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Abstrak
Kebugaran adalah olahraga yang merupakan gaya hidup masyarakat modern. Kepadatan aktivitas terkadang membuat

orang mengabaikan olahraga sebagai pendukung kesehatan. Kesibukan membuat orang tidak punya waktu untuk
berolahraga di pagi atau sore hari. Orang menghindari olahraga di siang hari karena sinar matahari. Fitness Sports
dapat dilakukan kapan saja, baik pagi, siang atau malam hari. Di kota Surabaya sudah ada banyak pusat kebugaran,
termasuk di antaranya Fit N Shape. Semakin ketatnya persaingan membuat Fit N Shape berusaha untuk terus
dikembangkan dengan memperhatikan kualitas layanan, penetapan harga dan penentuan lokasi untuk menambah
anggotanya.

Penelitian ini dilakukan dan digunakan untuk mengetahui hubungan kualitas pelayanan, harga dan lokasi dengan
kepuasan anggota di Fit N Shape Surabaya. Teknik analisis data menggunakan teknik korelasi untuk menentukan
hubungan antara strategi pemasaran dengan kepuasan anggota Fit N Shape

Hasil yang diperoleh sebagai berikut bahwa nilai korelasi kualitas layanan dengan kepuasan pelanggan sebesar 0,73
ini berarti ada hubungan yang kuat. Dari hasil perhitungan korelasi antara harga dan kepuasan konsumen, nilai korelasi
0,63 menunjukkan bahwa ada hubungan yang kuat antara harga dan kepuasan anggota. Dari hasil perhitungan korelasi
antara lokasi dan kepuasan anggota, nilai korelasi 0,44 menunjukkan bahwa ada hubungan yang cukup kuat / sedang
antara lokasi dan kepuasan anggota.

Kata kunci: Kualitas pelayanan, harga, lokasi, kepuasan members.

Abstract
Fitness is a sport that is the lifestyle of modern society. The density of activity sometimes makes people neglect exercise
as a health supporter. Busyness makes people not have time to exercise in the morning or evening. People avoid
exercise during the day because of the sun. Fitness Sports can be done anytime, either morning, afternoon or night.
In the city of Surabaya there are already many fitness centers, including among them Fit N Shape. The more intense
competition makes Fit N Shape strive to continue to be developed by implementing marketing strategy strategies
namely service quality, pricing and location determination to increase its members.
This research was conducted and used to determine the relationship of marketing strategies that include service, price
and location to members' satisfaction at Fit N Shape Surabaya. The data analysis technique uses correlation
techniques to determine the relationship between marketing strategies to satisfaction of members Fit N Shape.
The results obtained as follows that the correlation value of service quality with customer satisfaction amounted to
0.73 this means that there is a strong relationship. From the results of the calculation of the correlation between price
and consumer satisfaction, the correlation value of 0.63 shows that there is a strong relationship between price and
member satisfaction. From the results of the calculation of the correlation between location and member satisfaction,
the correlation value of 0.44 shows that there is a fairly strong / moderate relationship between the location and the
satisfaction of the members.

Keywords: service quality, price, location, member satisfaction.
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PENDAHULUAN

Olahraga pada dasarnya  merupakan
kebutuhan setiap manusia, guna menjaga kondisi fisik
dan kesehatan. Namun seiring bertambahnya usia dan
semakin bertambah padatnya aktivitas yang dijalani
seseorang, semakin menurun pula tingkat kesadaran
seseorang itu akan pentingnya berolahraga sebagai
kebutuhan sehari-hari bagi kesehatan tubuhnya.
Meskipun dengan uang yang banyak dapat membeli
segalanya, tetapi kunci kebahagiaan yang paling
penting ialah kesehatan. Dengan badan yang sehat
dapat melakukan apa saja_untuk menikmati hidup
termasuk mencari uang maka, kesehatan harus dijaga
karena sehat mahal harganya. Yang dimaksud mahal
ialah jika seseorang telah terserang penyakit yang
harus diberikan ‘pengobatan terus menerus dengan
biaya yang tidak murah hingga dapat menghabiskan
uang bahkan harta yang dimiliki dan tidak akan bisa
menikmati hidup. WHO (1986).

Fit N Shape Workout Center berlokasi daerah
elit surabaya yaitu di Wisata Bukit Mas 2 Ruko Paris
RGO1, Lidah Kulon, Lakarsantri, Surabaya. Menjadi
fitness center favorit untuk kawasan wisata bukit mas
dan surabaya barat. Menurut bapak Imam Moksinun
S.Or selaku manager Fit N Shape , Fit N Shape
Workout Center berdiri pada awal tahun 2016 ,
didirikan oleh bapak sugiono selaku owner Fit N
Shape Workout Center dan di bantu oleh bapak Imam
Moksinun S.Or, didirikan dengan tujuan.menjadi
sarana olahraga kepada masyarakat surabaya terutama
surabaya barat untuk bisa  membantu masyarakat
dalam menjaga kesehatan dan kebugaran serta
membantu mencapai fitness goal yang di inginkan.
Menurut Imam Moksinun S.Or pada 2016 fitness kala
itu adalah sebuah bisnis industri -yang sangat
menjanjikan di surabaya, itu terbukti banyaknya
fitness center yang bermunculan di kota surabaya.
Sejak berdiri pada tahun 2016 Fit N Shape selalu
mengalami peningkatan members setiap tahun nya, ini
terbukti darijdata yang ada Fit N Shape pada tahun
pertama Fit N Shape hanya memiliki di kisaran 80
members aktif hingga tahun ke tiga sudah memiiliki di
kisaran 200 members aktif. Fit N Shape juga
menawarkan fitness yang kompeten dimana semua
coach yang ada sudah sangat berpengalaman dan
bersertifikat nasional .

