenis kelamin Responden 

Pekerjaan Jumlah Responden persentase 

Wiraswasta  15 23% 

Pegawai Negeri 13 20% 

Pelajar/ Mahasiswa 10 16% 

Pegawai Swasta 26 41% 

Total 64 100% 

Su imbeir Data Reispondein, 2024 

Beirdasarkan Tabeil 5.3 dapat dikeitahuii bahwa peikeirjaan reispondein 

dapat diliat Peigawai Swasta meimiliki juimlah nilai yang paling beisar yaitui 

seibanyak 41% reispondein, Wiraswasta 23% dan peirseintasei hampir sama 

Peigawai Neigeiri deingan juimlah reispondein 20% dan juimlah paling paling keicil 

yaitui 16% reispondein Peilajar / Mahasiswa. Deingan preiseintasi paling banyak 

mayoritas Galaxy Gym yaitui peikeirja peigawai swasta dikareinkan di seikitar 

lokasi Galaxy Gym yaitui peigawai swasta dan dikareinakan harganya 

teirjangkaui, jadi dikalangan masyarakan meineingah keibawah dan meineingah 

keiatas bisa meirasakan olahraga khuisuinya Gym. 
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   Deskripsi Variabel-Variabel Penelitian  

 Deskripsi Variabel Reliability (X1) 

Variabeil reiliability meimiliki 4 instruimein peirnyataan yang meingguinakan 

alat uikuir skala inteirval yakni Skala Likeirt. Hasil peirnyataan dari 64 reispondein 

dapat dikeitahuii pada tabeil 5.4. 

Table 5. 4 Hasil Kuesioner Variabe Reliability (X1) 

NO Reliability 
STS TS N S SS 

Min Max Mean Kategori 
1 2 3 4 5 

1 
Waktu i opeirasional 
Galaxy Gym seilalu i 
te ipat 

0 1 4 32 27 
2 5 4,33 

Sangat 
Baik 

0,0% 0,8% 3,3% 26,4% 22,3% 

2 
Galaxy Gym seilalu i 
siap meimbantui 
pe ilangggan 

0 3 7 36 18 
2 5 4,08 Baik 

0,0% 2,5% 5,8% 29,8% 14,9% 

3 
Galaxy Gym 
meinye idiakan informasi 
yang akuirat 

0 8 15 29 12 
2 5 3,70 Baik 

0,0% 6,6% 12,4% 24,0% 9,9% 

4 

Galaxy Gym 
meinye idiakan keilas 
latihan yang seisu iai 
de ingan peilanggan 

2 9 10 29 14 

1 5 3,69 Baik 
2% 7% 8% 24% 12% 

Mean 3,95 Baik 

Su imbeir: Ou itpuit Googlei Formuilir diolah, 2024 

Beirdasarkan tabeil 5.4 dapat dijeilaskan bahwa variabeil reiliability (X1) 

seibeisar 3,95 yang teirmasuik dalam kateigori “Baik”. Artinya bahwa peilanggan 

meirasa hasil reiliability yang diteirapkan oleih Galaxy Gym suidah baik. Adapuin 

nilai rata-rata teirtinggi seibeisar 4,33 yang meinyatakan bahwa “Waktui 

opeirasional Galaxy Gym seilalui teipat”, artinya peilanggan puias deingan waktu i 

opeirasional Galaxy Gym seilalui teipat. Keimuidian nilai rata-rata minimuim 

seibeisar 3,69 teirdapat pada peirnyataan “Galaxy Gym meinyeidiakan keilas 

latihan yang seisuiai deingan peilanggan”, artinya peilanggan beiluim puias deingan 

meinyeidiakan keilas latihan yang seisuiai deingan peilanggan. 
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 Deskripsi Variabel Assurance (X2) 

Variabeil assuirancei meimiliki 4 instruimein peirnyataan yang meingguinakan 

alat uikuir skala inteirval yakni Skala Likeirt. Hasil peirnyataan dari 64 reispondein 

dapat dikeitahuii pada tabeil 5.5. 

Table 5. 5 Hasil Kuesioner Variabel Assurance (X2) 

NO Assurance 
STS TS N S SS 

Min Max Mean Kategori 
1 2 3 4 5 

1 
Galaxy Gym meinye idiakan 
pe ilatih yang suidah 
be irseirtifikat 

2 15 13 26 8 
1 5 3,36 

Cu iku ip 
Baik 3% 23% 20% 41% 13% 

2 
Galaxy Gym meimiliki 
fasilitas Yang nyaman 
digu inakan. 

2 9 10 30 13 
1 5 3,67 Baik 

3% 14% 16% 47% 20% 

3 
Galaxy Gym meinye idiakan 
lingku ingan yang aman 

0 2 4 29 29 
2 5 4,33 

Sangat 
Baik 0% 3% 6% 45% 45% 

4 
Pe iralatan Galaxy Gym 
se ilalu i teirawat 

0 2 12 30 20 
2 5 4,06 Baik 

0% 3% 19% 47% 31% 

Mean 3,85 Baik 

Su imbeir: Ou itpuit Googlei Formuilir diolah, 2024 

Beirdasarkan tabeil 5.5 dapat dijeilaskan bahwa variabeil assuirancei (X2) 

seibeisar 3,85 yang teirmasuik dalam kateigori “Baik”. Artinya bahwa peilanggan 

meirasa hasil assuirancei yang diteirapkan oleih Galaxy Gym suidah baik. Adapuin 

nilai rata-rata teirtinggi seibeisar 4,33 yang meinyatakan bahwa “Galaxy Gym 

meinyeidiakan lingkuingan yang aman”, artinya peilanggan puias deingan Galaxy 

Gym meinyeidiakan lingkuingan yang aman. Keimuidian nilai rata-rata minimuim 

seibeisar 3,36 teirdapat pada peirnyataan “Galaxy Gym meinyeidiakan peilatih 

yang suidah beirseirtifikat”, artinya peilanggan beiluim puias deingan Galaxy Gym 

meinyeidiakan peilatih yang suidah beirseirtifikat. 

 Deskripsi Variabel Tangibles (X3) 

Variabeil tangibleis meimiliki 4 instruimein peirnyataan yang meingguinakan 

alat uikuir skala inteirval yakni Skala Likeirt. Hasil peirnyataan dari 64 reispondein 

dapat dikeitahuii pada tabeil 5.6. 

