BAB 5
SIMPULAN, KETERBATASAN DAN SARAN

5.1 Simpulan
Penelitian ini pada dasarnya bertujuan untuk menguji pengaruh corporate

image dan service quality terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction

di Atlas Sports Club Surabaya. Hasil penelitian ini pada prosesnya diolah dengan

bantuan program Structural Equation Modelling (SEM) telah dipaparkan di bagian

pembahasan pada bab sebelumnya. Berdasarkan pembahasan hasil penelitian ini,
terdapat beberapa kesimpulan penting yang akan dijelaskan sebagai berikut:

1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa corporate image memiliki pengaruh
positif yang signifikan terhadap customer satisfaction pada Atlas Sports Club
Surabaya dengan nilai t-value 3,28, dengan begitu adapun kesimpulan dari
hasil ini adalah semakin tinggi tingkat corporate image atau citra perusahaan
yang ditampilkan oleh Atlas Sports Club Surabaya semakin tinggi pula
tingkat kepuasan yang dirasakan oleh member dalam hal ini sebagai
pelanggan setelah mendaftar atau melakukan transaksi di Atlas Sports Club
Surabaya. Hasil ini membuktikan bahwa hipotesis pertama (HI) yaitu
corporate image memiliki pengaruh signifikan terhadap customer
satisfaction pada Atlas Sports Club Surabaya diterima.

2. Berdasarkan pada hasil penelitian dapat dilihat bahwa service quality
memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap customer satisfaction
pada Atlas Sports Club Surabaya dengan nilai t-value 2,22, dengan begitu
adapun kesimpulan dari hasil penelitian ini adalah semakin baik service
quality atau kualitas layanan yang diberikan oleh Atlas Sports Club Surabaya
semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan oleh member dalam hal
ini sebagai pelanggan setelah mendaftar atau melakukan transaksi di Atlas
Sports Club Surabaya. Hasil ini membuktikan bahwa hipotesis kedua (H2)
yaitu service quality memiliki pengaruh signifikan terhadap customer

satisfaction pada Atlas Sports Club Surabaya diterima.
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Hasil yang ditunjukkan oleh penelitian ini menjelaskan bahwa customer
satisfaction memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap customer
loyalty pada Atlas Sports Club Surabaya dengan nilai t-value 6,22 merupakan
hubungan antar variabel yang paling tinggi nilainya, dengan begitu adapun
kesimpulan yang dapat diambil adalah semakin baik Atlas Sports Club
Surabaya menjamin customer satisfaction atau kepuasan pelanggannya akan
semakin tinggi pula tingkat loyalitas member dalam hal ini sebagai pelanggan
untuk terus melakukan transaksi di Atlas Sports Club Surabaya. Hasil ini
membuktikan bahwa hipotesis ketiga (H3) yaitu customer satisfaction
memiliki pengaruh signifikan terhadap customer loyalty pada Atlas Sports
Club Surabaya diterima.

Hasil yang ditunjukkan oleh penelitian ini menjelaskan bahwa corporate
image memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap customer loyalty
melalui customer satisfaction pada Atlas Sports Club Surabaya dengan nilai
t-value 3,00, dengan begitu adapun kesimpulan dari hasil penelitian ini adalah
semakin tinggi tingkat corporate image atau citra perusahaan yang
ditampilkan oleh Atlas Sports Club Surabaya semakin tinggi pula tingkat
kepuasan yang dirasakan oleh member dalam hal ini sebagai pelanggan
setelah mendaftar atau melakukan transaksi sehingga pada akhirnya membuat
tingkat loyalitas pelangaan untuk terus bertransaksi di Atlas Sports Club
Surabaya juga ikut meningkat. Hasil ini membuktikan bahwa hipotesis
keempat (H4) yaitu corporate image memiliki pengaruh signifikan terhadap
customer loyalty melalui customer satisfaction diterima.

