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RINGKASAN

PENGARUH FASILITAS DAN BRAND IMAGE TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
DENGAN TESTIMONI PELANGGAN SEBAGAI VARIABEL MEDIASI PADAKING
FITNESS PONOROGO

Achmad Abror Himawan, Siti Chamidah dan Naning Kristiyana
Universitas Muhammadiyah Ponorogo

Kepuasan konsumen (pelanggan) menjadi faktor penting dalam sebuah
bisnis untuk tetap bertahan dan terus berkembang dan meraih kesuksesan. Secara
teori, konsumen yang merasa puas dengan produk, jasa, atau merek, kemungkinan
besar akan terus membelinya (melakukan pembelian ulang) dan memberitahukan
kepada yang lain perihal tersebut (Kotler, 2021). Salah satu variabel yang berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan adalah ketersediaan fasilitas. Fasilitas mempengaruhi
layanan yang diterima secara langsung oleh konsumen dalam berbagai faktor yang
mendukung kepuasan konsumen. Selain fasilitas, Brand Image (Citra) dari sebuah
perusahaan turut mempengaruhi kepuasan konsumen. Citra merek yang positif
cenderung menciptakan ekspektasi positif pada konsumen, yang jika terpenuhi atau
terlampaui, akan berujung pada kepuasan. Testimoni membantu konsumen agar
mengetahui bahwa bertransaksi dengan perusahaan tersebut aman dan dapat
dipercaya. Testimoni dari pelanggan yang puas memberikan bukti nyata tentang
pengalaman positif mereka. Ini membantu calon pelanggan untuk merasa lebih yakin
dengan keputusan mereka untuk bergabung.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, yaitu data yang dapat
dihitung berupa angka-angka. Penelitian dengan metode kuantitatif ini dimaksudkan
untuk mengetahui pengaruh Fasilitas dan Brand Image terhadap Kepuasan Pelanggan
dengan testimoni pelanggan sebagai variabel mediasi pada King Fitness Ponorogo.
Analisis data penulis lakukan di awali dengan pengumpulan dan pengolahan data
berupa kuesioner tertutup dengan skala likert dimana alternatif jawaban nilai 1
sampai dengan 5 pemberian skor dilakukan atas jawaban pertanyaan. Berdasarkan
hasil pembahasan sesuai dengan data yang dikelola dengan model analisis jalur
disimpulkan bahwa; Fasilitas dan Brand Image berpengaruh terhadap Kepuasan
Pelanggan (model pertama), Fasilitas dan Brand Image berpengaruh terhadap
testimoni pelanggan (model kedua), Fasilitas, Brand Image dan testimoni pelanggan
berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan (model ketiga) dan testimoni pelanggan
mampu memediasi pengaruh Fasilitas dan Brand Image terhadap Kepuasan Pelanggan
pada King Fitness Ponorogo.

Key Word: Fasilitas, Brand Image, Kepuasan Pelanggan, Testimoni Pelanggan
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ABSTRACK

THE EFFECT OF FACILITIES AND BRAND IMAGE ON CUSTOMER SATISFACTION
WITH CUSTOMER TESTIMONIALS AS A MEDIATION VARIABLE
AT KING FITNESS PONOROGO

Achmad Abror Himawan, Siti Chamidah, and Naning Kristiyana
Muhammadiyah University of Ponorogo

Customer satisfaction is a crucial factor for a business to survive, grow, and
achieve success. Theoretically, consumers who are satisfied with a product, service, or
brand are more likely to continue purchasing it (repurchasing) and tell others about it
(Kotler, 2021). One variable that influences customer satisfaction is the availability of
facilities. Facilities directly influence the service received by consumers through
various factors that contribute to customer satisfaction. In addition to facilities, a
company's brand image also influences customer satisfaction. A positive brand image
tends to create positive expectations in consumers, which, if met or exceeded, lead to
satisfaction. Testimonials help consumers know that transacting with a company is
safe and trustworthy. Testimonials from satisfied customers provide tangible evidence
of their positive experiences. This helps potential customers feel more confident in
their decision to join.

This research uses a quantitative approach, namely data that can be quantified
in the form of numbers. This quantitative research method aims to determine the effect
of Facilities and Brand Image on Customer Satisfaction, with customer testimonials as
a mediating variable at King Fitness Ponorogo. The author conducted data analysis
beginning with the collection and processing of closed-ended questionnaires using a
Likert scale, where answers ranged from 1 to 5, with scores assigned to each question.
Based on the discussion of the data processed using the path analysis model, it was
concluded that: Facilities and Brand Image influence Customer Satisfaction (first
model); Facilities and Brand Image influence customer testimonials (second model);
Facilities, Brand Image, and customer testimonials influence Customer Satisfaction
(third model); and customer testimonials mediate the influence of Facilities and Brand
Image on Customer Satisfaction at King Fitness Ponorogo.

Keywords: Facilities, Brand Image, Customer Satisfaction, Customer Testimonials
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