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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan 

terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan Pusat Kebugaran Tweak MOVE! 

Fitness. Berdasarkan hasil analisis dan interpretasi data dari penelitian yang telah 

dilakukan, dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

1. Penilaian atas kualitas layanan Pusat Kebugaran Tweak MOVE! Fitness 

berdasarkan rata-rata jawaban responden masuk dalam kategori sangat baik. 

Variabel yang digunakan untuk mengukur kualitas layanan dalam penelitian ini 

adalah kualitas personel, kualitas lingkungan fisik, kualitas layanan pendukung, 

dan kualitas program. Berdasarkan pada hasil penelitian, dapat dilihat bahwa: 

a. Kualitas personel yang dirasakan responden memiliki nilai rata-rata 

sebesar 5.38 dan masuk dalam kategori sangat baik. Indikator pelatih 

berperilaku etis, pelatih memberikan motivasi terhadap pelanggan, dan 

pelatih memiliki pengetahuan dan keterampilan sesuai dengan bidangnya 

menjadi indikator yang dinilai sangat baik oleh pelanggan. Hal ini 

mengindikasikan manajemen Pusat Kebugaran Tweak MOVE! Fitness 

telah berhasil memilih pelatih kebugaran yang tepat untuk melayani 

seluruh pelanggannya. 

b. Kualitas lingkungan fisik memiliki nilai rata-rata sebesar 5.41 dan masuk 

dalam kategori sangat baik. Secara garis besar hampir seluruh indikator 
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dalam dimensi ini dinilai sangat baik oleh pelanggan, terutama pada 

indikator kebersihan ruangan, kecukupan tingkat pencahayaan, dan 

kualitas fasilitas yang disediakan. Dapat dikatakan bahwa kualitas 

lingkungan fisik merupakan keunggulan Pusat Kebugaran Tweak 

MOVE! Fitness di mata pelanggannya.  

c. Kualitas layanan pendukung memiliki nilai rata-rata sebesar 4.73 dan 

masuk dalam kategori baik. Indikator ketersediaan musik yang tepat 

untuk mendukung kegiatan olahraga menjadi indikator yang dinilai 

sangat baik oleh pelanggan, sedangkan indikator lainnya masuk dalam 

kategori baik dan cukup baik.  

d. Kualitas program memiliki nilai rata-rata sebesar 5.32 dan masuk dalam 

kategori sangat baik. Indikator keberagaman dan kualitas program 

layanan kebugaran menjadi indikator yang dinilai sangat baik oleh 

pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa Pusat Kebugaran Tweak 

MOVE! Fitness telah berhasil memberikan program yang beragam dan 

berkualitas sesuai dengan kebutuhan pelanggannya. Dapat dikatakan 

program layanan kebugaran juga menjadi salah satu keunggulan Pusat 

Kebugaran Tweak MOVE! Fitness karena jenisnya yang sangat beragam 

dan terbilang cukup lengkap jika dibandingkan dengan pusat kebugaran 

lainnya di Kota Bandung. 

2. Tingkat kepuasan pelanggan Pusat Kebugaran Tweak MOVE! Fitness 

berdasarkan rata-rata jawaban responden dapat dikatakan sangat puas. 

Responden memberikan respon positif terhadap seluruh indikator yang 

digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan dalam penelitian ini. 
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Responden merasa puas dan senang dengan program dan layanan di Pusat 

Kebugaran Tweak MOVE! Fitness, dan merasa puas atas keputusannya untuk 

menjadi pelanggan di Pusat Kebugaran Tweak MOVE! Fitness. 

3. Tingkat loyalitas pelanggan Pusat Kebugaran Tweak MOVE! Fitness 

berdasarkan rata-rata jawaban responden dapat dikatakan sangat loyal. 

Responden memberikan respon positif terhadap seluruh indikator yang 

digunakan untuk mengukur loyalitas pelanggan dalam penelitian ini. Responden 

memiliki keinginan untuk menceritakan pengalaman selama menggunakan 

layanan dan mempublikasikannya, responden memiliki niat untuk terus memilih 

dan menggunakan layanan Pusat Kebugaran Tweak MOVE! Fitness, responden 

akan dengan sukarela merekomendasikan Pusat Kebugaran Tweak MOVE! 