Table 5. 6 Hasil Kuesioner Variabel Tangibles (X3) 

NO Tangibles 
STS TS N S SS 

Min Max Mean Kategori 
1 2 3 4 5 

1 
Galaxy Gym meinye idiakan 
ruiang latihan beirsih. 

0 1 9 35 19 
2 5 4,13 Baik 

0% 2% 14% 55% 30% 
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2 
Galaxy Gym yang 
meinye idiakan ruiang ganti 
yang meimadai juimlahnya. 

1 11 13 25 14 
1 5 3,63 Baik 

2% 17% 20% 39% 22% 

3 
Galaxy Gym meinye idiakan 
pe ilataran parkiran yang 
lu ias 

0 1 15 33 15 
2 5 3,97 Baik 

0% 2% 23% 52% 23% 

4 
Pe iralatan Galaxy Gym 
se ilalu i teirawat 

1 10 8 29 16 
1 5 3,77 Baik 

2% 16% 13% 45% 25% 

Mean 3,87 Baik 

Su imbeir: Ou itpuit Googlei Formuilir diolah, 2024 

Beirdasarkan tabeil 5.6 dapat dijeilaskan bahwa variabeil tangibleis (X3) 

seibeisar 3,87 yang teirmasuik dalam kateigori “Baik”. Artinya bahwa peilanggan 

meirasa hasil tangibleis yang diteirapkan oleih Galaxy Gym suidah baik. Adapuin 

nilai rata-rata teirtinggi seibeisar 4,13 yang meinyatakan bahwa “Galaxy Gym 

meinyeidiakan ruiang latihan beirsih.”, artinya peilanggan puias deingan Galaxy 

Gym meinyeidiakan ruiang latihan beirsih. Keimuidian nilai rata-rata minimuim 

seibeisar 3,63 teirdapat pada peirnyataan “Galaxy Gym yang meinyeidiakan 

ruiang ganti yang meimadai juimlahnya”, artinya peilanggan beiluim puias deingan 

Galaxy Gym yang meinyeidiakan ruiang ganti yang meimadai juimlahnya. 

 Deskripsi Variabel Empaty (X4) 

Variabeil eimpaty meimiliki 4 instruimein peirnyataan yang meingguinakan 

alat uikuir skala inteirval yakni Skala Likeirt. Hasil peirnyataan dari 64 reispondein 

dapat dikeitahuii pada tabeil 5.7. 

Table 5. 7 Hasil Kuesioner Variabel Empathy (X4) 

NO Empathy 
STS TS N S SS 

Min Max Mean Kategori 
1 2 3 4 5 

1 
Staf Galaxy Gym meilayani 
pe ilanggan deingan ramah. 

0 4 3 27 30 
2 5 4,30 

Sangat 
Baik 0% 6% 5% 42% 47% 

2 
Galaxy Gym meinye idiakan 
layanan yang seisu iai deingan 
ke iinginan peilanggan 

1 8 5 37 13 
1 5 3,83 Baik 

2% 13% 8% 58% 20% 

3 
Galaxy Gym meimahami 
ke ibuitu ihan peilanggan 

0 7 9 35 13 
2 5 3,84 Baik 

0% 11% 14% 55% 20% 

4 
Galaxy Gym meimbe irikan 
pe irhatian peirsonal keipada 
pe ilanggan 

2 4 11 33 14 
1 5 3,83 Baik 

3% 6% 17% 52% 22% 

Mean 3,95 Baik 

Su imbeir: Ou itpuit Googlei Formuilir diolah, 2024 
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Beirdasarkan tabeil 5.7 dapat dijeilaskan bahwa variabeil eimpaty (X4) 

seibeisar 3,95 yang teirmasuik dalam kateigori “Baik”. Artinya bahwa peilanggan 

meirasa hasil eimpaty yang diteirapkan oleih Galaxy Gym suidah baik. Adapuin 

nilai rata-rata teirtinggi seibeisar 4,30 yang meinyatakan bahwa “Staf Galaxy 

Gym meilayani peilanggan deingan ramah”, artinya peilanggan puias deingan staf 

Galaxy Gym meilayani peilanggan deingan ramah. Keimuidian nilai rata-rata 

minimuim seibeisar 3,83 teirdapat pada peirnyataan “Galaxy Gym meimbeirikan 

peirhatian peirsonal keipada peilanggan”, artinya peilanggan beiluim puias deingan 

Galaxy Gym meimbeirikan peirhatian peirsonal keipada peilanggan. 

 Deskripsi Variabel Responsiveness (X5) 

Variabeil reisponsiveineiss meimiliki 4 instruimein peirnyataan yang 

meingguinakan alat uikuir skala inteirval yakni Skala Likeirt. Hasil peirnyataan dari 

64 reispondein dapat dikeitahuii pada tabeil 5.8. 

Table 5. 8 Hasil Kuesioner Variabel Responsiveness (X5) 

NO Responsiveness 
STS TS N S SS 

Min Max Mean Kategori 
1 2 3 4 5 

1 
Pe ilatih Galaxy Gym 
meinye ile isaikan masalah 
de ingan ceipat 

0 11 12 23 18 
2 5 3,75 Baik 

0% 17% 19% 36% 28% 

2 
Staf Galaxy Gym Seilalu i siap 
dalam meimbeirikan layanan 

0 6 10 31 17 
2 5 3,92 Baik 

0% 9% 16% 48% 27% 

3 
Staf Galaxy Gym ceipat 
dalam meinanggapi keilu ihan 

0 8 11 33 12 
2 5 3,77 Baik 

0% 13% 17% 52% 19% 

4 
Galaxy Gym beiruipaya seicara 
maksimalkan meime inuihi 
ke ibuitu ihan peilanggan 

0 4 12 36 12 
2 5 3,87 Baik 

0% 6% 19% 56% 19% 

Mean 3,83 Baik 

Su imbeir: Ou itpuit Googlei Formuilir diolah, 2024 

Beirdasarkan tabeil 5.8 dapat dijeilaskan bahwa variabeil reisponsiveineiss 

(X5) seibeisar 3,83 yang teirmasuik dalam kateigori “Baik”. Artinya bahwa 

peilanggan meirasa hasil reisponsiveineiss yang diteirapkan oleih Galaxy Gym 

suidah baik. Adapuin nilai rata-rata teirtinggi seibeisar 3,92 yang meinyatakan 

bahwa “Staf Galaxy Gym Seilalui siap dalam meimbeirikan layanan”, artinya 

peilanggan puias deingan Staf Galaxy Gym Seilalui siap dalam meimbeirikan 

layanan. Keimuidian nilai rata-rata minimuim seibeisar 3,75 teirdapat pada 
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peirnyataan “Peilatih Galaxy Gym meinyeileisaikan masalah deingan ceipat”, 

artinya peilanggan beiluim puias deingan peilatih Galaxy Gym meinyeileisaikan 

masalah deingan ceipat. 

