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ABSTRAKSI 

 
Penelitian ini meneliti tentang pengaruh dimensi kualitas jasa terhadap 

loyalitas konsumen pada Max Gym Yogyakarta. Gym Max merupakan tempat 
gym yang memiliki dua program yaitu fitness dan aerobic. Dalam persaingan 
bisnis khususnya dalam bidang jasa, pebisnis harus memperhatikan tentang 
kualitas jasa yang meliputi tangible/bukti fisik, reliability/keandalan, 
responsiveness/daya tanggap, assurance/jaminan, dan emphaty/perhatian. Dengan 
memperhatikan dan memaksimalkan dimensi kualitas jasa maka akan membentuk 
loyalitas konsumen bagi perusahaan. Tujuan penelitian ini adalah untuk 
mengetahui pengaruh dimensi kualitas jasa terhadap loyalitas konsumen pada 
Max Gym Yogyakarta.  

Max Gym Yogyakarta adalah obyek dalam penelitian ini. Metode 
pengambilan sampel yang digunakan dalam  penelitian ini yaitu simple random 
sampling. Untuk pengujian instrumen menggunakan uji Validitas dan Reliabilitas. 
Teknik analisis data menggunakan regresi linear berganda dan uji signifikansi 
mengunakan uji t dan uji F. Dari hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa secara 
parsial variabel yang memiliki pengaruh secara signifikan terhadap loyalitas 
konsumen pada Max Gym Yogyakarta adalah variabel tangible/bukti fisik dan 
responsiveness/daya tanggap. Sedangkan variabel yang tidak memiliki pengaruh 
secara signifikan terhadap loyalitas konsumen pada Max Gym Yogyakarta adalah 
variabel reliability/keandalan, assurance/jaminan, dan emphaty/perhatian. Namun 
secara simultan dimensi kualitas jasa mempengaruhi loyalitas konsumen pada 
Max Gym Yogayakarta.  

 

Kata kunci: Tangible/bukti fisik, Reliability/keandalan, Responsiveness/daya 
tanggap, Assurance/jaminan, Emphaty/perhatian, Loyalitas 
konsumen. 
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ABSTRAKSI 

 
Penelitian ini meneliti tentang pengaruh dimensi kualitas jasa terhadap 

loyalitas konsumen pada Max Gym Yogyakarta. Gym Max merupakan tempat 
gym yang memiliki dua program yaitu fitness dan aerobic. Dalam persaingan 
bisnis khususnya dalam bidang jasa, pebisnis harus memperhatikan tentang 
kualitas jasa yang meliputi tangible/bukti fisik, reliability/keandalan, 
responsiveness/daya tanggap, assurance/jaminan, dan emphaty/perhatian. Dengan 
memperhatikan dan memaksimalkan dimensi kualitas jasa maka akan membentuk 
loyalitas konsumen bagi perusahaan. Tujuan penelitian ini adalah untuk 
mengetahui pengaruh dimensi kualitas jasa terhadap loyalitas konsumen pada 
Max Gym Yogyakarta.  

Max Gym Yogyakarta adalah obyek dalam penelitian ini. Teknik yang 
digunakan dalam penelitian ini menggunakan purposive random sampling dan 
diuji dengan menggunakan regresi linear berganda dapat disimpulkan bahwa 
secara parsial variabel yang memiliki pengaruh secara signifikan terhadap 
loyalitas konsumen pada Max Gym Yogyakarta adalah variabel tangible/bukti 
fisik dan responsiveness/daya tanggap,. Sedangkan variabel yang tidak memiliki 
pengaruh secara signifikan terhadap loyalitas konsumen pada Max Gym 
Yogyakarta adalah variabel reliability/keandalan, assurance/jaminan, dan 
emphaty/perhatian. Namun secara simultan dimensi kualitas jasa mempengaruhi 
loyalitas konsumen pada Max Gym Yogayakarta.  

