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Abstrak - Penggunaan teknologi membantu perkembangan dan kemajuan industri di dunia.
Pemanfaatan teknologi dapat digunakan untuk mengetahui respons pelanggan/konsumen terhadap
kualitas pelayanan di suatu perusahaan. Hal ini dapat berguna sebagai dasar dan acuan dalam
melakukan pengembangan dan inovasi suatu perusahaan. Tujuan dalam penelitian ini adalah
mengetahui kepuasan konsumen terhadap atribut pelayanan yang diberikan oleh PT Triloka Griya
Bowling. Dalam penelitian ini metode yang digunakan adalah metode kuantitatif. Sampel yang
digunakan dalam penelitian ini berjumlah 60 responden yang ditentukan menggunakan metode slovin.
Metode pemilihan sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling dengan
menentukan kriteria khusus bagi responden. Hasil analisis penelitian menunjukkan bahwa adanya
pengaruh yang signifikan pada variabel reliability dan responsiveness. Kedua variabel ini merupakan
dimensi yang menjadi indikator dalam kualitas pelayanan suatu perusahaan. Selain itu, secara
simultan seluruh variabel independen memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen.
Berdasarkan hasil ini maka terdapat beberapa saran yang dapat dilakukan oleh perusahaan, seperti
meningkatkan kapasitas pegawai dan melakukan pelatihan untuk membentuk sikap yang lebih baik
terhadap pelanggan. Upaya ini diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan yang datang ke
perusahaan tersebut.

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan, Regresi Linear Berganda, Teknologi.

Abstract - The use of technology helps the development and progress of industry around the world. The
use of technology can be used to determine customer/consumer responses to service quality in a
company. This can be useful as a basis and reference in developing and innovating a company. The
purpose of this study is to determine customer satisfaction with the service attributes provided by PT
Triloka Griya Bowling. In this study, the method used is the quantitative method. The sample used in this
study amounted to 60 respondents who were determined using the Slovin method. The sample selection
method in this study used the purposive sampling technique by determining specific criteria for
respondents. The results of the research analysis show that there is a significant influence on the
reliability and responsiveness variables. These two variables are dimensions that are indicators of the
quality of service provided by a company. In addition, all independent variables have a significant
influence on the dependent variable. Based on these results, there are several suggestions that can be
made by the company, such as increasing employee capacity and conducting training to form a better
attitude towards customers. This effort is expected to increase the satisfaction of customers who come to
the company.

Keywords: Customer satisfaction, Multiple linear regression, Quality of service, Technology.
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PENDAHULUAN

Teknologi merupakan salah satu tulang punggung dalam mempercepat konektivitas global
dan menghubungkan banyak orang pada wilayah yang berbeda melalui jaringan dan internet.
Dalam era globalisasi yang semakin maju, perkembangan dan pemanfaatan teknologi juga
ikut mengalami kemajuan yang pesat. Dalam bidang bisnis, teknologi sangat berperan dalam
memperluas peluang pasar, meningkatkan efisiensi operasional dan menciptakan peluang
baru bagi pertumbuhan dan inovasi (Mokhtar et al., 2019; Dana et al., 2022; Khatib et al.,
2022). Selain itu, kemajuan teknologi juga mempengaruhi cara, pola konsumsi dan interaksi
sosial yang terjadi antara pengelola, konsumen maupun pihak terkait lainnya (Solihin et al.,
2020; Istigomawati et al., 2022).

Salah satu dampak positif yang dapat dimanfaatkan dari kemajuan teknologi adalah
kemudahan dalam mengetahui kepuasan pelanggan terhadap pelayanan di suatu
perusahaan. Pemanfaatan alat-alat teknologi seperti survei online, formulir elektronik, dan
analitik web, dapat mempermudah perusahaan dalam mengumpulkan data dan feedback dari
kepuasan pelanggan yang berkunjung. Pemanfaatan teknologi untuk mengetahui kepuasan
pelanggan dapat bermanfaat bagi perkembangan dan kemajuan perusahaan. Data kepuasan
yang diperoleh dapat dijadikan sebagai acuan dalam memahami preferensi dan kebutuhan
pengunjung, serta mengetahui kekurangan dalam pelayanan yang diberikan (Dana et al.,
2022; Wang et al.,, 2023). Pemanfaatan teknologi ini dilakukan oleh banyak perusahaan
dengan berbagai bidang, seperti industri manufaktur, agraris, pariwisata hingga olahraga.
Perkembangan dalam bidang olahraga terus mengalami perkembangan dan kemajuan.
Berbagai bidang olahraga yang diminati masyarakat dapat dijadikan inspirasi dalam
membangun perusahaan dalam bidang olahraga. Berbagai jenis olahraga seperti, sepak bola,
bulu tangkis, tenis meja, bola voli, billiard hingga bowling menjadi sebuah kebutuhan
masyarakat dewasa ini. Selain itu, perkembangan perusahaan sektor olahraga juga
memberikan dampak positif bagi perekonomian Indonesia. Berdasarkan data (Kementerian
Pemuda dan Olahraga, 2021) perkembangan bidang olahraga terhadap perekonomian
negara terus mengalami peningkatan. Hal ini dapat dilihat berdasarkan indeks ekonomi
olahraga pada tahun 2021 hingga 2022, dan dapat dilihat pada gambar 1.

Indeks Ekonomi Olahraga, 2021-2022
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Gambar 1. Pertumbuhan Indeks Ekonomi Olahraga Indonesia Tahun 2021-2022

Sumber: Kementerian Pemuda dan Olahraga, 2021.