Fitness kepada teman dan kerabatnya, dan responden memiliki tingkat preferensi 

yang tinggi terhadap Pusat Kebugaran Tweak MOVE! Fitness dibandingkan 

dengan pusat kebugaran lainnya dalam 2 bulan terakhir.  

4. Kualitas personel, kualitas lingkungan fisik, dan kualitas program memiliki 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Pusat 

Kebugaran Tweak MOVE! Fitness. Hal ini dapat diartikan bahwa semakin baik 

kualitas personel, kualitas lingkungan fisik, dan kualitas program yang diberikan 

dapat meningkatkan kepuasan pelanggan Pusat Kebugaran Tweak MOVE! 

Fitness. Sedangkan kualitas layanan pendukung tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan. Menurut pelanggan ketersediaan layanan pendukung 

merupakan hal yang penting dan sebaiknya disediakan, namun tidak tersedianya 

layanan pendukung tidak serta-merta memengaruhi kepuasan dan keputusan 

pelanggan untuk tetap menggunakan layanan Pusat Kebugaran Tweak MOVE! 
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Fitness (Lihat Lampiran 6). Hal tersebut juga sejalan dengan hasil studi 

pendahuluan yang menunjukkan bahwa alasan pelanggan menggunakan layanan 

Pusat Kebugaran Tweak MOVE! Fitness, dominan dipengaruhi oleh kualitas 

lingkungan fisik, dan sebagian dipengaruhi oleh kualitas personel dan kualitas 

program.  

5. Kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Hal ini dapat diartikan bahwa semakin puas pelanggan 

dapat meningkatkan loyalitas pelanggan Pusat Kebugaran Tweak MOVE! 

Fitness. 

6. Kualitas lingkungan fisik memiliki pengaruh langsung yang positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan Pusat Kebugaran Tweak MOVE! 

Fitness. Sedangkan kualitas personel, kualitas layanan pendukung, dan kualitas 

program tidak memiliki pengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan. Dapat 

diartikan bahwa semakin baiknya kualitas lingkungan fisik yang diberikan dapat 

meningkatkan loyalitas pelanggan Pusat Kebugaran Tweak MOVE! Fitness. 

7. Kualitas personel dan kualitas program memiliki pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui peran mediasi kepuasan 

pelanggan. Dapat diartikan bahwa semakin baiknya kualitas personel dan 

kualitas program dapat meningkatkan loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan. Kualitas lingkungan fisik memiliki hubungan mediasi 

komplementer, yang diartikan semakin baiknya kualitas lingkungan fisik dapat 

meningkatkan loyalitas pelanggan secara langsung tetapi juga meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Hal tersebut menunjukkan bahwa beberapa pengaruh 

kualitas lingkungan fisik terhadap loyalitas dijelaskan oleh kepuasan pelanggan. 
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Sedangkan kualitas layanan pendukung tidak berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan baik secara langsung atau melalui mediasi kepuasan pelanggan.  

8. Berdasarkan hasil analisis dengan metode IPA, terdapat beberapa atribut kualitas 

layanan di Pusat Kebugaran Tweak MOVE! Fitness yang perlu mendapatkan 

prioritas perbaikan karena memiliki nilai kepentingan yang tinggi dan nilai 

kinerja yang rendah, yaitu ketersediaan layanan P3K, keamanan tempat 

penyimpanan barang (locker), kecepatan karyawan dalam menanggapi saran dan 

keluhan dari pelanggan, ketepatan waktu dalam mengumumkan jadwal program 

kelas, kesesuaian tarif dengan fasilitas yang dapat dinikmati pelanggan, 

karyawan menjaga kerahasiaan informasi para anggota, dan kenyamanan kamar 

mandi. Atribut-atribut tersebut perlu mendapatkan prioritas perbaikan untuk 

meningkatkan kualitas layanan dan mendapatkan kepuasan serta loyalitas 

pelanggan Pusat Kebugaran Tweak MOVE! Fitness.  