 

Kata kunci: Tangible/bukti fisik, Reliability/keandalan, Responsiveness/daya 
tanggap, Assurance/jaminan, Emphaty/perhatian, Loyalitas 
konsumen. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Dalam era persaingan bisnis yang sangat ketat ini, semua pelaku bisnis yang 

ingin tetap bertahan di pasar, dituntut untuk dapat mengetahui dan memenuhi 

kebutuhan konsumen. Saat ini bisnis jasa sangat digemari oleh para kalangan 

pebisnis karena konsumen saat ini sangat membutuhkan jasa dikarenakan oleh 

kesibukan mereka. Sebagai contoh, di kota-kota besar (Jakarta) untuk membuat 

makanan, seseorang tidak memiliki waktu yang cukup sehingga mereka akan 

mencari tempat makan yang sesuai dengan selera mereka. Dari kasus di atas dapat 

dilihat bahwa karakteristik konsumen saat ini adalah sangat konsumtif. Oleh 

karena itu bisnis yang dapat bertahan dalam persaingan saat ini adalah pebisnis 

yang mampu mendesain usahanya sedemikian rupa untuk memenangkan 

persaingan di pasar dari para kompetitornya. Dan untuk bisnis jasa, kriteria yang 

harus dimiliki untuk memenangkan persaingan yaitu dimensi kualitas jasa.   

Salah satu strategi yang efektif  untuk mengembangkan sebuah bisnis di 

bidang jasa yaitu dengan memaksimalkan kualitas jasa itu sendiri. Namun untuk 

memahami kualitas jasa tidaklah semudah memahami kualitas sebuah barang. 

Sebagai contoh dalam bidang jasa (pelayanan),  kualitasnya hanya dapat dirasakan 

saat atau setelah konsumen menggunakan jasa tersebut. Sedangkan untuk kualitas 

sebuah barang dapat dilihat kondisi barang rusak atau tidaknya secara langsung. 

Dengan demikian  perlu memperhatikan  setiap dimensi kualitas jasa dimana 

kualitas jasa meliputi tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan 
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emphaty. Dengan memaksimalkan dimensi kualitas jasa maka akan membentuk 

loyalitas konsumen bagi perusahaan. 

 Kondisi yang sangat menguntungkan bagi para kalangan pebisnis ketika 

konsumen loyal bagi perusahaan atau bisnis yang bersangkutan. Saat konsumen 

mencapai titik loyal pada suatu jasa tertentu, maka konsumen akan melakukan 

pembelian ulang  atas jasa tersebut dan tidak menutup kemungkinan konsumen 

tersebut akan mempromosikan jasa tersebut kepada relasinya melalui Word of 

Mouth. Selain itu dapat dikatakan bahkan konsumen yang loyal tidak diukur dari 

berapa banyak dia membeli, tetapi dari berapa sering dia melakukan pembelian 

ulang, termasuk merekomendasikan orang lain untuk membeli produk atau jasa 

tersebut. 

 Strategi maksimalisasi dimensi kualitas jasa dapat diterapkan pada semua 

bisnis dalam bidang jasa termasuk bisnis jasa gym. Gym secara umum dapat 

diartikan sebagai tempat olah raga fitness dan aerobic. Saat ini bisnis gym sangat 

populer di kalangan masyarakat. Persepsi mengenai jasa gym ini sudah banyak 

berubah dimana dahulu orang beranggapan bahwa melakukan gym untuk 

membesarkan otot, namun saat ini orang datang gym untuk kesehatan dan 

kebugaran. Oleh karena itu, saya tertarik melakukan penelitian di bidang jasa gym. 

Gym yang saya teliti yaitu Max Gym yang berlokasi di jalan Melati Kulon 10 

Baciro, Yogyakarta. Max Gym memiliki bangunan yang terdiri dari satu lantai 

dimana lantai dasar untuk tempat fitness, lantai berikutnya untuk tempat aerobic 

dan cafetaria. Max Gym salah satu gym yang sangat memperhatikan relasi bagi 

konsumen dimana para karyawan membangun hubungan yang baik dengan para 

konsumen. Max Gym memiliki dua program latihan yaitu fitness dan aerobic, 
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dimana mayoritas peminat fitness yaitu pria dan mayoritas peminat aerobic  yaitu 

wanita. Pada dua program latihan tersebut, Max Gym memiliki pelatih – pelatih 

yang handal dan profesional. Hal tersebut sangat diperhatikan oleh pihak Max 

Gym untuk memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumen Max Gym. Dengan 

