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Abstrak—Sistem membership atau keanggotaan pada
Batununggal Indah Club yaitu pada tiap registrasinya harus
mendaftar selama 3 bulan, karena untuk menghindari adanya
lepas pasang member yang dilakukan oleh pelanggan. Adanya
sistem tersebut, banyak pelanggan yang ragu ingin melakukan
registrasi menjadi anggota member di Batununggal Indah
Club. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana
persepsi dan penilaian menganai proses registrasi membership
melalui pelanggan yang sudah terdaftar sebagai anggota
member Batununggal Indah Club. Jenis penelitian ini
menggunakan  Kuantitatif dengan metode Deskriptif,
kemudian pada teknik samplingnya  menggunakan
Nonprobability Sampling dan Sampling Purposive. Populasi
pada penelitian ini mengambil pelanggan Batununggal Indah
Club yang sudah terdaftar menjadi anggota member. Teknik
analisis data menggunakan analisis Deskriptif dan
menggunakan metode IPA (Importance Performance Analysis)
dan CSI (Customer Satisfaction Index). Hasil perhitungan
untuk tingkat kenyataan dan harapan Service Quality pada
proses registasi membership ini menunjukkan bahwa keduanya
masih berada pada posisi Sangat Penting dan Sangat Puas.
Hasil yang diperoleh Importance Performance Analysis Matrix
didapatkan bahwa hal yang dapat diperbaiki yaitu pada segi
fasilitas dan cara Staff membership menjelaskan sistem kepada
pelanggan dengan hasil perhitungan Customer Sarisfaction
Index menunjukkan anggota member Batununggal Indah Club
sangat puas dengan proses registrasi membership.

Kata Kunci—service quality, customer satisfaction,
importance performance analysis, customer satisfaction index.

Abstract—The membership system or membership at
Batununggal Indah Club is that each registration must register
for 3 months, because to avoid any member releases made by
customers. With this system, many customers are hesitant to
register to become a member of the Batununggal Indah Club.
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This study aims to determine how the perception and assessment
of the membership registration process through customers who
have been registered as members of Batununggal Indah Club
members. This type of research uses quantitative descriptive
methods, then the sampling technique uses nonprobability
sampling and purposive sampling. The population in this study
took Batununggal Indah Club customers who had registered as
members. The data analysis technique uses descriptive analysis
and uses the IPA (Importance Performance Analysis) and CSI
(Customer Satisfaction Index) methods. The results of
calculations for the level of reality and service quality
expectations in the membership registration process show that
both are still in a very important and very satisfied position. The
results obtained by the Importance Performance Analysis Matrix
show that things that can be improved are in terms of facilities
and the way membership staff explain the system to customers.
The results of the calculation of the Customer Satisfaction Index
show that members of the Batununggal Indah Club are very
satisfied with the membership registration process.

Keywords—service quality, customer satisfaction, importance
performance analysis, customer satisfaction index.

l. PENDAHULUAN

Menurut Yaran et al (2018: 177) Sport Center adalah
suatu tempat olahraga yang dihadirkan di tengah masyarakat
yang terdiri atas setiap kegiatan dan usaha yang dapat
membantu perkembangan atau pun membina potensi —
potensi jasmaniah dan rohaniah seseorang sebagai
perorangan, atau pun anggota masyarakat, entah itu dapat
berupa permainan, pertandingan atau sekedar rekreasi
(mengisi waktu luang dengan olahraga).Di daerah Bandung,
Jawa Barat terdapat sport centre yang terletak di Jalan
Soekarno Hatta di dalam sebuah perumahan Batununggal
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Indah yang bernama Batununggal Indah Club. Perusahaan
ini sudah beroperasi selama 21 tahun dan sudah dilengkapi
dengan café serta menerapkan sistem membership.