 

5.2 Saran 

5.2.1 Saran untuk Perusahaan yang diteliti 

Melihat keseluruhan hasil penelitian ini, maka terdapat beberapa saran yang 

dapat diberikan untuk meningkatkan kualitas layanan, kepuasan pelanggan, dan 

loyalitas pelanggan Pusat Kebugaran Tweak MOVE! Fitness. Memberikan kualitas 

layanan yang prima menjadi hal yang penting bagi sebuah perusahaan yang 

bergerak di bidang jasa termasuk pusat kebugaran. Kualitas layanan prima dapat 

menjadi keunggulan kompetitif bagi sebuah pusat kebugaran untuk terus bertahan 

dan bersaing di lingkungan yang kompetitif. Untuk itu, penting bagi manajemen 

pusat kebugaran untuk mempertimbangkan beberapa hal berikut ini, mencakup: 
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1. Kualitas Personel 

- Kualitas pelatih kebugaran memiliki peran penting dalam meningkatkan 

kesejahteraan fisik dan psikologis pelanggan. Manajemen dapat 

mempertimbangkan untuk melakukan evaluasi secara berkala terkait kualitas 

pelatih kebugaran, dengan melakukan survei kepada pelanggan yang telah 

menggunakan jasa pelatih kebugaran. Hal ini menjadi penting, untuk 

memastikan bahwa kualitas pelatih kebugaran yang tersedia sudah konsisten 

sesuai dengan standar yang ditetapkan perusahaan. 

- Sebagai representasi perusahaan di mata pelanggan, karyawan kontak perlu 

memiliki kemampuan komunikasi yang baik dan efektif dalam 

mengomunikasikan seluruh program layanan perusahaan, memproses pesanan 

pelanggan, menanggapi saran pelanggan, dan menyelesaikan keluhan 

pelanggan. Karyawan kontak dan karyawan lini depan perlu dibekali 

pengetahuan yang cukup atas program layanan yang tersedia, maupun 

pengetahuan atas syarat dan ketentuan (terms and conditions) yang dimiliki 

perusahaan, sehingga informasi yang disampaikan kepada pelanggan jelas dan 

tidak rancu. Kemampuan komunikasi yang baik berkaitan erat dengan 

bagaimana cara karyawan kontak dan karyawan lini depan melayani 

pelanggan, termasuk tutur bahasa yang digunakan, pemilihan kata atau kalimat 

yang tepat, dan kemampuan dalam memahami kebutuhan pelanggan sekaligus 

menyelesaikan permasalahan pelanggan dengan baik.  

- Sebagai representasi perusahaan yang memiliki intensitas tinggi dalam 

berinteraksi langsung dengan pelanggan, penampilan karyawan lini depan juga 
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menjadi hal yang perlu diperhatikan, karyawan lini depan sebaiknya 

berpenampilan menarik, bersih, dan rapi.  

2. Kualitas Lingkungan Fisik 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas lingkungan fisik sangat 

berpengaruh pada kepuasan dan loyalitas pelanggan, oleh karena itu manajemen 

perlu mengutamakan perbaikan serta inovasi pada kualitas lingkungan fisik. 

Kualitas lingkungan fisik di pusat kebugaran berkaitan dengan kenyamanan 

(didalamnya termasuk kebersihan, kenyamanan suhu, dan kecukupan 

pencahayaan), keamanan, kesesuaian tarif dengan fasilitas yang tersedia, dan 

kelengkapan alat olahraga. Selain itu kualitas lingkungan fisik juga menjadi 

petunjuk nyata yang dapat digunakan pelanggan pemula untuk melakukan “pre-

assess” atas kualitas layanan keseluruhan sebuah pusat kebugaran, serta dapat 

menjadi alasan pelanggan baru dalam memutuskan pilihan atau pembelian.  

- Dari aspek kenyamanan, perusahaan perlu secara konsisten menjaga 

kebersihan, kenyamanan suhu ruangan, dan kecukupan pencahayaan untuk 

memastikan pelanggan nyaman pada saat menggunakan layanan.  

- Untuk aspek keamanan, keamanan tempat penyimpanan barang (locker) perlu 

menjadi perhatian pada pusat kebugaran. Ketika adanya rasa aman bagi 

pelanggan, maka dapat meningkatkan kepercayaan pelanggan dan kepuasan 

pelanggan.  