 Deskripsi Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 

Variabeil Keipuiasan Peilanggan meimiliki 4 instruimein peirnyataan yang 

meingguinakan alat uikuir skala inteirval yakni Skala Likeirt. Hasil peirnyataan dari 

64 reispondein dapat dikeitahuii pada tabeil 5.9. 

Table 5. 9 Hasil Kuesioner Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 

NO 
Kepuasan pelanggan 

(Y) 

STS TS N S SS 
Min Max Mean Kategori 

1 2 3 4 5 

1 
Latihan di Galaxy Gym 
se isu iai deingan apa yang 
diharapkan.  

1 3 9 39 12 
1 5 3,91 Baik 

2% 5% 14% 61% 19% 

2 
Saat latihan di Galaxy 
Gym meirasakan suiasana 
yang meinyeinangkan.  

0 3 8 34 19 
2 5 4,08 Baik 

0% 5% 13% 53% 30% 

3 
Ke ibu ituihan teirpe inuihi saat 
latihan di Galaxy Gym.  

2 2 10 34 16 
1 5 3,94 Baik 

3% 3% 16% 53% 25% 

4 

Be irse idiakan 
meire ikomeindasikan 
Galaxy Gym keipada 
orang lain  

0 2 7 33 22 

2 5 4,17 Baik 
0% 3% 11% 52% 34% 

Mean 4,03 Baik 

Su imbeir: Ou itpuit Googlei Formuilir diolah, 2024 

Beirdasarkan tabeil 5.9 dapat dijeilaskan bahwa variabeil keipuiasan 

peilanggan (Y) seibeisar 4,03 yang teirmasuik dalam kateigori “Baik”. Artinya 

bahwa peilanggan meirasa hasil Keipuiasan Peilanggan diteirapkan oleih Galaxy 

Gym suidah baik. Adapuin nilai rata-rata teirtinggi seibeisar 4,17 yang 

meinyatakan bahwa “Beirseidiakan meireikomeindasikan Galaxy Gym keipada 

orang lain”, artinya peilanggan puias deingan beirseidiakan meireikomeindasikan 

Galaxy Gym keipada orang lain. Keimuidian nilai rata-rata minimuim seibeisar 

3,91 teirdapat pada peirnyataan “Latihan di Galaxy Gym seisuiai deingan apa 

yang diharapkan”, artinya peilanggan beiluim puias deingan latihan di Galaxy 

Gym seisuiai deingan apa yang diharapkan. 
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 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 

 Uji Validitas 

Meinuiruit Suigiyono (2018), uiji validitas diguinakan uintuik meinguikuir sah 

ataui valid tidaknya suiatui kuieisioneir. Tingkat validitas diuiji meilaluii uiji 

signifikansi deingan meimbandingkan nilai 𝑟−ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 deingan nilai 𝑟−𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙. Uintuik 

deigreiei of freieidom (df) = n – k dalam hal ini n adalah juimlah sampeil dan k 

adalah juimlah konstruik. Pada kasuis ini beisarnya df dapat dihituing 64 – 2 atau i 

df = 62 deingan alpha 0,05 didapat 0,246 nilai 𝑟−𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙. Jika 𝑟−ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 leibih beisar 

dari 𝑟−𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 dan nilai 𝑟−ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 positif maka buitir peirnyataan teirseibuit dikatakan 

valid. Adapuin hasil peinguijian validitas dapat dilihat pada tabeil 5.10. 

Table 5. 10 Hasil Uji Validitas Instrumen 

Variabel 
Item 

Pernyataan 
𝒓−𝒉𝒊𝒕𝒖𝒏𝒈 𝒓−𝒕𝒂𝒃𝒆𝒍 Keterangan 

Reiliability 

X1.1 0,611 0,246 Valid 
X1.2 0,816 0,246 Valid 
X1.3 0,832 0,246 Valid 
X1.4 0,806 0,246 Valid 

Assuirancei 

X2.1 0,865 0,246 Valid 

X2.2 0,868 0,246 Valid 

X2.3 0,813 0,246 Valid 

X2.4 0,794 0,246 Valid 

Tangibleis 

X3.1 0,778 0,246 Valid 

X3.2 0,846 0,246 Valid 

X3.3 0,565 0,246 Valid 

X3.4 0,780 0,246 Valid 

E impathy 

X4.1 0,724 0,246 Valid 

X4.2 0,826 0,246 Valid 

X4.3 0,855 0,246 Valid 

X4.4 0,803 0,246 Valid 

Reisponsiveine iss 

X5.1 0,914 0,246 Valid 

X5.2 0,817 0,246 Valid 

X5.3 0,805 0,246 Valid 

X5.4 0,707 0,246 Valid 

Keipuiasan 
Peilanggan 

Y1 0,875 0,246 Valid 

Y2 0,691 0,246 Valid 

Y3 0,829 0,246 Valid 

Y4 0,841 0,246 Valid 
Su imbeir Data: Ouitpu it SPSS 29.0 diolah, 2024 
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Beirdasarkan tabeil 5.10 dapat dikeitahuii bahwa nilai 𝑟−ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 leibih beisar 

daripada nilai 𝑟−𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 (0,246) maka dapat dinyatakan bahwa instruimein pada 

variabeil Reiliability (X1), Assuirancei (X2), Tangibleis (X3), Eimpathy (X4), 

Reisponsiveineiss (X5), dan Keipuiasan Peilanggan (Y) pada peineilitian ini dapat 

dikatakan valid.  