PT Triloka Griya Bowling adalah salah satu sektor yang ikut merasakan benefit dari
pemanfaatan teknologi. PT Triloka Griya Bowling ini sendiri adalah salah satu perusahaan
olahraga yang berada di wilayah Jakarta. Perusahaan ini bergerak dalam bidang penyediaan
jasa olahraga bowling. Walaupun eksistensinya dalam bidang bowling sudah cukup lama
namun seiring berjalannya waktu, semakin banyak perusahaan dengan tipe yang sama mulai
bermunculan. Permasalahan muncul ketika terjadinya penurunan jumlah pelanggan yang
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berkunjung ke tempat ini. Kondisi ini diperburuk dengan kehadiran pandemi COVID-19 yang
membatasi kegiatan di berbagai sektor perusahaan. Selain itu, berbagai fasilitas yang
disediakan terlihat mulai mengalami penurunan fungsi yang dapat mempengaruhi
kenyamanan pelanggan. Berdasarkan kondisi yang terjadi, maka diperlukan suatu upaya
untuk meningkatkan jumlah pengunjung dan kestabilan perusahaan. Salah satu upaya yang
dapat dilakukan dengan mengetahui kepuasan pelanggan yang berkunjung ke tempat ini
dengan menggunakan alat-alat teknologi seperti survei online, formulir elektronik kepada
pelanggan yang berkunjung.

Beberapa penelitian terdahulu telah mencoba melakukan analisis terkait pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian dilakukan di beberapa jenis industri
seperti di kafe, hotel dan apartemen maupun bank-bank nasional di Indonesia (Nanincova,
2019; Saputra & Sudarsa, 2019; Monica & Marlius, 2019). Akan tetapi, belum ada penelitian
yang secara khusus mengidentifikasi pengaruh kepuasan pelanggan terhadap atribut kualitas
pelayanan pelanggan dalam konteks olahraga bowling. Padahal industri olahraga bowling
merupakan salah satu bentuk rekreasi yang semakin diminati oleh masyarakat perkotaan.
Selain itu, pandemi yang terjadi juga memberikan dampak yang signifikan terhadap berbagai
industri, termasuk olahraga bowling. Pembatasan kegiatan yang diberlakukan selama
pandemi, seperti pembatasan kapasitas dan protokol kesehatan, telah mempengaruhi cara
pengelola perusahaan olahraga seperti PT Triloka Griya Bowling berinteraksi dengan
pelanggan dan memberikan pelayanan.

Penelitian ini berbeda dengan penelitian sebelumnya karena mencoba untuk mengidentifikasi
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengunjung dalam konteks olahraga
bowling. Selain itu, penelitian ini juga dilakukan setelah terjadinya pandemi di Indonesia,
dimana pola aktivitas masyarakat sudah mengalami perubahan. Dengan demikian, maka
novelty dalam penelitian ini yaitu pengembangan informasi faktor-faktor yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan dalam industri olahraga bowling selama terjadinya pandemi.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh atribut kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan PT Triloka Griya Bowling, Jakarta Utara. Manfaat penelitian ini
diklasifikasi untuk dua pihak, yaitu untuk pemilik usaha dan masyarakat. Manfaat untuk
pemilik usaha yaitu, yang pertama, hasil penelitian ini dapat menjadi sumbangan dan
informasi yang bermanfaat guna meningkatkan kepuasan pelanggan sehingga jumlah
pelanggan yang berkunjung akan meningkat dari hari ke hari, dan yang kedua adalah hasil
penelitian ini dapat dijadikan gambaran dalam membuat rencana dan strategi ke depan yang
lebih baik serta terarah untuk mengelola layanan yang optimal, efektif, dan efisien. Manfaat
untuk masyarakat adalah, yang pertama, hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan
kajian ilmiah oleh penulis berikutnya dalam bidang yang sama, dimana kajian tersebut
membahas mengenai kualitas pelayanan dalam layanan usaha yang ideal untuk
mengoptimalkan kepuasan pelanggan pada sektor olahraga terlebih khusus pada cabang
olahraga bowling.

TINJAUAN LITERATUR

Kualitas Pelayanan

Kualitas layanan adalah pemanfaatan produk berbentuk fisik maupun non fisik (jasa) yang
berkaitan dengan aktivitas ekonomi (Mashur et al., 2019; Santos de Oliveira & Caetano, 2019;
Zhu et al., 2020). Bagi perusahaan yang tidak dapat memberikan kualitas pelayanan yang
baik ketika iklim persaingan global dapat menyebabkan berpindahnya pelanggan terhadap
perusahaan lain. Oleh karena itu diperlukan strategi dan upaya yang tepat agar pelayanan
yang disediakan dapat memuaskan pelanggan. Dalam konteks pemasaran produk ataupun
jasa, kualitas layanan memiliki peran yang sangat penting. Perbedaan kualitas layanan yang
diberikan oleh suatu perusahaan dapat menciptakan identitas dari suatu perusahaan tersebut,
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sehingga menjadi pembeda antar perusahaan lainnya. Sejalan dengan pendapat ini, Kotler &
Keller (2009) berpendapat bahwa pelayanan dapat diartikan sebagai suatu aktivitas atau
kegiatan yang diberikan antar pihak, yang tidak terwujud secara fisik. Pada umumnya
kegiatan tersebut berupa jasa yang ditawarkan oleh suatu perusahaan, produk jasa yang
diberikan dapat berkaitan dengan fisik ataupun tidak. Produksi jasa yang dimanfaatkan
secara bersamaan akan menciptakan interaksi antara penyedia dan penerima layanan
tersebut, sehingga dapat mempengaruhi kualitas dari jasa yang diberikan (Luo & Chea, 2018;
Babu et al., 2020).