memenuhi kriteria dimensi kualitas jasa seperti di atas maka Max Gym akan 

mampu memberikan kepuasan kepada konsumen yang akan menimbulkan 

loyalitas dari konsumen Max Gym tersebut. 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka penulis tertarik untuk 

mengadakan penelitian tentang dimensi kualitas jasa dengan judul “PENGARUH  

DIMENSI KUALITAS JASA TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN 

PADA MAX GYM YOGYAKARTA”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Dalam penelitian ini dapat dirumuskan permasalahan sebagai berikut: 

a. Apakah variabel tangible/ bukti fisik berpengaruh secara signifikan 

terhadap loyalitas konsumen pada Max Gym Yogyakarta? 

b. Apakah variabel reliability/ keandalan berpengaruh secara signifikan 

terhadap loyalitas konsumen pada Max Gym Yogyakarta? 

c. Apakah variabel responsiveness/ daya tanggap berpengaruh secara 

signifikan terhadap loyalitas konsumen pada Max Gym Yogyakarta? 

d. Apakah variabel assurance/ jaminan berpengaruh secara signifikan 

terhadap loyalitas konsumen pada Max Gym  Yogyakarta? 

e. Apakah variabel emphaty/ perhatian berpengaruh secara signifikan 

terhadap loyalitas konsumen pada Max Gym  Yogyakarta? 
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f. Apakah secara simultan dimensi kualitas jasa yang meliputi tangible, 

reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty berpengaruh 

secara signifikan terhadap loyalitas konsumen pada Max Gym  

Yogyakarta? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Dalam penelitian ini terdapat tujuan sebagai berikut: 

a. Untuk mengetahui pengaruh variabel tangible/ bukti fisik terhadap 

loyalitas konsumen Max Gym Yogyakarta. 

b. Untuk mengetahui pengaruh variabel reliability/ keandalan terhadap 

loyalitas konsumen Max Gym Yogyakarta. 

c. Untuk mengetahui pengaruh variabel responsiveness/ daya tanggap 

terhadap loyalitas konsumen Max Gym Yogyakarta. 

d. Untuk mengetahui pengaruh variabel assurance/ jaminan terhadap 

loyalitas konsumen Max Gym Yogyakarta. 

e. Untuk mengetahui pengaruh variabel emphaty/ perhatian terhadap 

loyalitas konsumen Max Gym Yogyakarta. 

f. Untuk mengetahui pengaruh dimensi kualitas jasa terhadap loyalitas 

konsumen Max Gym  Yogyakarta secara simultan. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

  Manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

a. Bagi Penulis 

Penelitian ini merupakan suatu sarana mengaplikasikan ilmu yang 

diperoleh selama kuliah.  

b. Bagi Pihak Perusahaan 

  Dari hasil penelitian ini, perusahaan  dapat menggunakan sebagai 

pertimbangan dan evaluasi terhadap dimensi kualitas jasa yang 

mempengaruhi loyalitas konsumen guna memperbaiki dan meningkatkan 

kualitas jasa suatu perusahaan. 

c. Bagi Pihak lain 

Penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan referensi untuk 

penelitian selanjutnya yang sejenis dan yang ingin mengetahui masalah 

tentang pengaruh kualitas jasa terhadap loyalitas konsumen. 
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1.5 Batasan Masalah 

a. Penelitian dilakukan di Yogyakarta 

b. Responden penelitian adalah masyarakat umum kota Yogyakarta yang 

pernah menggunakan jasa gym  di Max Gym Yogyakarta. 

c. Jumlah responden yang ditargetkan adalah 100 orang 

d. Profil responden dibatasi pada: 