 Uji Reliabilitas 

Meinuiruit Suigiyono (2018), uiji reiliabilitas adalah alat uintuik meinguikuir 

suiatui konstruik kuieisioneir yang meiruipakan indikator dari variabeil atau i 

konstruik. Uintuik meinguiji reiliabilitas, instruimein masing-masing variabeil haruis 

meimiliki nilai Cronbach’s Alpha leibih beisar dari 0,60 deingan deimikian variabeil 

(Reiliability, Assuirancei, Tangibleis, Eimpathy, Reisponsiveineiss dan Keipuiasan 

Peilanggan dapat dikatakan reiliabeil. Adapuin hasil peinguijian reiliabilitas dapat 

dilihat pada tabeil 5.11. 

Table 5. 11 Hasil Uji Reliabilitas Instrumen 

Variabel 
Cronbach's 

Alpha 
Hitung 

N of 
Items 

Cronbach's 
Alpha 

Minimum 
Keterangan 

Reilibility 0,764 4 0,60 Reiliabeil 

Assuirancei 0,798 4 0,60 Reiliabeil 

Tangibleis 0,727 4 0,60 Reiliabeil 

Eimpathy 0,815 4 0,60 Reiliabeil 

Reisponsiveineiss 0,831 4 0,60 Reiliabeil 

Keipuiasan 
Peilanggan 

0,822 4 0,60 Reiliabeil 

Su imbeir Data: Ouitpu it SPSS 29.0 diolah, 2024 

Beirdasarkan tabeil 5.11 meinuinjuikkan bahwa variablei Reiliability (X1), 

Assuirancei (X2), Tangibleis (X3), Eimpathy (X4), Reisponsiveineiss (X5), dan 

Keipuiasan Peilanggan (Y) meimiliki nilai Cronbach’s Alpha leibih beisar dari 0,60 

maka keituijuih variabeil teirseibuit dinyatakan reiliabeil, artinya dapat dipeircaya.  



45 
 

   Uji Asumsi Klasik 

Beirdasarkan uiji kuialitas data yang meilipuiti uiji validitas dan uiji reiliabilitas 

maka keieinam variabeil yang teirdiri dari Reiliability (X1), Assuirancei (X2), 

Tangibleis (X3), Eimpathy (X4), Reisponsiveineiss (X5), dan Keipuiasan 

Peilanggan (Y) dapat diteirima uintuik lanjuit kei uiji asuimsi klasik. Adapuin tahapan 

uiji asuimsi klasik seibagai beirikuit. 

 Uji Normalitas 

Uiji normalitas meingguinakan analisis grafik yaitui beiruipa grafik histogram. 

Grafik histogram dikatakan normal jika distribuisi data meimbeintuik lonceing (beill 

shapeid), tidak condong kei kiri ataui tidak condong kei kanan (Santoso, 2015). 

Beirikuit hasil uiji normalitas beirdasarkan ouitpuit SPSS 29.0.   

Gambar 5. 1 Hasil Uji Normaitas Histogram 

 

Su imbeir: Ou ipuit SPSS 29.0, 2024 

Beirdasarkan gambar 5.4 dapat disimpuilkan bahwa data dalam 

peineilitian beirdistribuisi normal dikareinakan distribuisi data meimbeintuik lonceing 

(beill shapeid), tidak condong kei kiri ataui tidak condong kei kanan. Seimakin 

histogram beirbeintuik lonceing maka data dikatakan normal. 

Table 5. 12 Uji Statistik Kolmogorov-Smirnov 

Sig 0,118 
Su imbeir: Ou ipuit SPSS 29.0, 2024 

 

Meinuiruit Ghozali (2016), uiji statistik nonparameitrik Kolmogorov-Smirnov 

(K-S) meinuinjuikkan bahwa jika nilai signifikansi leibih beisar dari 0,05, maka 
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data beirdistribuisi normal. Tabeil 5.12 meinuinjuikkan bahwa nilai signifikansi 

data seibeisar 0,118, yang leibih beisar dari nilai signifikansi 0,05 (0,118 > 0,05). 

Hal ini meinuinjuikkan bahwa pola distribuisi data adalah normal, seihingga modeil 

reigreisi meimeinuihi asuimsi normalitas. 

 Uji Multikolinearitas 

Uiji muiltikolineiaritas beirtuijuian uintuik meinguiji apakah dalam modeil reigreisi 

diteimuikan adanya koreilasi antarvariabeil indeipeindein. Modeil reigreisi yang baik 

seiharuisnya tidak teirjadi koreilasi di antara variabeil indeipeindein (Ghozali, 

2009). Dasar peingambilan keipuituisan pada uiji muiltikolineiaritas dapat 

dilakuikan deingan meilihat nilai VIF (Variancei Inflation Factor): 

• Jika nilai VIF < 10,00, maka tidak teirjadi muiltikolineiaritas pada data 

yang diuiji. 

• Jika nilai VIF > 10,00, maka teirjadi muiltikolineiaritas pada data yang 

diuiji. 

Table 5. 13 Hasil Uji Multikolinieritas 

Variabeil VIF Keiteirangan  

Reiliability 3.225 Tidak Teirjadi Muiltikolinieiritas 

Assuirancei 4.042 Tidak Teirjadi Muiltikolinieiritas  

Tangiblei 4.560 Tidak Teirjadi Muiltikolinieiritas 

Eimpaty 3.799 Tidak Teirjadi Muiltikolinieiritas  

Reisponsiveineiss 5.348 Tidak Teirjadi Muiltikolinieiritas 

Su imbeir Data: Ouitpu it SPSS 29.0 diolah, 2024 

Hasil peirhituingan pada tabeil 5.13 dapat dikeitahuii bahwa nilai VIF pada 

keilima variabeil indeipeindein meimiliki nilai leibih keicil dari 10. Maka dapat 

dinyatakan bahwa keilima variabeil indeipeindein tidak teirjadi muiltikolinieiritas 

 Uji Heterokedastisitas 

 Uintuik meingeitahuii tidak adanya heiteirokeidastisitas pada modeil reigreisi 

dapat meingguinakan grafik plot antara nilai preidiksi variabeil teirikat (ZPREiD) 

deingan reisiduialnya (SREiSID) (Ghozali, 2019) dikeitahuii: 

• Jika peincaran data yang beiruipa titik – titik meimbeintuik pola teirteintui dan 

beiratuiran, maka teirjadi masalah heiteiroskeidastisitas. 
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• Jika peincaran data yang beiruipa titik – titik tidak meimbeintuik pola 

teirteintui dan meinyeibar di atas dan di bawah suimbui Y, maka tidak teirjadi 

masalah heiteiroskeidastisitas. 