Pelayanan adalah tindakan atau kinerja yang
menciptakan manfaat bagi konsumen dengan
mewujudkan perubahan yang diinginkan dalam diri
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atau atas nama penerima (Lovelock dan
Wright,2007:5. Pelayanan sangat tergantung dari
kemampuan pegawai dalam memberikan pelayanan,
hal ini memberikan gambaran bahwa kualitas
pelayanan meliputi pegawai yang memberikan
pelayanan kepada konsumen. Hubungan internal
antara pegawai dengan konsumen akan memberikan
pengaruh yang sangat kuat terhadap persepsi kualitas
pelayanan. Hal ini menunjukkan bahwa kemampuan
pegawai sangat mempengaruhi terhadap persepsi
konsumen  dalam menilai kualitas pelayanan
(Laksana,2008:95).

Harga adalah segala sesuatu yang diberikan
oleh konsumen untuk mendapatkan keunggulan yang
ditawarkan oleh bauran pemasaran perusahaan
(Cannon, dkk,2008:176). Menurut Kotler dan Keller
(2009:67), harga adalah nilai uang untuk
menghasilkan pendapatan dan biaya.. Agar sukses
dalam memasarkan suatu barang atau jasa, setiap
perusahaan harus menetapkan harganya secara tepat.

Lokasi fasilitas jasa merupakan salah satu
faktor krusial yang berpengaruh terhadap kesuksesan
suatu jasa, karena lokasi erat kaitannya dengan pasar
potensial penyedia jasa. Lokasi yang strategis dapat
menarik lebih banyak konsumen, sehingga dapat
memberikan keuntungan yang maksimal bagi
perusahaan dari segi laba hingga popularitas.

Kepuasan members di tentukan oleh kualitas
barang atau jasa yang di peroleh members. Menurut
Peter Olson (2003:157) menyatakan bahwa kepuasan
konsumen adalah konsep pentingdalam konsep
pemasaran dan penelitian konsumen (dalam jurnal
Widhiarsa, 2011:16). Menurut kotler (2001:298)
kepuasan pelanggan adalah sejauh mana kinerja yang
di berikan oleh sebuah produk sepadan dengan
harapan pembeli. Kualiatas pelayanan dan fasilitas
sebuah produk biasanya juga tergantung oleh harga
terhadap produk tersebut, dengan harga yang cukup
terjangkau dengan fasilitas dan pelayanan yang baik
akan menimbulkan kepuasan dan loyalitas seorang
members untuk tetap menggunakan jasa sebuah
produk tersebut.

Hal ini menarik untuk dikaji bagaimana
dengan persaingan yang ketat, Fit N Shape dapat tetap
menjadi  berkembang dan terus mengalami
peningkatan members setiap tahunnya dalam kategori
produk fitness ini, berdasarkan data yang ada pada
2016 jumlah members Fit N Shape di kisaran 80
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members aktif sampai 2019 ini sudah mencapai 200
members aktif. Dan peneliti ingin mengetahui alasan
kepuasan members untuk tetap fitness di Fit N Shape
apakah dari segi pelayanannya, lokasinya atau
harganya. Berdasarkan hal tersebut, peneliti akan
melakukan penelitian Analisa Hubungan Strategi
Pemasaran yang Meliputi Pelayanan, Harga dan
Lokasi Terhadap Kepuasan Members di Fit N Shape
Surabaya.

Berdasarkan uraian latar belakang diatas,
dapat disimpulkan rumusan masalahnya adalah :
Bagaimana hubungan strategi pemasaran yang
meliputi pelayanan, harga dan lokasi terhadap
kepuasan members di Fit N Shape Surabaya.

Berdasarkan rumusan masalah di atas maka
penelitian ini dilakukan dan di gunakan untuk
mengetahui hubungan strategi pemasaran yang
meliputi pelayanan, harga dan lokasi terhadap
kepuasan members di Fit N Shape Surabaya.

METODE PENELITIAN

Pendekatan atau metode penelitian yang akan
digunakan  vyaitu metode  penelitian = deskriptif
kuantitatif yaitu - mengumpulkan data sebanyak-
banyak nya sebagai faktor-faktor yang di teliti untuk
dicari kebenarannya menggunakan angka-angka.
Metode ini- membicarakan beberapa kemungkinan
untuk memecah masalah yang aktual dengan jalan
mengumpulkan data, menyusun mengklarifikasi,
menganalisis dan mengintrepetasikannya.

Populasi . adalah keseluruhan  subjek
penelitian. gabungan dari seluruh elemen yang
berbentuk peristiwa, hal atau orang yang memiliki
karakteristik yang serupa yang menjadi pusat
perhatian seorang peneliti karena itu dipandang
sebagai sebuah semesta penelitian (Ferdinand, dalam
Kumasari, Debbi Widia :2013 hal 47). Dalam
penelitian ini ukuran populasi yang dimaksud adalah
seluruh members yang aktif latihan di Fit N Shape
Surabaya yang terdiri dari 200 members aktif. Menurut
Arikunto (2006:134) jika-kita hanya akan meneliti
sebagian dari populasi, maka penelitian tersebut di
sebut penelitian sampel. Sampel adalah sebagian atau
wakil populasi yang diteliti. Untuk subjek yang kurang
dari 100 lebih baik diambil semua sehingga penelitian
merupakan penelitian populasi. Tetapi jika jumlah
subjeknya besar, dapat diambil antara 10-15% atau 20-
25% atau lebih, tergantung dari kemampuan peneliti
terlihat dari waktu, tenaga, dan dana serta sempit

101

luasnya wilayah pengamatan dari setiap subjek karena
hal ini menyangkut banyak sedikit nya data.
Berdasarkan data tersebut maka peneliti mengambil
15% dari total populasi members yang berjumlah 200
orang. Jadi subjek penelitian ini berjumlah 30 orang
members yang aktif latihan di Fit N Shape, dan
menggunakan teknik simple random sampling atau
secara acak, yaitu dilakukan secara acak tanpa
memperhatikan strata yang ada dalam populasi itu
(Sugiono, 2011:82).