Secara teori, jasa dapat diklasifikasikan ke dalam beberapa karakteristik utama, yaitu
tangibility, reliability, responsiveness, assurance dan empathy (Mokhtar et al., 2019;
Bungatang & Reynel 2021). Karakteristik ini dapat dimanfaatkan untuk membuat rancangan
dari suatu program pemasaran karena umum digunakan untuk menilai suatu kualitas layanan
yang diberikan. Penilaian kualitas layanan terjadi selama penyediaan jasa layanan tersebut
(Lo Liang Kheng, 2010; Kitapci et al., 2014). Interaksi antar konsumen dengan penyedia jasa
menjadi penentu bagi kepuasan pelanggan. Kepuasan konsumen dapat tercipta dari standar
pelayanan yang ditentukan oleh perusahaan melalui setiap karyawannya, karena penilaian
yang diberikan oleh pelanggan akan menciptakan kepercayaan terhadap perusahaan
tersebut bukan kepada individu karyawan yang bekerja (Indahingwati et al., 2019). Ciri utama
dari kualitas layanan yang baik dimulai dari melayani setiap keinginan dan kebutuhan
pelanggan sehingga kepuasan tercipta dari masing-masing persepsi dan preferensi
konsumen yang datang (Tinambuan & Siburian, 2021). Hal ini menegaskan bahwa kunci
penentu dari terbentuknya image pelayanan yang baik didasarkan pada penilai individu
konsumen, bukan penyedia jasa. Oleh karena itu, setiap karyawan harus mampu menerapkan
standar kualitas pelayanan yang baik berdasarkan arahan perusahaan, untuk memperoleh
kepuasan dan kepercayaan pelanggan (Erianti & Arifin, 2022). Bagi perusahaan, terkhusus
pada bidang layanan jasa, kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan
merupakan hal yang sangat penting, karena dapat menjadi penentu kepercayaan pelanggan
untuk mau melakukan kunjungan ulang (Ardiputra & Prawira, 2020; Mahardini et al., 2023).
Kualitas layanan menjadi salah satu atribut penting dalam berbagai bidang pelayanan jasa,
selain dari kebutuhan akan masalah keamanan dan juga harga. Kualitas ini akan
mempengaruhi pengalaman pelanggan ketika melakukan kunjungan ke suatu perusahaan.
Kualitas pengalaman adalah kondisi yang dialami oleh konsumen ketika menggunakan jasa
dari suatu perusahaan dan hanya dapat dievaluasi oleh konsumen tersebut setelah membeli
atau selesai menggunakan jasa yang diberikan (Indahingwati et al., 2019). Pengalaman yang
baik dapat menciptakan kualitas kepercayaan yang baik. Dalam konteks ini, kualitas
kepercayaan adalah kualitas yang dibangun berdasarkan pengalaman pengunjung dan
menjadi salah satu hal yang sulit dinilai oleh pelanggan, meskipun telah menggunakan
layanan tersebut (Haming et al., 2019).

Oleh karena itu, perusahaan dalam hal ini sebagai penyedia jasa harus dapat
mengoptimalkan kepuasan pelanggan yang datang. Salah satu upaya yang dapat diterapkan
untuk meningkatkan kepuasan pengunjung adalah dengan memberikan pelayanan yang
unggul agar tercipta pengalaman yang menyenangkan dan kepercayaan terhadap
perusahaan. Hal ini juga bertujuan untuk menghindari terjadinya pengalaman buruk yang
dialami oleh pelanggan sehingga dapat mempengaruhi keberlanjutan perusahaan di masa
yang akan datang. Pelayanan yang unggul dan terbaik dapat dicirikan oleh ketersediaan,
ketepatan, dan kepuasan dalam melayani, serta sikap sopan, ramah, dan profesional
(Steviani, 2020; Romdana, 2022).

Di beberapa industri jasa, kualitas layanan yang tinggi dianggap sebagai hal utama yang lebih
penting daripada kualitas produk fisik (Bungatang & Reynel, 2021). Karena kualitas layanan
yang tinggi dapat dianggap sebagai penentu profitabilitas jangka panjang. Dalam konteks ini,
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kualitas layanan yang unggul akan membuat pelanggan terus melakukan kunjungan dan
memanfaatkan jasa yang disediakan dan secara otomatis menjadi kunci akan meningkatkan
profitabilitas perusahaan (Nurfahri et al., 2023). Kesan positif dan kepuasan pelanggan dapat
tersebar secara otomatis dari mulut ke mulut sehingga berpotensi untuk menarik pelanggan
baru. Hal sebaliknya dapat terjadi apabila kesan negatif yang diterima oleh pelanggan dapat
berdampak buruk pada kredibilitas dan efektivitas upaya organisasi untuk menarik pelanggan
baru.

Kepuasan Pelanggan

Kualitas pelayanan yang diberikan suatu perusahaan akan menentukan perilaku pelanggan
yang berkunjung ke suatu perusahaan. Perilaku pelanggan sendiri dapat diartikan sebagai
proses dan aktivitas seseorang ataupun kelompok ketika memilih, membeli, memakai dan
mengevaluasi suatu produksi/jasa yang dipilih untuk memenuhi kebutuhan dan keinginannya
(Schiffman & Kanuk, 2008). Kepuasan konsumen terhadap suatu pelayanan membandingkan
persepsinya terhadap pelayanan yang diterima dan harapannya sebelum menggunakan
layanan tersebut (Bungatang & Reynel, 2021). Jika ekspektasi terlampaui, maka pelayanan
telah memberikan kepuasan yang sangat tinggi (menyenangkan) (Nguyen et al., 2019; Javed
& Wu, 2020; Akob et al., 2021). Sebaliknya jika harapan tidak tercapai, kualitas pelayanan
tidak sesuai dengan yang diinginkan, atau perusahaan gagal melayani pelanggannya. Jika
harapannya sama dengan yang didapat maka konsumen puas (Simanjuntak, 2021;
Simanjuntak & Putra, 2021). Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja (hasil) yang dirasakan dengan harapannya (Bungatang & Reynel,
2021). Oleh karena itu, tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja
yang dirasakan dan harapan. Pembeli akan membeli dari perusahaan yang mereka yakini
menawarkan nilai pelanggan yang tinggi (Kadir, 2018; Irwansyah et al., 2019).

