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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kepuasan pelayanan, program
membership, dan kualitas fasilitas terhadap loyalitas pelanggan Fitnessworks
Sidoarjo. Metode yang digunakan adalah kuantitatif dengan pendekatan regresi
linier berganda terhadap 73 responden yang merupakan pelanggan aktif. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pelayanan dan program membership tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, dengan nilai signifikansi
masing-masing 0,675 dan 0,263 (> 0,05). Sebaliknya, kualitas fasilitas berpengaruh
positif dan signifikan dengan nilai signifikansi 0,000 dan koefisien regresi 0,959,
menjadikannya faktor dominan dalam membentuk loyalitas. Model penelitian ini
mampu menjelaskan 64,2% variasi loyalitas pelanggan (R? = 0,642). Temuan ini
menekankan pentingnya pengelolaan fasilitas sebagai prioritas dalam
mempertahankan loyalitas pelanggan, sementara aspek pelayanan dan program
membership memerlukan evaluasi lebih lanjut.

Kata Kunci: Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Pelayanan, Program Membership,

Kualitas Fasilitas, Fitnessworks.

vil



ABSTRACT
This study aims to analyze the influence of service satisfaction, membership

programs, and facility quality on customer loyalty at Fitnessworks Sidoarjo. A
quantitative approach was employed using multiple linear regression on data
collected from 73 active customers. The results indicate that both satisfaction
quality and membership programs do not have a significant effect on customer
loyalty, with significance values of 0.675 and 0.263 respectively (> 0.05).
Conversely, facility quality has a positive and significant effect on loyalty, with a
significance value of 0.000 and a regression coefficient of 0.959, making it the most
dominant factor. The model explains 64.2% of the variation in customer loyalty (R?
= 0.642). These findings highlight the importance of maintaining and improving
facilities to sustain customer loyalty, while service and membership aspects require
further evaluation and strategic development.

Keywords: Customer Loyalty, Service Satisfaction, Membership Program, Facility

Quality, Fitnessworks.
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