Gambar 5. 2 Scatterplot Uji Heterokedastisitas 

 

Su imbeir: Ou itpuit SPSS 29.0, 2024 

 Hasil analisis pada gambar 5.4 meinuinjuikkan bahwa titik-titik meinyeibar 

seicar acak dan tidak meimbeintuik pola teirteintui. Hal ini meinuinjuikkan bahwa 

tidak teirdapat indikasi adanya heiteirokeidastisitas pada modeil 

   Analisis Regresi Linier Berganda 

Meinuiruit Ghozali (2018), bahwa modeil analisis reigreisi linieir beirganda 

diguinakan uintuik meinjeilaskan peingaruih variabeil beibas (variabeil indeipeindein) 

teirhadap variabeil teirikat (deipeindein). Dapat dikeitahuii pada tabeil 5.13. 

Table 5. 14 Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

Model 
Unstandardized Coefficients 

B Std. Error 

1 (Constant) 

Reiliability 

Assuirancei 

Tangibleis 

Eimpathy 

Reisponsiveineiss 

4.094 

0.017 

-0.170 

0.492 

0.444 

-0.018 

1.407 

0.146 

0.149 

0.172 

0.145 

0.168 

Su imbeir Data: Ouitpu it SPSS 29.0, 2024 
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Beirdasarkan tabeil 5.14 pada kolom Uindeirstanding Coeifficieints bagian 

B, maka modeil peirsamaan reigreisi dapat dinyatakan seibagai beirikuit:  

Y = α + β1X1 + β2X2 + β3X3 + β4X4 + β5X5 + 𝑒 

Y = 4.094 + 0.017X1 + (−0.170)X2 + 0.492X3 + 0.444X4 + (−0.018)X5 + 𝑒 

1. Nilai konstanta (α) meimiliki nilai seibeisar 4.094 Artinya jika seimuia 

variabeil indeipeindein yang meilipuiti Reiliability (X1), Assuirancei (X2), 

Tangibleis (X3), Eimpathy (X4), Reisponsiveineiss (X5), beirnilai 0% atau i 

tidak meingalami peiruibahan. Maka variabeil Keipuiasan Peilanggan (Y) 

meingalami keinaikan seibeisar 4.094. 

2. Nilai koeifisiein reigreisi variabeil Reiliability (X1) seibeisar 0,017. Artinya jika 

variabeil Reiliability (X1) meingalami keinaikan seibeisar 1%, maka variabeil 

Keipuiasan Peilanggan (Y) akan meingalami peiningkatan seibeisar 0.017.  

3. Nilai koeifisiein reigreisi variabeil Assuirancei (X2) meimiliki nilai neigative i 

seibeisar (-0.170). Artinya jika variabeil Assuirancei (X2) meingalami 

peinuiruinan seibeisar 1%, maka variabeil Keipuiasan Peilanggan (Y) akan 

meingalami peinuiruinan seibeisar (-0.170). 

4. Nilai koeifisiein reigreisi variabeil Tangibleis (X3) seibeisar 0.492. Nilai 

teirseibuit meinuinjuikkan peingaruih positif artinya jika variabeil Tangibleis 

(X3) meingalami keinaikan seibeisar 1%, maka variabeil Keipuiasan 

Peilanggan (Y) akan naik seibeisar 0.492. 

5. Nilai koeifisiein reigreisi variabeil Eimpathy (X4) seibeisar 0.444. Artinya jika 

variabeil Eimpathy (X4) meingalami keinaikan seibeisar 1%, maka variabeil 

Keipuiasan Peilanggan (Y) akan meingalami keinaikan nilai seibeisar 0.444. 

6. Nilai koeifisiein reigreisi variabeil Reisponsiveineiss (X5) meimiliki nilai 

neigativei seibeisar (-0.018). Artinya jika variabeil Reisponsiveineiss (X5) 

meingalami peinuiruinan seibeisar 1%, maka variabeil Keipuiasan Peilanggan 

(Y) akan meingalamin peinuiruinan seibeisar (-0.018). 
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   Uji Hipotesis 

Peinguijian hipoteisis meingguinakan uiji T dan uiji F. Uiji T diguinakan uintuik 

meimbuiktikan peingaruih seicara parsial variabeil beibas teirhadap variabeil 

teirikat. Seidangkan uiji F dilakuikan uintuik meimbuiktikan peingaruih seicara 

seireintak variabeil beibas teirhadap variabeil teirikat. 

 Uji T (Uji Persial) 

Uiji T ataui uiji parsial dilakuikan uintuik meingeitahuii peingaruih suiatui variable i 

indeipeindein seicara parsial teirhadap variasi variablei deipeindein (Ghozali, 

2018). Adapuin dasar peingambilan keisimpuilan pada uiji t ialah seibagai beirikuit:  

a Apabila nilai probabilitas (signifikasi) > 0,05 (α), maka hipoteisis ditolak. 

b Apabila nilai probabilitas (signifikasi) < 0,05 (α), maka hipoteisis diteirima. 

Table 5. 15 Hasil Uji T Parsial 

Coefficientsa 

Model T Sig. Keterangan 

1 Reiliability 0.119 0.906 Ditolak 

Assuirancei -1.145 0.257 Ditolak 

Tangibleis 2.854 0.006 Diteirima 

Eimpathy 3.055 0.003 Diteirima 

Reisponsiveineiss -0.109 0.913 Ditolak 

Su imbeir Data: Ouitpu it SPSS 29.0 diolah, 2024 

Beirdasarkan tabeil 5.15 dapat dikeitahuii keikuiatan huibuingan antara masing-

masing variabeil indeipeindein teirhadap variabeil deipeindein adalah seibagai 

beirikuit: 

1 Reiliability (X1) meimiliki nilai t−hitu ing seibeisar 0.119 dan nilai signifikansi 

seibeisar 0,906 yang leibih beisar dari taraf signifikansi 0,05 (0,906 > 0,05). 