Pelanggan memiliki peran yang beragam dalam konteks perilaku konsumsi, baik sebagai
individu maupun sebagai organisasi (Mokhtar et al., 2019; Tanjung et al., 2019). Pelanggan
dapat berperan sebagai inisiatif, pengaruh, pembeli, pembayar, atau pengguna. Dalam peran
sebagai inisiatif, pelanggan memiliki peran dalam mengidentifikasi kebutuhan dan
menginisiasi permintaan terhadap produk atau layanan tertentu. Sebagai pengaruh, mereka
dapat mempengaruhi orang lain dalam proses pengambilan keputusan pembelian. Sebagai
pembeli, mereka melakukan transaksi dan memperoleh produk atau layanan yang
dibutuhkan. Sebagai pembayar, mereka bertanggung jawab atas pembayaran transaksi. Dan
sebagai pengguna, mereka menggunakan produk atau layanan tersebut sesuai dengan
kebutuhan dan tujuan mereka. Di dalam hal ini, seseorang pada akhirnya dapat memutuskan
untuk membeli sebuah barang atau jasa dengan didasari kualitas pelayanan (Sutar, 2015).
Tidak hanya memutuskan untuk membeli, namun pelanggan akan melakukan pembeli ulang
(repurchase) dengan dasar puas atas barang atau jasa tersebut. Tidak hanya pembelian
ulang, namun pelanggan memiliki dampak positif bagi perusahaan, seperti menciptakan
hubungan yang harmonis antara perusahaan dan pelanggan, membangun kepercayaan
pelanggan terhadap produk yang diproduksi oleh perusahaan meningkatkan loyalitas
pelanggan, dan menciptakan rekomendasi yang menguntungkan melalui word of mouth
(Cronin & Taylor, 1992; Zehir & Narcikara, 2016). Namun, kondisi sebaliknya juga dapat
terjadi terhadap kepuasan pengunjung. Ketidakpuasan pengunjung terhadap suatu
produk/jasa dapat memberikan dampak negatif bagi perusahaan, seperti pengembalian
produk, penilaian buruk terhadap citra perusahaan, permintaan biaya garasi dan beralihnya
konsumen kepada perusahaan pesaing (Tjiptono, 2012).

Kerangka Berpikir dan Hipotesis

Berdasarkan uraian landasan teori sebelumnya, maka penelitian ini menggunakan lima
variabel utama yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Gambaran
kerangka berpikir dalam penelitian ini dapat dilihat pada gambar 2.
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Gambar 2. Kerangka Berpikir
Berdasarkan uraian dan kerangka berpikir yang disebutkan maka rumusan hipotesis dalam
penelitian ini, yaitu:
HO: Tidak terdapat pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan
H1: Variabel tangible berpengaruh terhadap customer satisfaction (kepuasan pelanggan)
H2: Variabel reliability berpengaruh terhadap customer satisfaction (kepuasan pelanggan)
H3: Variabel responsiveness berpengaruh terhadap customer satisfaction (kepuasan
pelanggan)
H4: Variabel assurance berpengaruh terhadap customer satisfaction (kepuasan pelanggan)
H5: Variabel empathy berpengaruh terhadap customer satisfaction (kepuasan pelanggan)

METODE PENELITIAN

Penelitian ini dilakukan di PT. Triloka Griya Bowling di Jakarta Utara, DKI Jakarta, dengan
menggunakan metode kuantitatif. Jumlah sampel diambil dari pelanggan yang datang ke lokasi
penelitian yaitu Triloka Griya Bowling. Jumlah populasi adalah sebanyak 150 sementara
jumlah sampel adalah sebanyak 60 responden ditentukan dengan menggunakan metode
slovin. Pengambilan data responden dilakukan melalui teknik purposive sampling dengan
menerapkan kriteria khusus, yaitu pelanggan yang datang dan melakukan transaksi di lokasi
penelitian.

Penelitian ini memanfaatkan data primer dan sekunder untuk mendapatkan pemahaman yang
komprehensif tentang hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan di PT.
Triloka Griya Bowling. Data primer yang digunakan adalah tanggapan pengunjung terhadap
kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. Aspek-aspek kualitas pelayanan yang
diperhatikan dalam penelitian ini meliputi tangible (tampilan fisik fasilitas), reliability
(kehandalan pelayanan), responsiveness (ketanggapan pelayanan), assurance (kepercayaan
yang diberikan oleh staf), dan empathy (empati terhadap kebutuhan pelanggan). Data primer
diperoleh melalui wawancara menggunakan kuesioner yang disusun sebagai instrumen
penelitian dan diberikan kepada responden yang memenuhi kriteria penelitian.

Selain data primer, penelitian ini juga menggunakan data sekunder sebagai pendukung. Data
sekunder meliputi informasi tentang lokasi penelitian yang diperoleh dari perusahaan terkait,
seperti data demografis, struktur organisasi, dan kebijakan pelayanan yang telah ditetapkan.
Selain itu, sumber literatur ilmiah lainnya juga digunakan untuk mendukung pemahaman
tentang konsep kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan dalam konteks industri hiburan,
khususnya di bidang bowling. Data sekunder ini memberikan konteks yang lebih luas dan
mendalam terkait dengan lingkungan dan faktor-faktor eksternal yang dapat mempengaruhi
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan di PT. Triloka Griya Bowling. Dengan

54



JURNAL MANAJEMEN DAN PERBANKAN (JUMPA)
Vol 10 Edisi 3 (Oktober 2023, 49-65)

menggabungkan data primer dan sekunder, penelitian ini diharapkan dapat memberikan
gambaran yang komprehensif tentang hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan di PT. Triloka Griya Bowling. Data primer memberikan pemahaman langsung dari
perspektif pengunjung, sementara data sekunder memberikan konteks dan pemahaman yang
lebih luas tentang lingkungan dan faktor-faktor eksternal yang mempengaruhi pelayanan dan
kepuasan pelanggan.

Data yang telah dikumpulkan dianalisis menggunakan metode regresi linear berganda. Metode
ini merupakan sebuah teknik statistik yang digunakan untuk mengevaluasi hubungan antara
satu variabel dependen dengan dua atau lebih variabel independen. Dalam penelitian ini,
metode regresi berganda digunakan untuk menganalisis hubungan antara variabel dependen
(kepuasan pelanggan) dan variabel independen (kualitas pelayanan). Analisis data
menggunakan regresi linear berganda dilakukan dengan bantuan perangkat lunak statistik.
Bentuk persamaan yang diadopsi dalam analisis data yaitu sebagai berikut:

Y =a+ blX1l + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 + e Q)

Keterangan

Y = Kepuasan

a = Konstanta
bl-b5 = Koefisien regresi
X1 = Tangible

X2 = Reliability

X3 = Responsiveness
X4 = Assurance

X5 = Empathy

Kemudian, untuk menguiji hipotesis penelitian maka dilakukan analisis terhadap model regresi
dengan uji t, uji F, dan melihat koefisien determinasi (r square) yang dihasilkan. Hasil uji f
memberikan informasi penting mengenai signifikansi dan kekuatan hubungan antara variabel
bebas (X) dan variabel terikat (Y). Melalui uji ini, dapat dilihat apakah variabel-variabel bebas
secara bersama-sama memberikan pengaruh yang signifikan terhadap variabel terikat. Nilai
uji f akan mengindikasikan tingkat signifikansi pengaruh variabel bebas terhadap variabel
terikat. Jika nilai uji f signifikan, maka dapat disimpulkan bahwa variabel bebas secara kolektif
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel terikat.