- Kesesuaian tarif dengan fasilitas yang tersedia juga menjadi hal yang perlu 

diperhatikan, karena Pusat Kebugaran Tweak MOVE! Fitness memiliki 

konsep pembayaran per program kelas/per kunjungan, maka bagi pelanggan 

dengan intensitas kunjungan yang tinggi akan mengeluarkan biaya yang cukup 
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besar jika dibandingkan dengan biaya yang ditawarkan pusat kebugaran 

lainnya. Oleh karena itu, manajemen dapat mempertimbangkan untuk 

membuat paket dengan biaya yang lebih murah jika dibandingkan dengan 

pembayaran per kunjungan/per program kelas. Dengan melakukan hal 

tersebut, manajemen bukan hanya dapat membuat pelanggan semakin loyal, 

tetapi dapat menarik pelanggan baru.  

- Dengan semakin beragamnya jenis olahraga serta beragam alat penunjang 

yang dibutuhkan, penting bagi manajemen pusat kebugaran untuk terus 

memperbaharui pengetahuan, salah satu caranya dengan berkomunikasi secara 

aktif dengan pelanggan, meminta saran maupun umpan balik tentang beragam 

alat olahraga yang pelanggan butuhkan. Kelengkapan dan keberagaman alat 

olahraga bagi pusat kebugaran merupakan hal yang penting, pelanggan dapat 

melihatnya sebagai keunggulan yang tidak dimiliki pusat kebugaran lainnya, 

yang pada akhirnya membuat pelanggan terus datang dan secara konsisten 

menggunakan layanan Pusat Kebugaran Tweak MOVE! Fitness.  

3. Kualitas layanan pendukung merupakan layanan tambahan untuk melengkapi 

layanan inti yang diberikan pusat kebugaran. Layanan makanan dan minuman, 

layanan P3K, musik yang tepat untuk mendukung kegiatan olahraga, dan 

layanan konsultasi dengan ahli merupakan layanan yang dapat meningkatkan 

nilai sebuah pusat kebugaran. Dari hasil pengujian hipotesis ketersediaan 

layanan pendukung memang tidak berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas 

pelanggan, namun dari hasil wawancara dengan pelanggan hal ini dinilai penting 

dan sebaiknya tersedia. Saat ini Pusat Kebugaran Tweak MOVE! Fitness telah 

menyediakan layanan pendukung, namun masih perlu dikomunikasikan dengan 
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baik kepada pelanggan, manajemen perlu menginformasikan dimana layanan 

tersebut dapat diperoleh pelanggan. Manajemen juga dapat mempertimbangkan 

untuk membuat workshop atau seminar gratis bagi pelanggan seperti (nutrition 

class dan sharing session dengan pelatih). 

4. Kualitas Program 

Kualitas program pada pusat kebugaran mencakup keberagaman program, 

kualitas program, ketepatan waktu dalam mengumumkan dan memulai program 

kelas, dan kesesuaian jumlah pelanggan yang datang dengan yang terdaftar. 

- Dengan sangat beragamnya program kelas di Pusat Kebugaran Tweak MOVE! 

manajemen sebaiknya mempertimbangkan untuk membuat video singkat atau 

menggunakan fitur “guide” di Instagram yang berisi tentang penjelasan 

berbagai program kelas yang tersedia beserta dengan klasifikasi levelnya 

(contoh: Calisthenic – baik untuk pelanggan dengan level pemula-mahir). 

Selain untuk memudahkan pelanggan dalam memilih program kelas yang 

tepat, hal ini juga dapat membuat layanan karyawan kontak kepada pelanggan 

baru menjadi lebih efektif dan efisien. 

- Ketepatan waktu dalam mengumumkan program kelas perlu diperhatikan, 

karena Pusat Kebugaran Tweak MOVE! memiliki konsep “on demand fitness” 

dimana pelanggan dapat membuka kelas sesuai dengan kebutuhannya, maka 

program kelas yang tersedia cukup banyak, dengan pilihan jam yang beragam, 

dan lokasi yang berbeda. Manajemen dapat mempertimbangkan untuk 

membuat beragam jalur komunikasi untuk setiap konsep yang tersedia di Pusat 

Kebugaran Tweak MOVE!, seperti memisahkan nomor kontak untuk konsep 

private gym, studio,dan fitness, sehingga pelanggan dapat dengan mudah dan 
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nyaman dalam mendapatkan informasi terkini mengenai jadwal program kelas 

di berbagai cabang Pusat Kebugaran Tweak MOVE!. Dengan melakukan hal 

tersebut, karyawan kontak juga dapat lebih cepat dalam merespon pesanan 

pelanggan. 