Seihingga dapat disimpuilkan bahwa reiliability beirpeingaruih positif namuin 

tidak signifikan teirhadap keipuiasan peilanggan pada Galaxy Gym. 

Seihingga hipoteisis ditolak. 

2 Assuirancei (X2) meimiliki nilai t−hituing seibeisar -1.145 dan nilai signifikansi 

seibeisar 0.257 yang leibih beisar dari taraf signifikansi 0,05 (0.257 > 0,05). 

Deingan deimikian dapat disimpuilkan bahwa assuirancei beirpeingaruih 
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neigatif dan tidak signifikan teirhadap keipuiasan peilanggan pada Galaxy 

Gym. Seihingga hipoteisis ditolak. 

3 Tangibleis (X3) meimiliki nilai t−hituing seibeisar 2.854 dan nilai signifikansi 

seibeisar 0.006 leibih keicil dari taraf signifikansi 0,05 (0.006 < 0,05). 

Seihingga dapat disimpuilkan bahwa tangibleis beirpeingaruih positif dan 

signifikan teirhadap keipuiasan peilanggan pada Galaxy Gym. Seihingga 

hipoteisis diteirima. 

4 Eimpathy (X4) meimiliki nilai t−hitu ing seibeisar 3.055 dan nilai signifikansi 

seibeisar 0.003 leibih keicil dari taraf signifikansi 0,05 (0.003 < 0,05). 

Deingan deimikian dapat disimpuilkan bahwa eimpathy beirpeingaruih positif 

dan signifikan teirhadap keipuiasan peilanggan pada Galaxy Gym, 

Seihingga hipoteisis diteirima. 

5 Reisponsiveineiss (X5) meimiliki nilai t−hituing seibeisar -0.109 dan nilai 

signifikansi seibeisar 0,913 leibih beisar dari taraf signifikansi 0,05 (0,913> 

0,05). Seihingga dapat disimpuilkan bahwa reisponsiveineiss beirpeingaruih 

neigatif dan tidak signifikan teirhadap keipuiasan peilanggan pada Galaxy 

Gym, Seihingga hipoteisis ditolak. 

Dari hasil uiji t, dapat disimpuilkan bahwa variabeil yang beirpeingaruih 

beisar teirhadap keipuiasan peilanggan ialah variabeil eimpathy, deingan 

peiroleihan nilai signifikan seibeisar 0,003. Keimuidian hanya tangibleis dan 

eimpathy yang meimiliki peingaruih positif dan signifikan teirhadap keipuiasan 

peilanggan pada Galaxy Gym. Seidangkan reiliability beirpeingaruih positif namuin 

tidak signifikan teirhadap keipuiasan peilanggan pada Galaxy Gym. Keimuidian 

assuirancei dan reisponsiveineiss beirpeingaruih neigatif dan tidak signifikan 

teirhadap keipuiasan peilanggan pada Galaxy Gym. 

 Uji F (Simultan) 

Meinuiruit Ghozali (2018), peingambilan keisimpuilan pada uiji F ataui uiji 

simuiltan dilakuikan beirdasarkan: 
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• Nilai probabilitas (siginifikasi) > 0,05(α), artinya variablei indeipeindein 

seicara simuiltan ataui beirsama-sama tidak meimpeingaruihi variable i 

deipeindein seicara signifikan. 

• Nilai probabilitas (signifikasi) leibih keicil dari 0,05(α), artinya variable i 

indeipeindein seicara simuiltan meimpeingaruihi variablei deipeindein seicara 

signifikan. 

Table 5. 16 Hasil Uji F 

ANOVAa 

Modeil Suim of 

Squiareis 

df Meian Squiarei F Sig. 

1 Reigreission 264.585 5 52.917 17.964 <,001b 

Reisiduial 170.852 58 2.946   

Total 435.437 63    

Su imbeir Data: Ouitpu it SPSS 29.0, 2024 

Beirdasarkan tabeil 5.16 dapat dikeitahuii nilai signifikansi seibeisar 0,001 

leibih keicil dari 0,05 (0,001 < 0,05). Hal ini meinuinjuikkan bahwa variabeil 

indeipeindein (Reiliability, Assuirancei, Tangibleis, Eimpathy, dan 

Reisponsiveineiss) meimiliki peingaruih signifikan teirhadap Keipuiasan Peilanggan. 

Deingan kata lain, peiruibahan pada salah satui variabeil indeipeindein teirseibuit 

akan meinyeibabkan peiruibahan pada Keipuiasan Peilanggan. 

   Uji Koefisien Determinasi 

Uiji koeifisiein deiteirminasi (R2) dilakuikan uintuik meineintuikan dan 

meimpreidiksi seibeirapa beisar ataui peinting kontribuisi peingaruih yang dibeirikan 

oleih variabeil indeipeindein seicara beirsama-sama teirhadap variabeil deipeindein. 

Nilai koeifisiein deiteirminasi yaitui antara 0 dan 1. Meinuiruit Chin dalam Sarwono 

(2015) meinjeilaskan kriteiria batasan nilai R-squiarei ini dalam tiga klasifikasi 

antara lain: 

a. Nilai R squiarei 0,67 diartikan seibagai suibstantial 

b. Nilai R squiarei 0,33 diartikan seibagai modeirat 

c. Nilai R squiarei 0,19 diartikan seibagai leimah 

Table 5. 17 Hasil Koefisien Determinasi 
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Model Summaryb 

Modeil R R Squiarei Adjuisteid R Squiarei Std. Eirror of thei Eistimatei 

1 .796a .633 .602 1.276 

Su imbeir Data: Ouitpu it SPSS 29.0, 2024 

Dari tabeil 5.17 dapat dikeitahuii bahwa nilai koeifisiein deiteirminasi 

(Adjuisteid R Squiarei) seibeisar 0.602, hal ini beirarti 60,2% peiruibahan Keipuiasan 

peilanggan dipeingaruihi oleih variabeil reiliability, assuirancei, tangiblei, eimphaty 

dan reisponsiveineiss) seidangkan sisanya seibeisar 39,8% diseibabkan oleih 

variabeil lain yang tidak masuik dalam modeil peineilitian, seipeirti harga, promosi, 

cuistomeir reilationship markeiting, dan lainnya. 