Uji t dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui besarnya pengaruh masing-masing variabel
bebas (tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy) terhadap variabel terikat
(kepuasan). Hasil dari uji t memberikan informasi penting tentang besarnya pengaruh
variabel-variabel bebas secara individual terhadap variabel terikat. Dalam analisis ini,
dilakukan pengujian terhadap setiap variabel bebas secara individual untuk mengevaluasi
sejauh mana variabel-variabel tersebut berkontribusi terhadap variabel terikat. Jika nilai uji t
signifikan, maka dapat disimpulkan bahwa variabel bebas secara individu memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap variabel terikat. Level of significance (a) yang digunakan pada
penelitian ini sebesar 0,05.

Pengaruh hasil koefisien determinasi (r square) terhadap variabel penelitian adalah suatu
indikator penting untuk mengevaluasi seberapa besar variasi dalam variabel terikat dapat
dijelaskan oleh variabel-variabel bebas yang ada dalam model penelitian. Koefisien
determinasi menggambarkan proporsi variasi dalam variabel terikat yang dapat dijelaskan
oleh variabel bebas dalam model regresi. Nilai r square berkisar antara 0 hingga 1, di mana
semakin mendekati 1, semakin tinggi proporsi variasi yang dapat dijelaskan. Dalam konteks
penelitian, nilai r square yang tinggi menunjukkan bahwa variabel-variabel bebas secara
signifikan berpengaruh terhadap variabel terikat dan mampu menjelaskan sebagian besar
variasi dalam variabel terikat tersebut.
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TEMUAN DAN PEMBAHASAN

Karakteristik Responden

Responden dalam penelitian ini mayoritas berjenis kelamin perempuan dengan persentase
55%, sedangkan responden yang berjenis kelamin laki-laki sebanyak 55%. Karakteristik jenis
kelamin merupakan salah satu hal penting yang dapat berkaitan dengan kepuasan
pengunjung. Perbedaan jenis kelamin tentu akan mempengaruhi kebutuhan dan minat
pengunjung (responden) yang datang ke tempat ini (Ewaldo et al., 2020; Kartini et al., 2022;
Aulia & Abednego, 2023). Selanjutnya karakteristik usia responden dalam penelitian ini di
dominasi rentang umur 22 hingga 32 tahun dengan jumlah sebesar 55%. Artinya, pengunjung
yang datang ke lokasi ini di dominasi oleh usia muda dan masih termasuk ke dalam kategori
produktif. Hal ini menunjukkan bahwa perusahaan dapat meningkatkan fokusnya dalam
menyediakan kebutuhan-kebutuhan ataupun fasilitas yang menunjang kebutuhan anak muda
pada rentang usia 22 hingga 32 tahun.

Selain dapat berguna sebagai bahan pertimbangan dan acuan pengelola perusahaan,
mengidentifikasi karakteristik juga dapat berguna untuk menentukan bentuk pengembangan
produk ataupun jasa yang dapat dilakukan oleh perusahaan (Fauziah et al., 2018;
Firmansyah, 2019; Fortuna & Pandjaitan, 2022). Selain itu, melalui karakteristik tersebut
perusahaan juga dapat mengetahui pola yang sesuai untuk meningkatkan efektivitas
pemasaran. Sebagai contoh, pemasaran dapat dilakukan melalui media sosial yang paling
banyak digunakan oleh golongan muda dibandingkan pemasangan banner secara
konvensional.

Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji validitas bertujuan untuk mengevaluasi tingkat keakuratan pertanyaan yang terdapat dalam
kuesioner penelitian. Dalam penelitian ini, validitas dinilai dengan membandingkan nilai r
hitung dengan r tabel. Jika nilai r hitung lebih besar dari r tabel, maka pertanyaan tersebut
dianggap valid. Sebaliknya, jika nilai r hitung lebih kecil dari r tabel, maka pertanyaan dalam
kuesioner penelitian dianggap tidak valid (Aulia & Abednego, 2023). Dalam penelitian ini,
digunakan nilai r tabel sebesar 0,361 dengan tingkat signifikansi a sebesar 0,05.

Validnya suatu pertanyaan dalam kuesioner dapat ditentukan apabila nilai r hitung > r tabel.
Sebaliknya, apabila r hitung < r tabel maka butir pertanyaan dalam kuesioner tersebut dapat
dinyatakan tidak valid (Sugiyono, 2001). Hasil uji validitas dalam penelitian ini menunjukkan
bahwa variabel tangible (X1), reliability (X2), responsiveness (X3), assurance (X4) dan
empathy (X5) memiliki r hitung yang lebih besar dari r tabelnya. Dengan demikian pertanyaan
yang berkaitan dengan kualitas pelayanan dalam penelitian ini dinyatakan valid (tabel 1).
Tabel 1. Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan

Variabel Item r hitung r tabel Keterangan
Tangible X11 0,847 0,361 Valid
X1 2 0,813 0,361 Valid
X1 3 0,865 0,361 Valid
Reliability X2 1 0,792 0,361 Valid
X2 2 0,808 0,361 Valid
X2 3 0,866 0,361 Valid
Responsiveness X3 1 0,894 0,361 Valid
X3 2 0,824 0,361 Valid
X3 3 0,447 0,361 Valid
Assurance X4 1 0,806 0,361 Valid
X4 2 0,792 0,361 Valid
X4 3 0,901 0,361 Valid
Empathy X5 1 0,891 0,361 Valid
X5 2 0,829 0,361 Valid
X5 3 0,911 0,361 Valid

Sumber: Data primer, 2022 B
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Selanjutnya, dalam penelitian ini dilakukan uji reliabilitas untuk mengetahui apakah instrumen
yang digunakan reliabel. Penilaian yang dilakukan dalam penelitian ini mengadopsi metode
cronbach alpha. Apabila nilai yang dihasilkan dari uji reliabilitas melebihi 0,61 maka pertanyaan
yang terdapat dalam kuesioner penelitian dinyatakan reliabel. Sebaliknya, apabila nila hasil uji
reliabilitas yang dilakukan kurang dari 0,61 maka pertanyaan dalam kuesioner penelitian
dinyatakan tidak reliabel (Ghozali, 2009; Apriliani & Solichin, 2022). Hasil uji reliabilitas dalam
penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan memiliki nilai melebihi 0,6.
Dengan demikian pertanyaan yang berkaitan dengan kualitas pelayanan dalam penelitian ini
dinyatakan reliabel (tabel 2).