5. Pusat Kebugaran Tweak MOVE! Fitness perlu mempertahankan dan 

meningkatkan kepuasan pelanggannya. Manajemen perlu memberikan kualitas 

layanan prima terutama pada kualitas personel, kualitas lingkungan fisik, dan 

kualitas program, agar pelanggan memiliki keterikatan emosional dengan 

perusahaan, sehingga pelanggan akan datang kembali dan setia menggunakan 

layanan Pusat Kebugaran Tweak MOVE! Fitness. 

6. Pusat Kebugaran Tweak MOVE! Fitness perlu mempertahankan dan 

meningkatkan loyalitas pelanggan. Manajemen perlu meningkatkan kualitas 

layanan terutama kualitas lingkungan fisik (kenyamanan, kebersihan, keamanan, 

kesesuaian tarif dengan fasilitas yang tersedia, dan kelengkapan alat olahraga) 

dan meningkatkan kepuasan pelanggan, agar pelanggan bukan hanya terus 

menggunakan layanan Pusat Kebugaran Tweak MOVE! Fitness tetapi juga 

bersedia merekomendasikan dan membagikan pengalaman positifnya kepada 

orang lain. 

7. Terdapat beberapa atribut yang perlu menjadi prioritas perbaikan beserta dengan 

usulan perbaikan untuk meningkatkan kinerja atribut tersebut:  

a. Atribut ketersediaan layanan P3K, usulan perbaikan yang diberikan 

adalah kotak P3K dikunci dan diletakkan di tempat yang mudah terlihat 

oleh pelanggan, seperti di dekat pintu masuk. Dengan melakukan hal 

tersebut pelanggan mengetahui bahwa terdapat layanan P3K di Pusat 
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Kebugaran Tweak MOVE! Fitness dan dapat meminta obat-obatan yang 

dibutuhkan ke karyawan lini depan yang berjaga. Manajemen juga dapat 

mempertimbangkan untuk memberikan pelatihan dasar pertolongan 

pertama pada kecelakaan bagi karyawan lini depan agar siap ketika 

menghadapi kondisi darurat.  

b. Atribut keamanan tempat penyimpanan barang (locker), usulan 

perbaikan yang diberikan adalah menyediakan kunci atau gembok pada 

setiap lemari, dan manajemen juga dapat menerapkan denda bagi 

pelanggan yang menghilangkan kunci atau gembok yang telah 

disediakan.  

c. Atribut kecepatan karyawan dalam menanggapi saran maupun keluhan 

dari pelanggan dan ketepatan waktu dalam mengumumkan jadwal 

program kelas, usulan perbaikan yang diberikan adalah meningkatkan 

kemampuan komunikasi karyawan kontak, menambah jalur komunikasi 

dengan pelanggan dan memisahkannya sesuai dengan konsep yang 

tersedia di Pusat Kebugaran Tweak MOVE!, serta secara aktif 

menginformasikan kepada pelanggan bahwa pelanggan dapat secara 

mandiri mengecek jadwal terkini maupun ketersediaan kapasitasnya 

lewat Website.  

d. Atribut kesesuaian tarif dengan fasilitas yang dapat dinikmati pelanggan, 

usulan perbaikan yang diberikan adalah menyediakan paket seperti paket 

10 kali program kelas dan 15 kali program kelas dengan biaya yang lebih 

murah dibandingkan dengan pembayaran per program kelas/per sesi.  
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e. Atribut karyawan menjaga kerahasiaan informasi para anggota, usulan 

perbaikan yang diberikan adalah dengan tidak menyebarluaskan data 

pribadi pelanggan tanpa izin dari pelanggan yang bersangkutan.  

f. Atribut kenyamanan kamar mandi, usulan perbaikan yang diberikan 

adalah karyawan lini depan yang berjaga pada setiap cabang perlu secara 

aktif memeriksa kebersihan kamar mandi beserta ketersediaan 

perlengkapannya (tisu, sabun, dan sampo). 

8. Rekomendasi untuk manajemen perusahaan: 

Aspek Rekomendasi 

Manajemen Pemasaran 
1. Membuat basis data pemasaran 

(database marketing), manajemen 

dapat menginvestasikan sumber 

dayanya pada teknologi untuk 

mengembangkan basis data pelanggan, 

baik pelanggan yang sudah ada saat ini 

maupun pelanggan potensial.  