Hasil yang ditunjukkan oleh penelitian ini menjelaskan bahwa service quality
memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap customer loyalty melalui
customer satisfaction pada Atlas Sports Club Surabaya dengan nilai t-value
2,18 dan merupakan nilai pengaruh yang terkecil di antara hubungan antar
variabel, meski begitu kesimpulan dari hasil penelitian ini adalah semakin
tinggi tingkat service quality atau kualitas layanan yang diberikan oleh Atlas
Sports Club Surabaya kepada member semakin tinggi pula tingkat kepuasan

yang dirasakan oleh member dalam hal ini sebagai pelanggan setelah
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mendaftar atau melakukan transaksi sehingga pada akhirnya membuat tingkat
loyalitas pelangaan untuk terus bertransaksi di Atlas Sports Club Surabaya
juga ikut meningkat. Hasil ini membuktikan bahwa hipotesis kelima (HS)
yaitu service quality memiliki pengaruh signifikan terhadap customer loyalty

melalui customer satisfaction diterima.

5.2 Keterbatasan
Terdapat beberapa keterbasan yang tidak dapat dihindari, keterbatasan-

keterbatasan yang dimaksud antara lain:

1. Penelitian ini hanya dilakukan pada responden yang aktif di bidang olahraga
fitness di Atlas Sports Club Surabaya. Kenyataan di lapangan dapat diketahui
bahwa Atlas Sports Club Surabaya memiliki wahana olahraga lain seperti
renang, bulutangkis, tenis meja dan lainnya.

2. Responden yang disyaratkan merupakan member yang masih aktif
berolahraga di Atlas Sports Club Surabaya. Syarat responden ini menutup
kemungkinan untuk mendapatkan respon dari member yang juga aktif di
Atlas Sports Club Surabaya namun sedang membekukan status

keanggotannya untuk sementara.

5.3 Saran

Berdasar pada penelitian yang telah dilakukan peneliti mengajukan saran
yang bertujuan untuk menambah referensi bagi penelitian di masa mendatang
maupun sebagai bahan pertimbangan dan masukan bagi Atlas Sports Club Surabaya

serta pelaku usaha fitness center.

5.3.1 Saran Akademis

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh corporate image dan service
quality terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction di Atlas Sports
Club Surabaya ini, maka beberapa saran berikut diajukan untuk kepentingan

penelitian sejenis di masa mendatang, saran-saran tersebut antara lain:
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Peneliti di masa mendatang diharapkan untuk melakukan penelitian yang
menyeluruh pada berbagai jenis olahraga yang terdapat di Atlas Sports Club
Surabaya untuk mengetahui pengaruh variabel-variabel penelitian pada objek
penelitian secara menyeluruh.

Penelitian selanjutnya dianjurkan untuk meneliti seluruh member atau
pelanggan terdaftar pada Atlas Sports Club Surabaya baik yang masih aktif
berolahraga maupun yang sedang membekukan status keanggotaannya untuk
sementara waktu, sehingga respon yang diterima dapat merepresentasikan

keadaan objek yang sesungguhnya dan menyeluruh.

5.3.2 Saran Praktis

Berdasarkan hasil dari penelitian yang telah dilakukan pada Atlas Sports Club

Surabaya, maka beberapa saran yang dapat diajukan kepada pengelola Atlas Sports

Club Surabaya adalah sebagai berikut:

1.

Data rata-rata respon dari variabel corporate image pada Atlas Sports Club
Surabaya menunjukkan bahwa nilai perusahaan mendapat respon paling kecil
dari seluruh responden. Manajemen Atlas Sports Club Surabaya disaranlan
membuat aturan tertulis mengenai nilai-nilai apa saja yang perlu ditanamkan.
Nilai-nilai yang dimaksudkan adalah keramahtamahan serta sopan santun
dengan menerapkan budaya senyum sapa salam sehingga konsumen merasa
nyaman.

Sebagai perusahaan yang bergerak di bidang jasa, disarankan Atlas Sports
Club Surabaya meningkatkan empati dengan berupaya memahami keinginan
konsumen atau member. Data statistik deskriptif untuk variabel service
quality menunjukkan bahwa tingkat empati karyawan/manajemen terhadap
member masih kurang. Dirasa penting bagi Atlas Sports Club Surabaya untuk
mengarahkan karyawannya untuk bersedia membantu member yang kesulitan

untuk menemukan alat yang dibutuhkan.
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