Tabel 2. Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan

Reliability Statistics

Cronbach Alpha N of Items

Kualitas Pelayanan .958 15
Sumber: Data primer, 2022
Penguijian selanjutnya yang dilakukan dalam penelitian ini yaitu melakukan uji validitas terhadap
variabel kepuasan pelanggan sebagai variabel Y. Dalam variabel kepuasan pelanggan terdapat
9 butir pertanyaan yang dianalisis validitasnya dengan berpedoman yang sama seperti uji
validitas pada variabel kualitas pelayanan (X). Berdasarkan hasil uji validitas yang dilakukan
dapat diketahui bahwa nilai r hitung pada variabel kepuasan pelanggan lebih besar dari r
tabelnya. Dengan demikian pertanyaan yang berkaitan dengan kualitas pelayanan dalam
penelitian ini dinyatakan valid (tabel 3).
Tabel 3. Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan

Variabel

Variabel Item r hitung r tabel Keterangan
Tangible Y11 0,866 0,361 Valid
Y12 0,841 0,361 Valid
Y1 3 0,886 0,361 Valid
Y1l 4 0,846 0,361 Valid
Y1 5 0,871 0,361 Valid
Y1 6 0,918 0,361 Valid
Y17 0,899 0,361 Valid
Y1 8 0,766 0,361 Valid
Y19 0,847 0,361 Valid

Sumber: Data primer, 2022

Selain itu, dalam penelitian ini juga dilakukan uji reliabilitas terhadap variabel kepuasan
pelanggan. Kaidah yang digunakan dalam uiji reliabilitas variabel kepuasan pelanggan dalam
penelitian ini sama seperti uji reliabilitas pada variabel kualitas pelayanan. Berdasarkan hasil uji
reliabilitas yang dilakuakn dapat diketahui bahwa variabel kepuasan pelanggan memiliki nilai
melebihi 0,6. Dengan demikian pertanyaan yang berkaitan dengan kepuasan pelanggan dalam
penelitian ini dinyatakan reliabel (tabel 4).

Tabel 4. Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Pelanggan

Reliability Statistics

Cronbach Alpha N of ltems

Kepuasan Pelanggan 951 9
Sumber: Data primer, 2022
Uji Normalitas
Uji normalitas adalah uji yang dilakukan untuk mengetahui persebaran/distribusi data yang
diperoleh dalam suatu penelitian termasuk kedalam kategori normal atau tidak. Dalam
penelitian ini uji normalitas ditentukan menggunakan uji kolmogorov-smirnov. Uji menjelaskan
bahwa suatu data dapat dikatakan berdistribusi normal apabilai nilai signifikansi > 0,05. Namun
hal sebaliknya, apabila suatu data memiliki nilai siginfikansi < 0,05 maka data tersebut
dinyatakan tidak berdistribusi normal (Ghozali, 2009; Aulia & Abednego, 2023). Hasil uji
normalitas yang dilakukan menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan dalam penelitian

Variabel
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memiliki nilai signifikansi sebesar 0,31 yang artinya lebih besar dari 0,05. Dengan demikian
variabel kualitas pelayanan dalam penelitian ini termasuk kedalam kategori berdistribusi normal.
Selain itu, hasil uji normalitas yang dilakukan terhadap variabel kepuasan pelanggan
menunjukkan nilai siginfikansi sebesar 0,129 yang artinya lebih besar dari 0,05. Dengan
demikian variabel kepuasan pelanggan termasuk kedalam kategori distribusi normal seperti
variabel kualitas pelanggan. Hasil uji normalitas yang dilakukan dalam penelitian ini dapat
dilihat pada tabel 5.

Tabel 5. Uji Normalitas Variabel Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan

Kolmogorov- Smirnov Test Kualitas pelayanan KepuasanPelanggan
N 60 60
Normal Parameters. Mean 62.40 36.25
Std. Deviation  8.310 6.433
Most Extreme Differences Absolute 125 151
Positive .084 .087
Negative -.125 -.151
Kolmogorov-Smirnov Z .965 1.171
Asymp. Sig. (2-tailed) .310 129°

a. Test distribution is normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction
Sumber: Data primer, 2022
Uji Regresi Linear Berganda
Dalam penelitian ini, digunakan uji regresi linear berganda untuk mempelajari hubungan antara
beberapa variabel yang terlibat. Metode ini melibatkan penggunaan formulasi perhitungan
statistika yang telah ditetapkan. Regresi linear berganda diterapkan dalam penelitian ini untuk
mengevaluasi pengaruh variabel kualitas pelayanan, seperti tangible, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy, terhadap tingkat kepuasan pelanggan. Dengan
menggunakan metode ini, diharapkan dapat ditemukan dan diinterpretasikan hubungan yang
signifikan antara variabel-variabel tersebut. Hasil analisis regresi linear berganda yang telah
dilakukan dapat dilihat pada Tabel 6. Tabel ini menyajikan data hasil yang diperoleh dari uji
regresi yang dilakukan terhadap data penelitian. Informasi dimuat berkaitan dengan besaran
koefisien regresi dan nilai signifikansi variabel independen terhadap variabel dependen.
Tabel 6. Uji Regresi Linear Berganda Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Coefficients®