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
A. Karakteristik Responden
1. Jenis Kelamin
Karakteristik 'responden berdasarkan jenis

kelamin menunjukkan bahwa sebagian besar
responden yang menjadi sampel dalam penelitian ini
adalah responden perempuan Yyaitu sebesar 23
responden atau 76,67 % dan Laki-laki sebesar 7
responden atau 23,33%. Hal ini sesuai dengan data
yang ada pada Fit N Shape Workout Center
menunjukkan bahwa dari total 200 members aktif,
80%membersFit N Shape Workout Center adalah
members perempuan dan 20% darinya adalah
members Laki-laki. Ini berarti dari jumlah responden
laki-laki dan perempuan di atas sudah mewakili dari
jumlah populasi.

No | Jenis Kelamin Freq %
1 Perempuan 23 76.67%
Laki — laki 7 23.33%
Total 100 100.00%
Usia

Karakteristik responden berdasarkan umur
yaitu sebagian besar responden yang menjadi sampel
dalam penelitian ini adalah responden usia 30 — 39
tahun yaitu sebesar 20 responden atau 66,7%, dan
yang kedua usia 40 — 49 tahun yaitu sebesar 5
respondenatau 16,7%, dan yang ketiga usia 39 — 48
tahun yaitu sebesar 4 responden atau 13,3%, dan
yang terakhir usia >49 tahun yaitu sebesar 1
responden atau 3,3%, Hal ini menunjukkan bahwa
sebagian besar pelanggan Fit N Shape Workout
Center adalah usia 30 — 39 tahun.
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No Usia Freq %
1 20-29 tahun 4 13.30%
2 30-39 tahun 20 66.70%
3 40-49 tahun 5 16.70%
4 >49 tahun 1 3.30%
Total 100 100%

Jenis Pekerjaan

Proporsi responden menurut jenis pekerjaan
yang menjukkan bahwa sebagian besar responden
yang menjadi sampel dalam penelitian ini adalah
pegawai swasta yaitu sebesar 12 responden atau
40%, dan yang kedua ber profesi tidak bekerja yaitu
sebesar 8 responden atau 26,7%, dan yang ketiga ibu
rumah tangga yaitu sebesar 7 responden atau 23,3%,
kemudian wirausaha sebesar2 responden atau 6,7 %,
dan yang terakhir dokter gigi yaitu sebesar 1
responden atau 3.3%i.

No Status Pekerjaan Freq %
1 Dokter Gigi 1 3.30%
2 Pegawai Swasta 12 40.00%
Ibu Rumah
3 Tangga 7 23.30%
4 Wirausaha 10 33.40%
Total 30 100.00%

4. Penghasilan

Berdasarkan tabel proporsi_responden menurut
kategosri penerimaan penghasilan yang menjukkan
bahwa sebagian besar responden yang menjadi
sampel dalam penelitian-ini adalah berpenghasilan
diatas7.500.000 yaitu sebesar 17 responden atau
56,7%, dan yang -kedua berpenghasilan antara
5.000.000 - 7.500.000 yaitu sebesar 8 responden
atau 26,7%, dan yang ketiga 2.500.000 -:5.000.000
yaitu sebesar 4 responden atau 13,3%, kemudian
dibawah2.500.000 adalah sejumlah 1 responden
atau 3,3%.

No | Pendapatan perbulan Freq %
1 < 2.500.000 1 3.30%
2 | 2.500.000 —5.000.000 4 13.30%
3 | 5.000.000 — 7.500.000 8 26.70%
4 >7.500.000 17 56.70%
Total 100 100%
5. Pendidikan

Berdasarkan tabel proporsi responden menurut
kategori penerimaan pendidikan yang menjukkan

bahwa sebagian besar responden yang menjadi
sampel dalam penelitian ini adalah berpendidikan
Sarjana yaitu sebesar 20 responden atau 66,7 %,
dan yang kedua berpendidikan Diploma dan Pasca
Sarjana masing masing yaitu sebesar 4 responden
atau 13,3, kemudian terakhir adalah berpendidikan
SMA yaitu adalah sejumlah 2 responden atau 6,7
%.

No | Pendidikan Terakhir Freq %
1 SMA 2 6.70%
2 DIPLOMA 4 13.30%
3 SARJANA 20 66.70%
5 | PASCA SARJANA 4 13.30%
Total 100 | 100.00%

B. Deskripsi Data

Perolehan Per ltem
1 2 3 4 5

NO [ ST | TS| R | S | SS Kriteria

S % Skor

1. Bukti Langsung (Tangible)

1 Fit N Shape Workout Center

memiliki fasilitas ruangan yang
nyaman, tertata rapi, dan bersih
dengan adanya tempat sampah
yang tersedia. Memua
0 |of21]76]20] 78% | skan

2 Fit N Shape Workout Center

memiliki kamar mandi yang
bersih lengkap dengan kamar
ganti, loker dan fasilitas handuk. | pMemua