Sistem membership pada Batununggal Indah Club yaitu
pada tiap registrasinya harus mendaftar selama 3 bulan,
karena untuk menghindari adanya lepas pasang member
yang dilakukan oleh pelanggan. Dari peraturan sistem
tersebut, banyak pelanggan yang meminta keringanan untuk
hanya mendaftar per 1 bulan saja karena biayanya akan
sangat banyak, kemudian jika tiba-tiba ada keperluan selama
pertengahan 3 bulan dan otomatis member tidak terpakai
apakah uang akan dikembalikan, dan kebanyakan para
member lupa kapan masa membershipnya akan berakhir.
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Gambar 1. 1

Keluhan tentang Membership
Sumber : Data Internal Perusahaan, 2022

Gambar diatas merupakan contoh dari keluhan
pelanggan mengenai sistem membership, keluhan mereka
sangat beragam yang hampir semuanya membahas di sistem
dan juga pelayanan saat mereka melakukan registrasi pada
membership.  Sistem  membership  dibuat  untuk
meningkatkan  kepuasan  pelanggn terhadap  suatu
perusahaan jika perusahaan memiliki kualitas pelayanan
yang baik, pelanggan akan merasa senang dan tertarik
mendaftar keanggotaan. Masalah yang dihadapi oleh divisi
membership Batununggal Indah Club ini berhubungan
dengan kualitas pelayanan yang diberikan kepada
pelanggan. Menurut Cahyani dan Hidayat (2019: 559)
Pelayanan pada dasarnya dapat diartikan sebagai kegiatan
orang, kelompok atau organisasi baik secara langsung
maupun tidak langsung kepada memenuhi kebutuhan.
Pelayanan yang baik berarti kemampuan seseorang dalam
memberikan pelayanan yang dapat memberikan kepuasan
kepada pelanggan dengan standar yang ditentukan.
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Gambar 1. 2
Data Close Member
Sumber : Data Internal Perusahaan, 2022

Menurut data yang diperoleh dari perusahaan, pada
divisi membership Batununggal Indah Club juga terdapat
tingkat pelanggan yang telah melakukan penutupan
keanggotaan atau close member. Tingkat tersebut
menunjukkan banyaknya anggota member yang telah
menonaktifkan membernya di Batununggal Indah Club. Ini
bisa menjadi hubungan atas banyaknya keluhan yang
disampaikan terhadap pelayanan dan juga sistem yang
disampaikan oleh staff membership kepada pelanggan.

Jadi, jika terdapat ketidaknyamanan dalam pelayanan
yang dirasakan oleh pelanggan terhadap sistem membership
dapat berpengaruh pada kepuasan pelanggan. Perlu adanya
pengukuran yang dapat meningkatkan kualitas pelayanan
untuk sistem membership pada Batununggal Indah Club
guna meningkatkan kepuasan pada sebuah pelanggan.
Menurut Wong et al (dalam Sampurno dan Sharif, 2020:
862) Dengan menggunakan metode IPA (Importance
Performance Analysis) yang merupakan sebuah alat
evaluasi yang digunakan untuk mengetahui tingkat
kepuasan pelanggan dan mengetahui item - item yang
diprioritaskan untuk diperbaiki oleh perusahaan agar dapat
dijadikan sebagai panduan dalam pengembangan bagi
perusahaan dan Pengukuran Customer Satisfaction Index
(CsSI) dilakukan untuk mengetahui kepuasan pelanggan dan
dijadikan acuan dalam menentukan sasaran-sasaran di masa
yang akan datang.