Model B Std. Error Beta T Sig.
(Constant) 6.450 3.290 -1.961 .055
Bukti langsung (tangible) 311 .304 102 1.021 312
Keandalan (reliability) 1.060 .257 .329 4.128 .000°
Daya tangkap (responsiveness) 1.020 .257 .375 3.964 .000"
Jaminan dan kepastian(assurance) .382 .312 134 1.225 .226
Timbang rasa (empathy) .663 .337 .206 1.964 .055

a = Dependent Variable: Kepuasan pelanggan

* = signifikan
Sumber: Data primer, 2022
Persamaan yang diperoleh dari hasil regresi linear berganda dalam penelitian ini adalah
sebagai berikut:
Y = 6,450 + 0,311X; + 1,060X, + 1,020X3 + 0,382X, + 0,663X5 + € 2)
Dari hasil analisis yang dilakukan, dapat disimpulkan bahwa variabel keandalan (reliability)
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y), dengan demikian
maka hipotesis H1 diterima dan HO ditolak. Selanjutnya, variabel daya tanggap
(responsiveness) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y),
dengan demikian maka hipotesis H3 diterima. Hal ini ditunjukkan oleh nilai signifikansi yang
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diperoleh sebesar 0,000, yang lebih kecil dari nilai level signifikansi yang ditetapkan sebesar
0,05. Hasil ini menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang kuat antara keandalan dan daya
tanggap dengan tingkat kepuasan pelanggan. Namun, variabel-variabel independen lainnya
dalam penelitian ini tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel terikat, yang
berarti bahwa faktor-faktor lain di luar variabel tersebut tidak secara langsung mempengaruhi
tingkat kepuasan pelanggan. Dengan demikian maka hipotesis H2, H4 dan H5 dalam penelitian
ini ditolak.

Tabel 7. Uji F
Coefficients®
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 1902.660 5 380.532 38.153 .OOOb
Residual 538.590 54 9.974
Total 2441.250 59

a. Dependent variable: Kepuasan pelanggan
b. Predictors: (Constant), timbang rasa (empathy), keandalan (reliability), daya tangkap
(responsiveness), Bukti langsung (tangible), Jaminan dan kepastian (assurance)
Sumber: Data primer, 2022
Dalam penelitian ini, terdapat temuan yang menunjukkan bahwa kedua variabel vyaitu
keandalan (reliability) dan daya tanggap (responsiveness) memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan yang berkunjung. Temuan ini didukung oleh hasil uji f yang
menunjukkan bahwa secara simultan variabel independen memberikan pengaruh yang
signifikan terhadap variabel terikat. Hasil uji f dengan nilai f hitung sebesar 38,153 yang lebih
besar dari nilai f tabel sebesar 2,386, serta nilai signifikansi sebesar 0,000 menunjukkan
adanya hubungan yang kuat antara variabel independen dengan variabel dependen.
Penemuan ini mengindikasikan bahwa baik keandalan maupun daya tanggap dalam pelayanan
memiliki peran penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Pengukuran yang memadai
terhadap keandalan dalam memberikan produk atau layanan yang konsisten, serta daya
tanggap yang cepat dan efektif terhadap kebutuhan dan masalah pelanggan, dapat
berkontribusi dalam menciptakan pengalaman positif dan memuaskan bagi pelanggan yang
berkunjung. Oleh karena itu, perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dengan
berfokus pada peningkatan keandalan dan daya tanggap dalam upaya pelayanan yang mereka
berikan.
Tabel 8. Uji Koefisien Determinasi
Model R R Square Adjusted RSquare Std. Error of theEstimate

1 .8834 779 .759 3.158

Sumber: Data primer, 2022

Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi (tabel 8), diperoleh nilai r-square sebesar 0,730.
Nilai ini menunjukkan bahwa variabel independen yang terdiri dari tangible, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy dapat menjelaskan dan mempengaruhi variabel
dependen yaitu kepuasan pelanggan sebesar 88%. Artinya, sebagian besar variasi dalam
kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh kombinasi faktor-faktor tersebut. Namun, terdapat
12% variasi lain yang tidak dapat dijelaskan oleh variabel-variabel dalam model regresi yang
digunakan, kemungkinan disebabkan oleh faktor-faktor lain yang tidak dimasukkan dalam
penelitian ini.

Dengan adanya hasil tersebut, hipotesis nol (HO) yang menyatakan tidak adanya hubungan
antara variabel independen dan variabel dependen harus ditolak. Sebaliknya, hipotesis
alternatif (H1) yang menyatakan adanya pengaruh antara variabel independen terhadap
variabel dependen dapat diterima. Hal ini menunjukkan bahwa faktor-faktor seperti tangible,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy memiliki peran penting dalam membentuk
tingkat kepuasan pelanggan. Penelitian ini memberikan pemahaman yang lebih mendalam
tentang faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, sehingga perusahaan dapat
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mengambil langkah-langkah yang tepat untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan berdasarkan temuan ini

Pembahasan

Berdasarkan hasil analisis uji validitas dan reliabilitas yang dilakukan dapat diketahui bahwa
pertanyaan-pertanyaan terkait dengan kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan dinyatakan
valid, karena nilai r hitung lebih besar dari r tabel. Uji reliabilitas menggunakan metode
Cronbach Alpha juga menunjukkan bahwa pertanyaan-pertanyaan tersebut reliabel, karena nilai
reliabilitas melebihi 0,6. Sementara hasil yang sama juga diperoleh dari hasil uji validitas yang
dilakukan dengan hasil menunjukkan bahwa pertanyaan-pertanyaan terkait dengan kepuasan
pelanggan juga dinyatakan valid, karena nilai r hitung lebih besar dari r tabel dengan nilai yang
melebihi 0,6. Dengan demikian, kualitas dan keandalan instrumen penelitian dalam mengukur
kepuasan pelanggan terkonfirmasi.

Hasil uji normalitas menunjukkan bahwa kedua variabel, yaitu kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan, termasuk dalam kategori distribusi normal. Hal ini menunjukkan bahwa data yang
digunakan dalam penelitian ini memenuhi asumsi normalitas, sehingga analisis statistik yang
dilakukan dapat dianggap valid. analisis regresi menunjukkan bahwa variabel keandalan
(reliability) dan daya tanggap (responsiveness) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Hal ini ditunjukkan oleh nilai signifikansi yang diperoleh sebesar 0,000,
yang lebih kecil dari tingkat signifikansi yang ditetapkan.