1 | 8 ]36]44]10] 66% | skan

3 Fit N Shape Workout Center

memiliki karyawan yang
berpenampilan rapi, bersih, &
menarik. Memua

0 | o]18]|68]35] 81% | skan

4 Fit N Shape Workout Center

mempunyai-sound system yang
modern guna meningkatkan
kemampuan berlatih members dan

kenyamanan berlatih. Memua
1 | 4] 6 [68]40] 79% | skan
Memua
Rata-rata Dimensi Tangibles skan
(Bukti Langsung) 76%
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Hasil Jawaban responden dilakukan perhitungan
dan berikut merupakan hasil perhitungan dari jawaban
kuesioner responden yang dikelompokan ke setiap
variabel penelitian. Hasil Jawaban responden variabel
kualitas layanan untuk pengukuran tangibel (bukti
fisik) maka dapat diketahui hasil angket menyatakan
bahwa tingkat kualitas pelayanan di Fitness Center Fit
N Shape Workout Center memuaskan dengan
persentase sebesar 76%.

Hasil Jawaban responden untuk variabel kualitas
pelayanan dimensi bukti fisik (tangibel) diketahui
bahwa indikator Fit N Shape Workout Center memiliki
karyawan yang berpenampilanrapi, bersih, &menarik
mempunyai nilai yang paling besar yaitu sebesar 80.67
% hal ini menunjukkan bahwa para pelanggan telah
menilai bahwa karyawan Fit N Shape Workout Center
sudah melaksanakan tugasnya melayani pelanggan
dengan baik dan sesuai dengan job desk dan disiplin
kerja yang diterapkan oleh perushaan sehingga
menjadi faktor utama yang dinilai pelanggan dengan
memuaskan.

Sedangkan untuk indikator Fit N Shape Workout
Center memiliki kamar mandi yang bersih lengkap
dengan kamarganti, loker dan fasilitashanduk
mempunyai nilai yang paling kecil yaitu sebesar 66.%
hal ini membuktikan bahwa masih adanya peralatan
yang di sediakan oleh Fit N Shape Workout Center
untuk pelanggan masih kurang memuaskan Kkarena
nilainya paling kecil hal tersebut harus menjadi
perhatian bagi Fit N Shape Workout Center untuk
meningkatkannya di masa yang akan datang sehingga
pada akhirnya pelanggan Fit N Shape Workout Center
nantinya akan membuat pelanggan merasa puas
dengan pelayanan yang diberikan oleh Fit N Shape
Workout Center.

Hasil Jawaban responden variabel kualitas layanan
untuk pengukuran reliability (keandalan) maka dapat
diketahui hasil angket menyatakan bahwa tingkat
kualitas pelayanan di Fitness Center Fit N Shape
Workout Center memuaskan dengan persentase
sebesar 80,56%.

Hasil Jawaban responden untuk variabel
kualitas pelayanan dimensi keandalan (reliability)
diketahui bahwa indikator Trainers mempunyai
Lisensi dan bersertifikat sesuai bidang kemampuannya
dan Worker Fit N Shape Workout Center selalu
bersikap dengan sopan dan santun kepada members
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mempunyai nilai yang paling besar yaitu sebesar 87.33
% hal ini menunjukkan bahwa para pelanggan telah
menilai bahwa para trainer N Shape Workout Center
sudah melaksanakan tugasnya melayani pelanggan
dengan baik dan sesuai yaitu mempunyai lisensi dan
bersertifikat dan bersikap sopan santun kepada
pelanggan sesuai dengan standar dan sikap kerja yang
diterapkan oleh perushaan sehingga menjadi faktor
utama yang dinilai pelanggan dengan sangat
memuaskan. Sedangkan untuk indikator Fit N Shape
Workout Center menyediakan ruang kesehatan dan
petugas kesehatan untuk melayani members yang
membutuhkan mempunyai nilai yang paling kecil
yaitu sebesar 66.% hal ini membuktikan bahwa masih
adanya peralatan kesehatan, petugasnya dan
ruangannya yang di sediakan oleh Fit N Shape
Workout Center untuk pelanggan masih kurang
memuaskan karena nilainya paling kecil hal tersebut
harus menjadi perhatian bagi Fit N Shape Workout
Center untuk meningkatkannya di masa yang akan
datang sehingga pada akhirnya pelanggan Fit N Shape
Workout Center nantinya akan membuat pelanggan
merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh Fit
N Shape Workout Center.

Perolehan Per Item

N | 1 2 | 3 1415 Kriteria
O.|STS | TS | R | S SS | o Skor
2. Reliability(Keandalan)

1 | Trainers bersikap rofessional dalam
melayani members. Sangat
84 | Memuas
0 0 6 | 80 | 40 % kan
2 | Trainers mempunyai Lisensi dan
bersertifikat sesuai bidang
kemampuannya. Sangat
87 | Memuas
0 0 0 |76 | 55 | % kan
3 | Trainers memberikan penjelasan
tentang aktifitas fitness dan class
dengan baik. Sangat
85 | Memuas
0 0] 12 | 60 55 | % kan

4 | FitN Shape Workout Center
menyediakan ruang kesehatan dan
petugas kesehatan untuk melayani
membersyang membutuhkan.

66 | Memuas

0 16 24 | 44 15 % kan
5
Fit N Shape Workout Center Memuas
mempunyai alat-alat fitness dan class kan
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yang lengkap dan mencukupi untuk
kebutuhan latihan members.

74
1 6 12172 20 | %
6 | Worker Fit N Shape Workout Center

selalu bersikap dengan sopan dan

santun kepada members. Sangat

87 | Memuas

0 2 3 15| 70 | % kan
Memuas

Rata-rata Dimensi 81 fei

Reliability(Keandalan) %

Hasil Jawaban responden  variabel kualitas
layanan  untuk  pengukuran  Responsiveness

(Dayatanggap) maka dapat diketahui hasil angket
menyatakan bahwa tingkat kualitas pelayanan di
Fitness Center Fit N Shape Workout Center sangat
memuaskan dengan persentase sebesar 82,67%.