Dari latar belakang diatas, penulis menyadari bahwa
Batununggal Indah Club pada divisi membership ingin
mengetahui bagaimanakah persepsi dan penilaian mengenai
proses  registrasi  membership  melalui  pelanggan
membership secara langsung. Maka perlu adanya
pengukuran untuk mengetahui customer satisfaction
terhadap proses registrasi membership. Oleh karena itu,
penulis mengambil judul “Pengukuran  Customer
Satisfaction Dalam Proses Registrasi  Membership
Menggunakan Metode IPA (Studi Kasus Pada Pelanggan
Batununggal Indah Club Tahun 2022)”

. KAJIAN TEORI

A. Manajemen Pemasaran

Kotler dan Armstrong (dalam Algifari dan Hidayat,
2020: 913) menyatakan bahwa yang dimaksud dengan
manajemen pemasaran adalah “The art and science of
choosing target markets and building profitable
relationships ~ with  them”.  Manajemen pemasaran
merupakan seni dan ilmu memilih pasar sasaran dan
membangun hubungan  yang menguntungkan dengan
mereka.
B. Pemasaran Jasa

Menurut Zeithaml dan Bitner (dalam Wijaya, 2022:17)
mengatakan bahwa pemasaran jasa adalah mengenai janji,
yaitu janji yang dibuat kepada pelanggan dan harus dijaga.
Jadi, setiap orang dalam organisasi harus menjaga janji serta

berhasil  membangun hubungan dalam pelanggan.
Pemasaran jasa adalah konsep pemasaran yang
mendefinisikan bahwa organisasi harus lebih peduli

terhadap ada yang dirasakan konsumen dibandingkan
dengan apa yang dipikirkan tentang barang atau jasa yang
ditawarkan.
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C. Kualitas Layanan

Menurut Kumar dan Sikdar (dalam Kusyana dan Pratiwi,
2019:22) Definisi kualitas layanan yang umum digunakan
adalah tingkat di mana suatu pelayanan mampu memenubhi
kebutuhan atau harapan pelanggan dan melibatkan
perbandingan antara harapan dan kinerja aktual pelayanan
yang dirasakan oleh pelanggan.
D. Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler dan Keller (dalam Faizal dan Nurjanah,
2017) kepuasan pelanggan merupakan proses evaluasi
setelah proses pembelian untuk membandingkan apakah ada
perbedaan antara harapan awal sebelum pembelian atau
standar Kinerja setelah mereka melakukan transaksi. Jika
kinerja sesuai dengan harapan, pelanggan puas. Jika kinerja
melampaui harapan, pelanggan sangat puas atau senang.
E. Kerangka Penelitian

Berdasarkan latar permasalahan perusahaan yang tertuju
pada bagian membership ini sangat berpengaruh pada
tingkat keloyalitasan para pelanggannya, perusahaan dan
penulis ingin  memperbaiki dengan cara melibatkan
pelanggan secara langsung.

Permasalahan :

Terdapat beberapa keluhan pelanggan yang ingin mendaftar
keanggotaan yang mempengaruhi tingkat kualitas layanan
dan kepuasan pelanggan

Vienggunakan dimensi kualitas pelayanan :
1. Tangibles
2. Assurance
3. Reliability
4. Responsivenesss
5. Emphat;

Mengukur kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan
melalui metode IPA dan CSI

Hasilnya dapat digunakan sebagai pengembangan pada divisi
membership Batununggal Indah Club

Gambar 2. 1
Kerangka Pemikiran
Sumber : Data Olahan Penulis, 2022

Kerangka Pemikiran ini dibuat agar penulis dapat lebih
terarah dalam mengkaji permasalahan yang terjadi pada
Batununggal Indah Club mengenai pelayanan proses
registrasi membership dan pembaca dapat dengan mudah
memahami permasalahan utama secara singkat yang dikaji
dalam penelitian ini.

1. METODE
A. Jenis Penelitian
Pendekatan penelitian pada penelitian ini menggunakan
metode kuantitatif dengan jenis penelitian deskriptif.
Penelitian deskriptif merupakan salah satu jenis penelitian
yang mengungkapkan secara mendalam, luas, dan
menyeluruh sebuah fakta dari permasalahan yang terjadi.
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Dengan menjabarkan mengenai hubungan antara faktor
permasalahan yang dihadapi terhadap subjek yang dituju.