Berdasarkan kuesioner penelitian yang diberikan kepada responden diketahui bahwa 55%
responden setuju bahwa fasilitas yang diberikan oleh perusahaan termasuk kedalam kategori
lengkap. Selanjutnya, berkaitan dengan pelayanan yang diberikan persentase tertinggi yaitu
48% dengan jawaban setuju bahwa pelayanan yang diberikan dengan baik dan tepat waktu.
Hal yang sama juga terjadi pada kesiapan karyawan yang memperoleh persentase tertinggi
sebesar 48%. Selanjutnya sebanyak 51% responden menjawab setuju bahwa karyawan yang
bekerja memiliki sifat yang cekatan dan 58% responden menjawab setuju bahwa karyawan
telah memberikan perhatian yang lebih kepada pelanggan.

Dari data yang diperoleh, terlihat bahwa sebagian besar pelanggan (46%) selalu ingin kembali,
menunjukkan bahwa kepuasan mereka cukup tinggi. Selain itu, sebanyak 41% pelanggan
merasa bahwa pelayanan yang diberikan memenuhi harapan mereka, sementara 43%
menyatakan bahwa karyawan memberikan pelayanan yang terbaik. Lebih dari 46% pelanggan
bahkan menganggap bahwa karyawan memberikan pelayanan yang sangat baik.

Berdasarkan kuesioner yang diberikan responden menyatakan bahwa belum banyak nya
pelanggan yang telah mengetahui tentang lokasi penelitian ini melalui mulut ke mulut yang
dibuktikan dengan persentase tertinggi sebesar 36,7%. Selain itu, data juga menunjukkan
bahwa 40% responden menganggap pengaruh yang sangat besar terjadi ketika banyak orang
yang mengetahui tentang tempat tersebut. Sebanyak 46% responden merasa bahwa
pelayanan yang diberikan sesuai dengan harga yang mereka bayar, dan 56% responden
merasa bahwa harga yang diberikan sangat terjangkau.

Penelitian ini berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Riyadi tahun 2019 yang
menghasilkan nilai signifikansi sebesar 0,007 pada variabel tangible. Perbedaan antara kedua
penelitian ini dimungkinkan karena adanya perbedaan jumlah pengunjung dan jenis jasa
maupun produk yang ditawarkan (Krisnanto & Yulianthini, 2021; Hartanti et al., 2022).

Selain itu, hasil penelitian yang dilakukan oleh Angely et al. (2019) juga memiliki hasil yang
berbeda, variabel yang berpengaruh dalam penelitian tersebut adalah tangible dan empathy.
Variabel tangible merupakan variable yang berkaitan erat fasilitas, perlengkapan atau material
yang digunakan suatu perusahaan. Dalam penelitian Angely et al. (2019) hampir seluruh
fasilitas yang digunakan sudah menggunakan teknologi terbaru dan sudah berbasiskan sistem
komputer, sehingga mempermudah pelanggan dalam ketika melakukan transaksi.
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Walaupun berbeda dengan penelitian lainnya, namun variabel yang berpengaruh di PT Triloka
Griya Bowling merupakan aspek kualitas pelayanan yang dinilai langsung oleh pelanggan,
sehingga temuan ini menegaskan pentingnya keandalan dan daya tanggap dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan. Pendapat ini juga didukung dengan hasil uji koefisien
determinasi (r square) yang menunjukkan bahwa variabel independen yang terdiri dari tangible,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy dapat menjelaskan sebesar 88% variasi
dalam kepuasan pelanggan.

Secara keseluruhan dapat disimpulkan bahwa adanya kualitas pelayanan yang handal dan
responsif dapat memberikan kontribusi positif terhadap kepuasan pelanggan yang datang ke
perusahaan tersebut. Hal ini berarti bahwa perusahaan harus memberikan perhatian yang
cukup besar terhadap aspek keandalan dan responsivitas dalam kualitas pelayanannya. Dalam
hal ini, perusahaan dapat melakukan upaya-upaya untuk meningkatkan kualitas pelatihan dan
pengembangan karyawan, sehingga mereka dapat memberikan pelayanan yang lebih handal
dan responsif kepada pelanggan

KESIMPULAN

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan PT Triloka Griya Bowling Jakarta Utara (Bowling) yang diperoleh simpulan dari hasil
perhitungan yang diperoleh bahwa terdapat pengaruh yang signifikan dalam variabel reliability
dan responsiveness. Dan tidak berpengaruh signifikan dalam variabel tangible, assurance dan
empathy. Secara simultan, terdapat pengaruh yang signifikan variabel tangible, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan
simpulan hasil penelitian seperti yang dikemukakan di atas, dapat diajukan beberapa saran
sebagai berikut. Pertama, pemilik dan pegawai bowling sebaiknya memperhatikan fasilitas yang
berorientasi ke pelanggan. Pada aspek fasilitas yang berkualitas sangat perlu ditingkatkan
dengan melihat indikator-indikator di dalamnya, sehingga kepuasan yang diharapkan
pelanggan dapat dirasakan. Pemilik dan pegawai hendaknya perlu mengondisikan diri agar
selalu mempunyai pandangan yang mengarah pada pemuasan pelanggan apalagi dalam
menyediakan fasilitas-fasilitas yang lebih baik. Kedua, pemilik dan pegawai Bowling perlu
meningkatkan keterampilan, metode, dan kompetensi yang digunakan dalam memberi layanan,
sehingga pemilik dan pegawai Bowling dapat dikatakan mampu memberikan pelayanan
berkualitas yang nantinya akan memuaskan pelanggannya. Saran terakhir yaitu bagi pemilik
dan pegawai Bowling seharusnya lebih meningkatkan rasa peduli, pendekatan dan perhatian
terhadap pelanggan, sehingga para pelanggan lebih merasa nyaman dan puas dalam
pelayanan yang diberikan pemilik dan pegawai Bowling.
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