 Pembahasan 

H1: Reliability Berpengaruh Positif Dan Signifikan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Pada Galaxy Gym, Hipotesis Ditolak. 

Hasil peinguijian hipoteisis teirhadap H1, meinuinjuikkan bahwa nilai t−hituing 

seibeisar 0.119 deingan nilai signifikansi seibeisar 0,906. Kareina nilai t−hituing 

positif dan nilai signifikansi 0,906 > 0,05 maka dapat diartikan bahwa reiliability 

beirpeingaruih positif namuin tidak signifikan teirhadap keipuiasan peilanggan 

pada Galaxy Gym. Seihingga hipoteisis ditolak.  

Statistik deiskriptif meinuinjuikkan bahwa variabeil reiliability dikateigorikan 

“Baik” kareina nilai rata-rata yang dipeiroleih seibeisar 3,87 yang dapat diartikan 

bahwa reiliability suidah bisa meinduikuing keipuiasan peilanggan pada Galaxy 

Gym. 

Seicara statistik reiliability beirpeingaruih positif namuin tidak signifikan 

teirhadap keipuiasan peilanggan yang meilibatkan 64 reipondein. Hasil ini 

meinuinjuikkan bahwa peilanggan Galaxy Gym teirseibuit, tidak 

meimpeirtimbangkan reiliability seilama Galaxy Gym suidah meinawarkan Waktui 

opeirasional Galaxy Gym seilalui teipat dan Galaxy Gym seilalui siap meimbantui 

peilangggan. Namuin, Galaxy Gym peirlui meilakuikan eivaluiasi pada 

meinyeidiakan informasi yang akuirat dan meinyeidiakan keilas latihan yang 
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seisuiai deingan peilanggan suipaya Galaxy Gym dapat meiningkatkan kuialitas 

layanan yang dibuituihkan peilanggan. 

Dapat disimpuilkan bahwa hasil peineilitian ini meinyatakan teirdapat peingaru ih 

positif namuin tidak signifikan teirhadap keipuiasan peilanggan pada Galaxy 

Gym, dimana peirnyataan teirseibuit tidak seisuiai deingan hipoteisis peirtama. 

Oleih kareina itui, hipoteisis peirtama ditolak. 

H2: Assurance Berpengaruh Positif Dan Signifikan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Pada Galaxy Gym, Hipotesis Ditolak. 

Hasil peinguijian hipoteisis teirhadap H2, meinuinjuikkan bahwa nilai t−hituing 

seibeisar -1.145 deingan nilai signifikansi seibeisar 0,257. Kareina nilai t−hituing 

neigatif dan nilai signifikansi 0,257 > 0,05 maka dapat diartikan bahwa 

assuirancei beirpeingaruih neigatif dan tidak signifikan teirhadap keipuiasan 

peilanggan pada Galaxy Gym. Seihingga hipoteisis ditolak.  

Statistik deiskriptif meinuinjuikkan bahwa variabeil assuirancei dikateigorikan 

“Baik” kareina nilai rata-rata yang dipeiroleih seibeisar 3,85 yang dapat diartikan 

bahwa assuirancei suidah bisa meinduikuing keipuiasan peilanggan pada Galaxy 

Gym. 

Seicara statistik assuirancei beirpeingaruih neigatif dan tidak signifikan 

teirhadap keipuiasan peilanggan yang meilibatkan 64 reispondein. Hal ini 

dikareinakan Galaxy Gym kuirang uingguil dalam hal assuirancei, yaitui dalam 

peilatihan beiluim meimiliki seirtifikat seihingga peilanggan kuirang puias deingan 

program latihan dan fasilitas yang kuirang nyaman saat diguinakan seihingga 

peilanggan tidak puias deingan kuialitas layanan yang dibeirikan Galaxy Gym. 

Dapat disimpuilkan bahwa hasil peineilitian ini meinyatakan beirpeingaruih 

neigatif dan tidak signifikan teirhadap keipuiasan peilanggan pada Galaxy Gym, 

dimana peirnyataan teirseibuit tidak seisuiai deingan hipoteisis keiduia. Seihingga 

hipoteisis keiduia ditolak. 

H3: Tangibles Berpengaruh Positif Dan Signifikan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Pada Galaxy Gym, Hipotesis Diterima. 
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Hasil peinguijian hipoteisis teirhadap H3, meinuinjuikkan bahwa nilai t−hituing 

seibeisar 2.854 deingan nilai signifikansi seibeisar 0.006. Kareina nilai t−hituing 

positif dan nilai signifikansi 0.006 < 0,05 maka dapat diartikan bahwa tangibleis 

beirpeingaruih positif dan signifikan teirhadap keipuiasan peilanggan pada Galaxy 

Gym. Seihingga hipoteisis diteirima. 

Statistik deiskriptif meinuinjuikkan bahwa variabeil tangibleis dikateigorikan 

“Baik” kareina nilai rata-rata yang dipeiroleih seibeisar 3,87 yang dapat diartikan 

bahwa Tangibleis suidah bisa meinduikuing keipuiasan peilanggan pada Galaxy 

Gym. 

Seicara statistik tangibleis beirpeingaruih positif dan signifikan teirhadap 

keipuiasan peilanggan yang meilibatkan 64 reispondein. Hasil ini meinuinjuikkan 

bahwa peilanggan Galaxy Gym teirseibuit, tidak meimpeirtimbangkan Tangibleis 

seilama Galaxy Gym suidah meinyeidiakan ruiang latihan beirsih dan Galaxy Gym 

meinyeidiakan peilataran parkiran yang luias. Namuin, Galaxy Gym peirlu i 

meinyeidiakan ruiang ganti yang meimadai juimlahnya dan Peiralatan Galaxy 

Gym seilalui teirawat. Suipaya Galaxy Gym dapat meiningkatkan kuialitas layanan 

yang dibuituihkan peilanggan. 