Basis data ini dapat membantu 

manajemen untuk membuat program 

pemasaran yang tepat berdasarkan 

pemahaman karakteristik dan preferensi 

individual pelanggan. 

2. Strategi quantity discount, seperti 

membuat paket 10 kali program kelas 

atau 15 kali program kelas dengan 

biaya yang lebih murah jika 

dibandingkan dengan pembayaran per 

kunjungan/per program kelas. 
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Aspek Rekomendasi 

Manajemen Sumber 

Daya Manusia 

Menciptakan budaya perusahaan yang 

positif dengan cara: 

- Menciptakan suasana kerja yang 

nyaman serta memberikan 

kompensasi yang pantas. Bentuk 

kompensasi juga dapat berupa 

fasilitas seperti fitness gratis pada 

cabang Tweak MOVE! bagi seluruh 

karyawan dan pelatih. 

- Memfasilitasi peningkatan 

kemampuan atau nilai (value) pelatih 

kebugaran dengan mengikutsertakan 

pelatih pada training atau sertifikasi.  

Manajemen Operasi 
Membuat Standard Operating Procedure 

(SOP) dalam hal kebersihan ruangan dan 

kamar mandi, ketepatan waktu dalam 

memulai program kelas, dan kesesuaian 

jumlah pelanggan yang tercatat dalam 

sistem dengan jumlah aktual.  

Manajemen Strategi 
1. Melakukan benchmarking ke pusat 

kebugaran lain untuk mengetahui hal-

hal yang perlu dipertahankan, 

dievaluasi, atau dikembangkan. 

2. Secara aktif memperbarui pengetahuan 

terkait perkembangan dunia fitness, 

untuk menjadi bahan pertimbangan 

inovasi pada program kelas dan 

pengadaan alat penunjang olahraga. 

3. Secara rutin melakukan evaluasi 

perkembangan bisnis (jumlah 

pelanggan dan laba perusahaan) untuk 
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Aspek Rekomendasi 

menentukan strategi pengembangan 

bisnis yang tepat. 

4. Membuat strategi akuisisi dan retensi 

pelanggan. 

- Strategi retensi pelanggan dilakukan 

dengan melakukan survei kepuasan 

pelanggan secara berkala untuk 

mengidentifikasi hal-hal yang perlu 

dipertahankan maupun yang perlu 

diperbaiki oleh perusahaan.  

Selain itu manajemen perlu untuk 

secara proaktif meminta umpan balik 

(feedback) dari pelanggan sebagai 

bahan pengembangan dan perbaikan 

kinerja perusahaan. 

- Strategi akuisisi pelanggan dapat 

dilakukan dengan bertanya kepada 

pelanggan tentang dari mana 

pelanggan mengetahui Pusat 

Kebugaran Tweak MOVE! Fitness 

dan menjadikannya sebagai bahan 

pertimbangan untuk membuat strategi 

akuisisi pelanggan yang efektif. 
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5.2.2 Saran untuk Peneliti Selanjutnya 

Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan dalam penelitian ini 

menunjukkan bahwa masih diperlukan penelitian lanjutan. Oleh karena itu, bagi 

peneliti selanjutnya disarankan: 

1. Peneliti selanjutnya dapat menambah variabel lain untuk mengetahui faktor 

penentu dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan pusat 

kebugaran. Penelitian ini terbatas pada variabel bebas yaitu kualitas 

personel, kualitas lingkungan fisik, kualitas layanan pendukung, dan 

kualitas program, serta variabel mediasi yaitu kepuasan pelanggan, namun 

hasil penelitian menunjukkan masih terdapat variabel-variabel lain yang 

dapat memengaruhi loyalitas pelanggan pusat kebugaran. 

2. Peneliti selanjutnya dapat mempertimbangkan untuk menggunakan skala 

pengukuran kualitas layanan lainnya selain SQS-FC oleh Yildiz (2011) 

yang digunakan dalam penelitian ini, untuk melihat seberapa efektif skala 

pengukuran kualitas layanan pada pusat kebugaran lainnya dalam mengukur 

kualitas layanan pusat kebugaran di Indonesia. 
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