1. Jenis kelamin : a)  Pria 

                         b)  Wanita 

2. Usia                : a)    20 tahun 

                         b)  21-30 tahun 

                         c)  31-40 tahun 

                         d)   40 tahun 

3. Pekerjaan       : a)  Pelajar/Mahasiswa 

                         b)  Pegawai Negeri 

                         c)  Wiraswasta 

                         d)  Karyawan 

                         e)  Dan lain-lain, sebutkan… 

4. Penghasilan    : a)   Rp. 500.000,- 

                         b)   Rp. 500.000,-  s/d  Rp. 1.500.000,- 

                         c)   Rp. 1.500.001,-  s/d  Rp. 2.500.000,- 

                         d)    Rp. 2.500.000,- 

5. Pendidikan     : a)  s/d SMU 

                         b)  Perguruan Tinggi 

                         c)  Dan lain-lain, sebutkan… 
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e. Variabel dependen dalam penelitian ini adalah loyalitas konsumen. 

f. Variabel independen dalam penelitian ini adalah dimensi kualitas jasa, 

yang  terdiri dari: 

1. Tangible/bukti fisik, meliputi: fasilitas fisik Gym Max, kenyamanan 

dan kebersihan, dan penampilan karyawan. 

2. Reliability/keandalan, meliputi: tepat waktu dan kesesuaian dengan 

janji yang ditawarkan, pemberian pelayanan yang sama/tidak 

diskriminatif dan kehandalan pelatih.  

3. Responsiveness/daya tanggap, meliputi: kesiagapan pekerja dan 

penanganan keluhan. 

4. Assurance/jaminan, meliputi: kemampuan pelatih, keramahan 

karyawan dan keamanan. 

5. Emphaty/perhatian, meliputi: memahami kebutuhan konsumen dan 

kesabaran dalam pelayanan. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh dimensi 

kualitas jasa terhadap loyalitas konsumen padaMax Gym Yogyakarta, maka 

didapat simpulan sebagai berikut: 

a. Berdasarkan hasil pengolahan data identitas responden di atas, maka 

dapat disimpulkan bahwa konsumen yang paling dominan menggunakan 

jasa pada Max Gym Yogyakarta adalah konsumen pria berusia >20–30  

tahun yang memiliki pekerjaan sebagai pelajar/mahasiswa dengan 

pengeluaran per bulan sebesar >Rp.500.000,- s/d Rp. 1.500.000,-dan  

pendidikan terakhir s/d SMU. 

b. Variabel tangible/ bukti fisikberpengaruh secara signifikan terhadap 

loyalitas konsumen pada Max Gym Yogyakarta. Hal ini menunjukkan 

bahwa hipotesis H1 diterima dan Ho ditolak. 

c. Variabel reliability/ keandalantidak berpengaruh secara signifikan 

terhadap loyalitas konsumen pada Max Gym Yogyakarta.Hal ini 

menunjukkan bahwa hipotesis H2 ditolak dan Ho diterima. 

d. Variabel responsiveness/ daya tanggapberpengaruh secara signifikan 

terhadap loyalitas konsumen pada Max Gym Yogyakarta. Hal ini 

menunjukkan bahwa hipotesis H3 diterima dan Ho ditolak. 
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e. Variabelassurance/ jaminantidak berpengaruh secara signifikan terhadap 

loyalitas konsumen pada Max Gym Yogyakarta.Hal ini menunjukkan 

bahwa hipotesis H4 ditolak dan Ho diterima. 

f. Variabelemphaty/ perhatiantidak berpengaruh secara signifikan terhadap 

loyalitas konsumen pada Max Gym Yogyakarta. Hal ini menunjukkan 

bahwa hipotesis H5 ditolak dan Ho diterima. 

g. Dari hasil uji F, diambil kesimpulan bahwa kelimadimensi kualitas jasa 

yang meliputi (tangible, reliability, responsiveness, assurance,dan 

emphaty)secara simultan (bersama-sama) berpengaruh secara signifikan 

terhadap loyalitas konsumen Max Gym Yogyakarta. Hal ini 

menunjukkan bahwa hipotesis H6 diterima dan Ho ditolak. 