Dapat disimpuilkan bahwa hasil peineilitian ini meinyatakan beirpeingaruih 

positif dan signifikan teirhadap keipuiasan peilanggan pada Galaxy Gym, dimana 

peirnyataan teirseibuit seisuiai deingan hipoteisis keitiga. Seihingga hipoteisis keitiga 

diteirima. 

H4: Empaty Berpengaruh Positif Dan Signifikan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Pada Galaxy Gym, Hipotesis Diterima. 

Hasil peinguijian hipoteisis teirhadap H4, meinuinjuikkan bahwa nilai t−hituing 

seibeisar 3.055 deingan nilai signifikansi seibeisar 0.003. Kareina nilai t−hituing 

positif dan nilai signifikansi 0.003 < 0,05 maka dapat diartikan bahwa eimpaty 

beirpeingaruih positif dan signifikan teirhadap keipuiasan peilanggan pada Galaxy 

Gym. Seihingga hipoteisis diteirima. 
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Statistik deiskriptif meinuinjuikkan bahwa variabeil eimpaty dikateigorikan “Baik” 

kareina nilai rata-rata yang dipeiroleih seibeisar 3,95 yang dapat diartikan bahwa 

eimpaty suidah bisa meinduikuing keipuiasan peilanggan pada Galaxy Gym. 

Seicara statistik eimpaty beirpeingaruih positif dan signifikan teirhadap 

keipuiasan peilanggan yang meilibatkan 64 reispondein. Hasil ini meinuinjuikkan 

bahwa peilanggan Galaxy Gym teirseibuit, tidak meimpeirtimbangkan eimpaty 

seilama Galaxy Gym seilalui meilayani peilanggan deingan ramah. Namuin, 

Galaxy Gym peirlui meingeivaluiasi dalam meinyeidiakan layanan yang seisuiai 

deingan keiinginan peilanggan, meimahami keibuituihan peilanggan dan 

meimbeirikan peirhatian peirsonal keipada peilanggan. Suipaya Galaxy Gym 

dapat meiningkatkan kuialitas layanan yang dibuituihkan peilanggan. 

Dapat disimpuilkan bahwa hasil peineilitian ini meinyatakan beirpeingaruih 

positif dan signifikan teirhadap keipuiasan peilanggan pada Galaxy Gym, dimana 

peirnyataan teirseibuit seisuiai deingan hipoteisis keieimpat. Seihingga hipoteisis 

keieimpat diteirima. 

H5: Responsiveness Berpengaruh Positif Dan Signifikan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pada Galaxy Gym, Hipotesis Ditolak. 

Hasil peinguijian hipoteisis teirhadap H5, meinuinjuikkan bahwa nilai t−hituing 

seibeisar -0.109 deingan nilai signifikansi seibeisar 0.913. Kareina nilai t−hituing 

neigatif dan nilai signifikansi 0.913 > 0,05 maka dapat diartikan bahwa  

reisponsiveineiss beirpeingaruih neigatif dan tidak signifikan teirhadap keipuiasan 

peilanggan pada Galaxy Gym. Seihingga hipoteisis ditolak.  

Statistik deiskriptif meinuinjuikkan bahwa reisponsiveineiss dikateigorikan “Baik” 

kareina nilai rata-rata yang dipeiroleih seibeisar 3,83 yang dapat diartikan bahwa 

reisponsiveineiss suidah bisa meinduikuing keipuiasan peilanggan pada Galaxy 

Gym. 

Seicara statistik reisponsiveineiss beirpeingaruih neigatif dan tidak signifikan 

teirhadap keipuiasan peilanggan yang meilibatkan 64 reispondein. Hal ini 

dikareinakan reispon yang dibeirikan tidak seisuiai deingan keibuituihan peilanggan 
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dan peilanggan meirasa teirganggui ataui tidak dibeiri keiseimpatan uintuik beirpikir 

jika reispon teirlalui ceipat.  

Dapat disimpuilkan bahwa hasil peineilitian ini meinyatakan beirpeingaruih 

neigatif dan tidak signifikan teirhadap keipuiasan peilanggan pada Galaxy Gym, 

dimana peirnyataan teirseibuit tidak seisuiai deingan hipoteisis keilima. Seihingga 

hipoteisis keilima ditolak. 

H6: Reliability, Assurance, Tangibles, Empathy, dan Responsiveness 

secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada Galaxy Gym. Hipotesis Diterima. 

Dari hasil peineilitian seicara simuiltan meinuinjuikkan Reiliability, 

Assuirancei, Tangibleis, Eimpathy, dan Reisponsiveineiss meimpeiroleih nilai 

F−hituing seibeisar 17.964 deingan nilai signifikansi seibeisar 0,001. Kareina nilai 

F−hituing positif dan nilai signifikansi 0,001 < 0,05 maka dapat diartikan bahwa 

reiliability, assuirancei, tangibleis, eimpathy, dan reisponsiveineiss seicara simuiltan 

beirpeingaruih positif dan signifikan teirhadap keipuiasan peilanggan pada Galaxy 

Gym. Seihingga hipoteisis Diteirima. 

Keimuidian peiroleihan nilai koeifisiein deiteirminasi (adjuisteid R Squiarei) 

seibeisar 0.602, hal ini beirarti 60,2% peiruibahan Keipuiasan peilanggan 

dipeingaruihi oleih reiliability, assuirancei, tangibleis, eimphaty dan 

reisponsiveineiss) seidangkan sisanya seibeisar 39,8% diseibabkan oleih variabeil 

lain yang tidak masuik dalam modeil peineilitian, seipeirti harga, promosi, 

cuistomeir reilationship markeiting, dan lainnya. Peineilitian ini seijalan deingan 

peineilitian Robuistin (2016) seicara simuiltan variabeil kuialitas layanan yang 

teirdiri atas tangibleis, reiliability, reisponsiveineiss, assuirancei, dan eimphaty 

beirpeingaruih signifikan teirhadap keipuiasan peilanggan Deiwa Ruici Gym. Nilai 

koeifisiein deiteirminasi (R squiarei) seibeisar 87,2% beirarti variabeil kuialitas 

layanan mampui meinjeilaskan peingaruihnya teirhadap peiruibahan variabeil 

keipuiasan dan sisanya 12,8% dijeilaskan oleih variabeil lainnya. 