. Tahapan Penelitian

Menentukan objek penelitian

Membuat rumusan masalah

Menentukan metode yang ingin digunakan

Menentukan populasi dan sampel

Melakukan pengumpulan data (survey)

Mengolah data

Menemukan solusi dan hasil pengolahan data

Metode Penelitian

Objek penelitian yang akan menjadi informan untuk
melengkapi data dari penelitian ini adalah salah satu staff
dari PT.Duta Abadi Perkasa Unit Batununggal Indah Club,
kemudian untuk populasi yang diambil untuk penelitian ini
ialah sebesar 100 responden dari anggota membership
Batununggal Indah Club. Data yang dikumpulkan berasal
dari tanggapan responden melalui kuesioner yang akan
dianalisis dengan Teknik Analisis Deskriptif, kemudian juga
menggunakan metode IPA (importance performance
analysis) dan CSI (customer satisfaction index).

ONoO~wdDEDT

(\VA HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Karakteristik Responden

1. Jenis Kelamin Laki-Laki 51% dan Perempuan 49%

2. Usia rata-rata <25 tahun

3. Pendidikan rata-rata S1

4. Pekerjaan rata-rata mahasiswa/i

B. Hasil Penelitian

1. Uji Validitas
Hasil uji validitas variabel kenyataan dan harapan pada
penelitian ini sudah valid dengan menggunakan
signifikasi kurang dari 0,05 dan nilai rhitungnya lebih
besar dari rtabel (0,195).

2. Uji Reliabilitas
Hasil uji reliabilitas variabel kenyataan dan harapan
pada penelitian ini sudah reliable karena nilai
Cronbach’s Alpha (0,950 dan 0,965) dimana lebih besar
dari nilai yang ditentukan (0,60)

3. Analisis Deskriptif
1. Kenyataan dari service quality rata-rata sebesar

87,6%

2. Harapan dari service quality rata-rata sebesar 88,8%

4. IPA (importance performance analysis)
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Gambar 4. 1
Matrix Importance Performance Analysis
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Sumber : Data diolah Menggunakan IBM SPSS 20 for Windows, 2022
a. Pada kuadran I, membahas mengenai harus selalu
sigap dalam menanggapi keluhan pelanggan dan juga
respon yang responsif harus ditingkatkan oleh staff
membership.
b. Pada kuadran IlI, membahas mengenai divisi
membership perlu meningkatkan dari segi fasilitas

dan sikap pelayanan yang diberikan kepada
pelanggan.
c. Pada kuadran Ill, membahas mengenai tutur kata

yang baik dan juga suasana tempat tidak menjadi
prioritas utama pelanggan

d. Pada kuadran IV, membahas mengenai halhal yang
tidak diperlukan yaitu dalam memberikan pelayanan
kepada pelanggan pada segi penyampaian informasi

5. CSI (customer satisfaction index)
Hasil perhitungan menggunakan metode CSI (customer
satisfaction index) sebesar 85,43%

V. KESIMPULAN

A. Kesimpulan

Kenyataan pada service quality Batununggal Indah Club

sebesar 87,6% di posisi sangat penting

2. Harapan pada service quality Batununggal Indah Club
sebesar 88,8% di posisi sangat puas

3. Hal yang harus diperbaiki ialah pada segi bagaimana
staff membership melayani pelanggannya.

4. Hasil perhitungan dengan rumus CSI (customer
satisfaction index) sebesar 85,43% yang berarti
pelanggan puas

B. Saran

1. Pada staff membership lebih bisa meningkatkan lagi
untuk memberikan informasi mengenai produk
membership dengan menggunakan bahasa dan tutur kata
yang tepat agar mudah dipahami oleh pelanggan

2. Pada sistem membership yang diberikan kepada
pelanggan lebih baik diperbaiki kembali untuk bisa
menarik minat pelanggan

=
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