Hasil Jawaban responden untuk variabel kualitas
pelayanan dimensi daya tanggap (responsiveness)
diketahui bahwa indikator trainers selalu bersedia
membantu members yang mengalami kesulitan dalam
aktifitas berlatih mempunyai nilai yang paling besar
yaitu sebesar 87.33 % hal ini menunjukkan bahwa
para pelanggan telah menilai bahwa para trainer N
Shape Workout Center sudah melaksanakan tugasnya
melayani pelanggan dengan baik dan sesuai yaitu
dengan selalu membantu pelanggan yang mengalami
kesulitan dalam berlatih  sesuai dengan standar dan
motivasi kerja yang diterapkan oleh perushaan, dalam
bidang jasa pelayanan merupakan faktor utama
sehingga pelanggan akan puas dan menunjang
keberlangsungan perusahaan.

Perolehan Per Item
NO 1 2 3 4 5
STS| TS | R S |SS| %

Kriteria
Skor

3. Responsiveness(Dayatanggap)

1 | Adanya pemberitahuan secara
tertulis/tidak tertulis kepada
members apabila peralatan fitness
dan class tidak dapat digunakan.

76 Memuas

0 2 12416820 | % kan
2 Trainers selalu bersedia membantu
members yang mengalami kesulitan
dalam aktifitas berlatih. Sangat
87 Memuas
0 0 3 [ 68|60 % kan
3 Fit N Shape Workout Center
dilengkapi kamera pengawas Sangat
(CCTV) sehingga ada rasa aman Memuas
ketika berlatih. kan
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84
0 0 | 12 | 64 | 50 %

4 TrainersFit N Shape Workout
Center Memberikan program latihan
umum/ individu untuk

setiap members baru. Sangat
83 Memuas
0 0 9 76 | 40 % kan
Sangat
Rata-rata Dimensi 83 Memuas
Responsiveness(Dayatanggap) % kan
Sedangkan untuk indikator  Adanya

pemberitahuan secara tertulis/tidak tertulis kepada
members apabila peralatan fitness dan class tidak
dapat digunakan mempunyai nilai yang paling kecil
yaitu sebesar 66.% hal ini membuktikan bahwa masih
adanya peralatan yang mengalami kegagalan teknis
atau malfungsi masih belum diberikan informasi yang
jelas oleh Fit N Shape Workout Center hal ini
menyebabkan pelanggan merasa kecewa sehingga
nilainya paling kecil hal tersebut "harus menjadi
perhatian bagi Fit N Shape Workout Center untuk
meningkatkannya di masa yang akan datang sehingga
pada akhirnya pelanggan Fit N Shape Workout Center
nantinya akan membuat pelanggan merasa puas
dengan pelayanan yang diberikan oleh Fit N Shape
Workout Center.

Hasil Jawaban responden variabel kualitas
layanan untuk pengukuran Assurances (Jaminan)maka
dapat diketahui hasil angket menyatakan bahwa
tingkat kualitas pelayanan pelayanan di Fitness Center
Fit N Shape Workout Center sangat memuaskan
dengan persentase sebesar 83,67%.

Hasil Jawaban responden untuk variabel kualitas
pelayanan dimensi jaminan (asurancess) diketahui
bahwa indikator Members merasa aman dan nyaman
ketika menggunakan fasilitas fitness dan Class
mempunyai nilai yang paling besar yaitu sebesar 85.33
% hal ini menunjukkan bahwa para pelanggan telah
percaya dengan kualitas fasilitas Fitness Center N
Shape Workout Center sudah memberikan fasilitas
yang “selalu di | lakukan kontrol dan pengecekan
peralatan dengan baik dan sesuai hal ini sesuai dengan
SOP dan penekanan bidang usaha yang diterapkan
oleh perushaan, dalam bidang jasa pelayanan fitness
peralatan dan fasilitas merupakan faktor utama
sehingga pelanggan akan puas dan menunjang
keberlangsungan perusahaan.
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Sedangkan untuk indikator Fit N Shape Workout
Center dalam melakukan pelatihan selalu berpedoman
pada SOP perusahaan mempunyai nilai yang paling
kecil yaitu sebesar 66.% hal ini membuktikan bahwa
masih adanya kegiatan atau alur pelatihan dari Fit N
Shape Workout Center yang dilakukan oleh trainer
masih belum menunjukkan pola baku hal ini
menyebabkan pelanggan kurang puas sehingga
nilainya paling kecil hal tersebut harus menjadi
perhatian bagi Fit N Shape Workout Center untuk
meningkatkannya di masa yang akan datang sehingga
pada akhirnya pelanggan Fit N Shape Workout Center
nantinya akan membuat pelanggan merasa puas
dengan pelayanan yang diberikan oleh Fit N Shape
Workout Center.