h. Nilai adjusted Rsquare adalah adalah 0,457. Hal ini berarti bahwa 

45,7% variasi dari loyalitas konsumen dapat dijelaskan oleh variasi dari 

kelima variabel independen (tangible, reliability, responsiveness, 

assurance, dan emphaty). Sedangkan sisanya (100% - 45,7% = 54,3%) 

dapat dijelaskan sebagai sebab-sebab lain yang tidak disebutkan dalam 

penelitian ini. 
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5.2. Saran 

Berdasarkankesimpulan yang telahdiambil diatas,maka penulismemberikan 

saran yang dapatdijadikansebagaibahanpertimbanganbagiMax Gym 

Yogyakartadalam memperbaiki dan meningkatkan kualitas jasa suatu 

perusahaan.Adapun saran adalah sebagaiberikut: 

a. Variabel Tangible / bukti fisik 

Berkaitan dengan variabel tangible, diharapkan Max Gym 

Yogyakarta tetap menjaga bahkan meningkatkan bukti fisik seperti 

fasilitas fisik Gym Max, kenyamanan dan kebersihan, dan penampilan 

karyawan. Sehingga konsumen puas dengan bukti fisik yang disediakan 

oleh Max Gym.  

b. Variabel Reliability / keandalan 

Berkaitan dengan variabelreliability, terlihat bahwa dalam 

penelitian ini Variabel Reliability tidak berpengaruh secara signifikan 

terhadap loyalitas konsumen pada Max Gym Yogyakarta.Namun dengan 

hal tersebut, hendaknya Max Gym Yogyakarta tetap mempertahankan 

bahkan meningkatkankehandalan untuk selalu tepat waktu dan 

kesesuaian dengan janji yang ditawarkan, pemberian pelayanan yang 

sama/tidak diskriminatif dan kehandalan pelatih.  

c. Variabel Responsiveness / daya tanggap 

Berkaitan dengan variabel responsiveness, diharapkan Max Gym 

Yogyakarta tetap menjaga bahkan meningkatkan daya tanggap 

karyawan dan pelatih terhadap pada konsumen. Berdasarkan hasil uji 

yang telah dilakukan, variabel responsivenessberpengaruh 
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secarasignifikan terhadap loyalitas konsumen pada Max Gym 

Yogyakarta. Akan lebih baiknya jika Max Gym 

Yogyakartameningkatkan variabel responsivenessmeliputi: kesiagapan 

pekerja dan penanganan keluhan.  

d. Variabel Assurance / jaminan 

Berkaitan dengan variabel assurance, berdasarkan hasil yang 

diperoleh dalam penelitian ini variabel assurancetidak berpengaruh 

secara signifikan terhadap loyalitas konsumen pada Max Gym 

Yogyakarta, namun pihak karyawan dan pelatihMax Gym Yogyakarta 

tetap harus memberikan pelayanan yang baik pada setiap konsumennya 

bahkan perlu meningkatkan dalam pelayanan jasameliputi: kemampuan 

pelatih, keramahan karyawan dan keamanan yang diberikan oleh Max 

Gym terhadap para konsumen. 

e. Variabel Emphaty/ perhatian 

Berkaitan dengan variabelemphaty, berdasarkan hasil yang 

diperoleh dalam penelitian ini variabel emphatytidak berpengaruh secara 

signifikan terhadap loyalitas konsumen pada Max Gym Yogyakarta. 

Diharapkan Max Gym Yogyakarta mampumemberikan dan 

meningkatkan perhatian meliputi: memahami kebutuhan konsumen dan 

kesabaran dalam pelayananyang diberikan selama ini kepada konsumen.  
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5.3. Keterbatasan Penelitian 

Beberapa keterbatasan dalam penelitian ini, yaitu: 

a. Penelitian ini dalam mencari responden hanya di lokasi Max Gym 

Yogyakarta. Oleh karena itu diharapkan pada penelitian berikutnya tidak 

hanya mencari responden di lokasi Max Gym saja, tetapi dapat mencari 

responden (yang pernah menggunakan jasa gym di Max Gym) di lokasi 

lain. 

b. Penelitian ini terbatas pada dimensi kualitas jasa yang terdiri dari lima 

variabel yaitu tangible(bukti fisik), reliability(keandalan), 

responsiveness(daya tanggap), assurance(jaminan),dan 

emphaty(perhatian).Diharapkan pada penelitian berikutnya dapat 

menambahkan variabel pada dimensi kualitas jasa seperti perfomance 

(penampilan), durability (daya tahan), features, perchieve quality, dan 

conformance to standard (konfirmasi standar). 
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