Perolehan Per Item
1 2 131415
NO| ST | T | R | S |SS Kriteri
S S % | a Skor
4. Assurances (Jaminan)
1 | Trainers mempunyai
pengetahuan dan pengalaman
untuk menjawab pertanyaan
dan menangani keluhan
members. Sangat
85 | Memua
0 2 | 6 | 64|55 ]| % skan
2 | Fit N Shape Workout Center
dilengkapi kamera pengawas
(CCTV) sehingga ada rasa
aman ketika berlatih. Sangat
83 | Memua
0 0 |15 | 60|50 | % skan
3 | Fit N Shape Workout Center
dalam melakukan pelatihan
selalu berpedoman pada SOP
perusahaan. Sangat
81 | Memua
0 0 115|172 |35 | % skan
4
Members merasa aman dan
nyaman ketika menggunakan
fasilitas fitness dan Class Sangat
85 | Memua
0 0| 9 |64 |5 | % skan
Sangat
Rata-rata Dimensi Assurances | 84 | Memua
(Jaminan) % skan
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Hasil Jawaban responden variabel kualitas
layanan untuk pengukuran Empathy (perhatian)maka
dapat diketahui hasil angket menyatakan bahwa
tingkat kualitas pelayanan pelayanan di Fitness Center
Fit N Shape Workout Center sangat memuaskan
dengan persentase sebesar 81,83%.

Hasil Jawaban responden untuk variabel kualitas
pelayanan dimensi perhatian (empathy) diketahui
bahwa indikator ~Fit N Shape Workout Center
memberikan kemudahan dalam proses pendaftaran
menjadi anggota . members mempunyai nilai yang
paling besar yaitu sebesar 86.67 %  hal ini
menunjukkan bahwa para pelanggan telah terbantu
dengan perhatian yang diberikan para petugas
sehingga merasa dipermudah dalam pelayanan
administrasi yang diterapkan oleh perusahaan, dalam
bidang jasa pelayanan, kegiatan administrasi menjadi
salah satu faktor sehingga pelanggan akan puas dan
menunjang keberlangsungan perusahaan. Sedangkan
untuk indikator Peralatan Fitness selalu dirawat dan
berfungsi dengan baik mempunyai nilai yang paling
kecil yaitu sebesar 75,33% hal ini membuktikan
bahwa masih adanya perawatan peralatan dan fasilitas
dari Fit N Shape Workout Center yang dilakukan oleh
petugas  masih  belum  maksimal sehingga
menyebabkan pelanggan kurang puas sehingga
nilainya paling kecil hal tersebut harus menjadi
perhatian bagi Fit N Shape Workout Center untuk
meningkatkannya di masa yang akan datang sehingga
pada akhirnya pelanggan Fit N Shape Workout Center
nantinya akan membuat pelanggan merasa puas
dengan pelayanan yang diberikan oleh Fit N Shape
Workout Center.

Perolehan Per Item
1 2 3 4 |5
NO | ST | T R S| S Kriteria
g S S | % Skor
5. Empathy (Perhatian)
1 | WorkersFit N Shape Workout
Center memberikan perhatian
terhadap keluhan members. Sangat
81 | Memuas
0 2 | 18 | 52|50 | % kan
2 | Trainers selalu memberikan
saran mengenai keluhan
latihan yang dialami members. Sangat
84 | Memuas
0 0 9 |72 45| % kan




Jurnal Kesehatan Olahraga Vol 07 No 02, Edisi Mei Juli 2019 hal 99-110

3 | Peralatan Fitness selalu
dirawat dan berfungsi dengan
baik
75 | Memuas
1 0| 27 16025 | % kan
4 | Fit N Shape Workout Center
memberikan kemudahan dalam
proses pendaftaran menjadi
anggota members. Sangat
87 | Memuas
0 0 0 | 80|50 | % kan
Sangat
Rata-rata Dimensi Empathy | 82 | Memuas
(Perhatian) % kan
Hasil Jawaban responden variabel harga maka

dapat diketahui hasil angket menyatakan bahwa
tingkat harga di Fitness Center Fit N Shape Workout
Center sangat memuaskan dengan persentase sebesar
82,89%.

Hasil Jawaban responden untuk variabel harga
diketahui bahwa indikator Biaya di Fitness Center Fit
N Shape Workout Center sebanding dengan fasilitas
yang diberikan pada members mempunyai nilai yang
paling besar yaitu sebesar 84 % hal ini menunjukkan
bahwa para pelanggan telah membandingkan
pelayanan yang berkualitas dengan harga yang
berimbang sehingga secara biaya hal tersebut menjadi
pilihan bagi pelanggan untuk tetap berkegiatan fitness
di Fitness Center Fit N Shape Workout Center.

Perolehan Per Item
1 2131415
NO|ST| T|R | S |SS Kriteri
S S % | a Skor
Harga
1 | Fitness Center Fit N Shape
Workout Center mempunyai
harga yang terjangkau bagi
members. Sangat
81 | Memua
0 2 13192125 % skan
2 | Biaya di Fitness Center Fit N
Shape Workout Center
sebanding dengan fasilitas yang
diberikan pada members. Sangat
84 | Memua
0 0| 3|8 |3]| % skan
3 | Fitness Center Fit N Shape Sangat
Workout Center dengan Memua
kelengkapannya mempunyai skan
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harga yang bersaing dari
Fitness Center lain.

83

0 0 | 6 |84 3| %
Sangat
Rata-rata Dimensi 83 | Memua
Reliability(Keandalan) % skan

Sedangkan untuk indikator Fitness Center Fit
N Shape Workout Center mempunyai harga yang
terjangkau bagi members mempunyai nilai yang lebih
kecil yaitu sebesar 81,33% hal ini membuktikan
bahwa Harga yang terjangkau merupakan faktor yang
harus diperhatikan oleh Fit N Shape Workout Center
hal tersebut harus menjadi perhatian bagi Fit N Shape
Workout Center untuk meningkatkannya di masa yang
akan datang dengan program diskon atau kemudahan
pembayaran sehingga pada akhirnya pelanggan Fit N
Shape Workout Center nantinya akan membuat
pelanggan merasa puas dengan harga yang diberikan
oleh Fit N Shape Workout Center.

Hasil Jawaban responden variabel lokasi maka
dapat diketahui hasil angket menyatakan bahwa
tingkat lokasi di Fitness Center Fit N Shape Workout
Center memuaskan dengan persentase sebesar
80,89%.

Hasil Jawaban responden untuk variabel
lokasi diketahui bahwa. indikator Lingkungan sekitar
Fitness Center Fit N Shape Workout Center sangat
mendukung untuk berlatih mempunyai nilai yang
paling besar vyaitu sebesar 83,33 %  hal ini
menunjukkan bahwa pilihan lokasi yang dipilih oleh
manajemen Fitness Center Fit N Shape Workout
Center sudah sangat tepat karena lingkungan sekitar
lokasi - Fitness Center Fit N Shape Workout
Centermendukung proses kegiatan fitness hal tersebut
menjadi pilihan bagi pelanggan untuk tetap
berkegiatan fitness di Fitness Center Fit N Shape
Workout Center. Sedangkan untuk indikator Tempat
Parkir di Fit N Shape Workout Center memadai, luas
dan aman mempunyai nilai yang paling kecil yaitu
sebesar 79,33%. hal ini menunjukkan bahwa
manajemen penyediaan parkir masih harus diperbaiki
dan harus menjadi perhatian bagi Fit N Shape Workout
Center untuk meningkatkannya di masa yang akan
datang dengan penataan parkir dan peralatan
penunjang keamanan parkir dengan petugas dan
mekanisme tata kelola parkir yang aman sehingga
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pada akhirnya pelanggan Fit N Shape Workout Center
nantinya akan membuat pelanggan merasa aman pada
saat melaksanakan kegiatan di Fit N Shape Workout
Cente.r

Perolehan Per Item
1 2 13415
N ST | T|R|S|S Kriteria
O.| S |S S| % Skor
Lokasi
1 | Fitness Center Fit N Shape
Workout Center terletak di
lokasi yang mudah diakses
dan lalu lintasnya lancer Sangat
1 (5] 4| 80 | Memuask
0 |4]5|6|5]| % an
2 | Lingkungan sekitar Fitness
Center Fit N Shape Workout
Center sangat mendukung
untuk berlatih. Sangat
1|6 4| 83 | Memuask
0 0[2|8|5| % an
3 | Tempat Parkir di Fit N Shape
Workout Center memadai,
luas dan aman.
1 (6] 44 79 | Memuask
0 |4|5|0|0| % an
Sangat
81 | Memuask
Rata-rata Lokasi % an

Hasil Jawaban responden variabel kepuasan
konsumen  maka dapat diketahui hasil angket
menyatakan bahwa tingkat lokasi di Fitness Center Fit
N Shape Workout Center memuaskan dengan
persentase sebesar 80,44%.

Hasil Jawaban responden untuk variabel
kepuasan konsumen diketahui bahwa indikator Saya
selalu mengajak dan memberitahu teman teman untuk
mengunjungi Fit N Shape Workout Center mempunyai
nilai yang paling besar yaitu sebesar 84,67 % hal ini
menunjukkan bahwa pelanggan merasa bahwa Fitness
Center Fit N Shape Workout Center sangat
memuaskan sehingga selalu mengajak- orang lain
untuk berkegiatan fitness di Fitness Center Fit N
Shape Workout Center. Sedangkan untuk indikator
Pelayanan di Fit N Shape Workout Center lebih baik
dari tempat fitness lain mempunyai nilai yang paling
kecil yaitu sebesar 77,33% hal ini menunjukkan bahwa
meskipun pelayanan di Fitness Center Fit N Shape
Workout Center sudah baik tetapi masih harus
diperbaiki dan harus menjadi perhatian bagi Fit N
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Shape Workout Center untuk meningkatkannya di
masa yang akan datang sehingga pada akhirnya
pelanggan Fit N Shape Workout Center nantinya akan
membuat pelanggan merasa pelayanan di Fit N Shape
Workout Center lebih baik di tempat lain sehingga
pelanggan tidak akan beralih ke tempat fitness lain.

Perolehan Per Item
1 2 13|45
NO|ST | T|R| S |SS Kriteri
S S % | a Skor
Kepuasan
1 | Pelayanan di Fit N Shape
Workout Center sudah sesuai
dengan harapan saya
79 | Memua
0 0 |18 |76 |25 | % skan
2 | Pelayanan di Fit N Shape
Workout Center lebih baik dari
tempat fitness lain
77 | Memua
0 2 |21 |68|25| % skan
3 | Saya selalu mengajak dan
memberitahu teman teman
untuk mengunjungi Fit N -Shape
Workout Center Sangat
85 | Memua
0 2 |3 |72|50 | % skan
80 | Memua
Rata-rata Kepuasan % skan

C. Pembahasan
Berdasarkan hasil penelitian dari data yang telah
diperoleh, maka dapat digambarkan dalam suatu
pembahasan terkait dengan hasil penelitian dari
analisa yang dihubungkan dengan penelitian
sebelumnya yang relevan agar dapat ditarik sebuah
kesimpulan mengenai hasil penelitian.

X1
0.73

X2
0.63

X3
0.44

NO

nilai r

Dari tabel diatas maka didapatkan hasil sebagai
berikut bahwa nilai korelasi kualitas pelayanan dengan
kepuasan konsumen sebesar 0,73 hal ini berarti
terdapat hubungan yang kuat. Dari hasil perhitungan
korelasi antara harga dan kepuasan konsumen
didapatkan hasil nilai korelasi sebesar 0,63 hal tersebut
menunjukkan terdapat hubungan yang kuat antara
harga dengan kepuasan members. Dari hasil
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perhitungan korelasi antara lokasi dan kepuasan
members didapatkan hasil nilai korelasi sebesar 0,44
hal tersebut menunjukkan terdapat hubungan yang
cukup kuat antara lokasi dengan kepuasan members.

Variabel % Kriteria
Tangible 76% Memuaskan
Reliability 81% Memuaskan

Sangat
Responsiveness 83% | Memuaskan
Sangat
Assurances 84% Memuaskan
Sangat
Empathy 82% Memuaskan
Sangat
Rata rata 81% Memuaskan
Sangat
Harga 83% Memuaskan
Lokasi 81% Memuaskan
Kepuasan 80% Memuaskan

Pada tabel diatas diperoleh nilai persentase
rata-rata keseluruhan variabel sebesar 81,29% yang
berarti masuk dalam kriteria sangat memuaskan, lalu
berdasarkan diagram-diagram yang dibuat dapat
disimpulkan bahwa rata-rata jawaban responden jatuh
pada pilihan alternatif jawaban Sangat setuju dan
Setuju yang artinya para responden setuju dengan
pernyataan positif dari angket yang dibuat oleh
peneliti. Meskipun ada sedikit responden yang
memilih alternatif jawaban kurang setuju. Sedangkan
untuk masing masing-dimensi kualitas pelayanan
besar persentasenya yaitu, dimensi Tangibles (Bukti
Langsung) vyaitu sebesar 76.00%, 'yang berarti
Memuaskan, dimensi Realibility (Kehandalan) yaitu
sebesar 80.56% yang berarti Memuaskan, dimensi
Responsiveness (Daya Tanggap) VYaitu sebesar
82.67% berarti Sangat Memuaskan, dimensi
Assurance (jaminan) yaitu sebesar 83.67% berarti
Sangat Memuaskan, dimensi Empathy (Empati) yaitu
sebesar 81.83% yang berarti Sangat
Memuaskan.Sedangkan untuk variabel harga
didapatkan hasil sebesar 82.89 % berarti Sangat
Memuaskan sedangkan untuk variabel lokasi
didapatkan hasil sebesar 80.89 % berarti Memuaskan.

Berdasarkan hasil pembahasan maka dapat
dilihat bahwa jawaban dari responden didominasi
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oleh jawaban dengan krieria skor 5 (sangat setuju)
dan 4 (setuju) , yang dapat disimpulkan bahwa tingkat
kepuasan members terhadap kualitas pelayanan,
harga dan lokasi di Fitness Center Fit N Shape
Workout Center terbilang memuaskan. Dan ketiga
variabel yang termasuk dalam strategi pemasaran
mempunyai hubungan dalam kepuasan members.
Berdasarkan hasil korelasi antara variabel
strategi pemasaran yang terdiri dari kualitas
pelayanan, harga dan lokasi dengan kepuasan member
maka korelasi atau tingkat hubungan yang paling besar
adalah hubungan antara kualitas pelayanan dengan
kepuasan konsumen hal ini sesuai dengan penelitian
Arbayah (2013) bahwa variabel tangibles (bukti
langsung), reliability (kehandalan), responsiveness
(daya tanggap), assurance (jaminan) dan empathy
(empati) mempunyai pengaruh terhadap kepuasan
konsumen dan penelitian Lia Setianingsih (2016)
Kualitas Pelayanan dan Harga, berpengaruh positif
dan  signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.
Penelitian ini sesuai dengan teori yang dikemukakan
oleh Tjiptono (2007) bahwa kualitas pelayanan adalah
upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen
serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi
harapan konsumen. Kualitas pelayanan dapat diukur
dengan lima dimensi kualitas jasa yaitu Keandalan,
Jaminan, Bukti Fisik, Empati, dan Daya Tanggap.
Sehingga Kualitas pelayanan yang baik akan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan rumusan masalah yang menjadi
pokok permasalahan dalam penelitian ini, maka dapat
di ambil simpulan bahwa hasil dari penelitian ini
adalah terdapatnya hubungan antara strategi
pemasaran yang meliputi pelayanan, harga dan lokasi
dengan kepuasan members di Fit N Shape Workout
Center. Dimana pada variabel pelayan dan harga
memiliki hubungan yang kuat sedangkan pada
variabel lokasi memilki hubungan yang cukup kuat
atau sedang.Untuk tingkat kepuasan members
terhadap kualitas pelayanan, harga dan lokasi di Fit N
Shape Workout Center terbilang memuaskan,
karenapelayanan yang di berikan merupakan
pelayanan yang diharapkan oleh members, harga
terjangkau sesuai dengan fasilitas yang diberikan dan
lokasi strategis yang memudah akses untuk di capai,
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Sehingga banyak members yang setia menggunakan
jasa fitness di Fit N Shape Workout Center Surabaya.

B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan simpulan,
maka peneliti memberikan saran sebagai berikut:

1. Fit N Shape Workout Centerperlu menjaga
konsintensi dan meningkatkan pelayanan agar
konsumen tetap setia menjadi members diFit N
Shape Workout Center.

2. Perlu adanya peningkatan pelayanan pada fasilitas
kamar mandi, kamar ganti dan loker yang di
sediakan Fit N Shape Workout Centerkarena
beberapa members mengeluhkan akan hal itu.

3. Fit N Shape Workout Centerperlu memperhatikan
ketersediaan ruang kesehatan beserta petugas
kesehatan (fisioterapis) guna menangi
membersyang mengalami cidera.

1. Untuk penyempurnaan- hasil penelitian yang
lebih baik maka perlu dilakukan penelitian
lebih * lanjut - dengan melibatkan beberapa
variabel lain yang berpengaruh.
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