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Abstrak

Pada kondisi yang memungkinkan, terdapat dua jenis olahraga yakni neural exercise atau
olahraga persarafan yang berfungsi menjaga kesehatan dan physical exercise atau olahraga
fisik dalam menjaga kebugaran atau kesehatan tubuh. Kemudian kita juga dapat mencari pusat
kebugaran untuk meningkatkan daya tahan dan imunitas tubuh kita. Berdasarkan pengamatan
yang di lakukan oleh peneliti di Desa Tropodo, Kecamatan Waru, Kabupaten Sidoarjo,
terdapat banyak sekali pusat kebugaran yang baru terbangun ataupun sudah lama berdiri.
Tujuan dari peneliti ini yaitu untuk mengetahui tingkat kepuasan terhadap kualitas pelayanan
di salah satu tempat kebugaran yang ada di Desa Tropodo, peneliti memutuskan untuk
melakukan penelitian di Iron King Gym yang termasuk tempat kebugaran yang ada di Desa
Tropodo tersebut. penelitian ini menggunakan metode deskriptif kuantitatif dengan tekhnik
pengambilan sampel menggunakan tekhnik Accidental Sampling, dengan jumlah sampel
sebanyak 60 responden yang aktif di iron king gym. Tekhnik pengumpulan sampel pada
penelitian ini dengan menggunakan kuisoner yang di sebarkan ke tiap members yang berada
di iron king gym yang di ukur dengan skala likert, yang di rumuskan dengan rumus slovin di
kutip dari Umar Husain yang telah di uji validitas, uji reliabilitas dan uji asumsi klasik. Hasil
dari penelitian yang di lakukan pada dimensi tangibles (bukti langsung) 87,5%, reliability
(kehandalan) 87,25%, responsiveness (daya tanggap) 86,25%, assurance (jaminan) 84,75%,
empathy (empati) 84,75%. Kemudian di peroleh hasil dari rata-rata perdimensi, didapatkan
hasil sebesar 86,1% yang bisa diartikan bahwa hasil dari penelitian tingkat kualitas pelayanan
di iron gym king sangat memuaskan.

Kata kunci : aktifitas fisik, fitness, kepuasan pelanggan.

Abstract

There are two types of sports, namely neural exercise or innervation sports that function to
maintain health and physical exercise or physical exercise in maintaining fitness or body
health. Then we can also look for a fitness center to increase our endurance and immunity.
Based on observations made by researchers in Tropodo Village, Waru District, Sidoarjo
regency, there are many fitness centers that have just been built or have long been established.
The purpose of this researcher is to determine the level of satisfaction with the quality of service
in one of the fitness centers in Tropodo Village, the researcher decided to conduct a study at
Iron King Gym which included a fitness center in Tropodo Village. this study uses quantitative
descriptive method with sampling techniques using Accidental Sampling techniques, with a
sample of 60 respondents who are active in the iron king gym. Sample collection techniques in
this study using questionnaires distributed to each members who are in the iron king gym are
measured with likert scale, which is formulated with slovin formula quoted from Umar Husain
which has been tested for validity, reliability and classical assumption test. The results of
research conducted on the dimension tangibles (direct evidence) 87.5%, reliability (reliability)
87.25%, responsiveness (responsiveness) 86.25%, assurance (assurance) 84.75%, empathy
(empathy) 84.75%. Then obtained the results of the average perdimensional, obtained results
of 86.1% which can be interpreted that the results of the research the level of service quality at
iron gym king is very satisfactory.

Keywords: customer satisfaction, fitness, physical activity
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PENDAHULUAN
Kemandirian belajar siswa sangat penting

dalam melaksanakan pembelajaran.  Sikap
kemandirian ini juga bertujuan untuk menyelaraskan
dengan perilaku yang baik yang dapat mendukung
siswa untuk bertanggung jawab atas pengaturan diri

dan  mengembangkan  keterampilan  belajar
berdasarkan kehendak mereka sendiri, tidak
menuntut orang lain, orang tua atau guru.

Kemandirian ini tidak hanya menekankan pada
kemauan aktif siswa untuk belajar, tetapi juga
kemampuan siswa untuk dapat melakukan sesuatu
tanpa bergantung pada orang lain di sekitarnya, yang
berarti sikap kemandirian ini juga harus diterapkan
dalam kehidupan nyata.

Olahraga merupakan aktifitas yang sangat
di sarankan untuk manusia agar terjaga dari berbagai
penyakit dan untuk meningkatkan daya tahan dan
kesehatan tubuh, namun ada pula manusia yang
mengenyampingkan olahraga dengan alasan sudah
sehat dan cukup dengan tidur yang baik bisa
menjaga kesehatan tubuh mereka. Sehat menurut
WHO dan Depkes RI, Giri Wijoyo(1991)
mengemukakan "pengertian sehat yakni (a)
sejahtera jasmani, (b) rohani dan (c) sosial, bukan
saja bebas dari penyakit, cacat ataupun kelemahan".
Sehat itu meliputi tiga aspek yang saling
berhubungan erat, yakni jasmani, rohani dan sosial.

Ade Rai pernah berkata bahwa kesehatan
adalah sebuah kekayaan dan olahraga merupakan
investasinya, dengan begitu dapat di artikan bahwa
olahraga merupakan bagian dari kehidupan yang
wajib dijalani. Namun sekarang sudah banyak yang
menyadari bahwa olahraga merupakan kegiatan
yang bernilai = positif - dan  penting dalam
meningkatkan daya tahan tubuh dan kekebalan
tubuh mereka. Sebab itu banyak orang yang
melakukan aktifitas olahraga di luar ataupun
mendatangi tempat fitness center. Giriwijoyo (2007:
35) menyatakan bahwa pusat kebugaran adalah
suatu kegiatan dalam ruangan dengan menawarkan
kegiatan olahraga dengan menggunakan alat, atau
tanpa menggunakan alat-alat yang mahal dan
canggih, yang di antaranya bertujuan kesehatan atau
prestasi.

Olahraga memiliki 2 kategori umum yaitu
olahraga indoor dan olahraga outdoor. Olahraga
indoor adalah aktivitas olahraga yang di laksanakan
di dalam ruangan khusus, pada umumnya para
peminat olahraga indoor diberikan fasilitas berupa
peralatan yang beragam yang bisa membantu dalam
aktivitasnya. Sedangkan olahraga outdoor adalah
aktivitas olahraga yang bisa di laksanakan di ruang
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yang terbuka seperti lapangan, taman, trotoar dan
tempat terbuka lainnya, tanpa adanya dukungan
peralatan untuk bisa melakukannya. Olahraga
outdoor tidak terbatas dan banyak jenisnya,
sedangkan olahraga indoor memiliki beberapa
keunggulan, antara lain: (1) Dapat lakukan kapan
saja tanpa ada kendala dari segi kondisi cuaca. 2).
Bisa melakukan olahraga di waktu yang senggang
atau yang diinginkan. Tidak ada perbedaan antara
Olahraga indoor maupun outdoor, keduanya
memiliki manfaat yang sama, selain menyehatkan
badan, juga berpengaruh terhadap kesehatan mental
(Adiono, 2018)

Manfaat Physical Fitness bagi kesehatan
yaitu contohnya seperti (a) membantu menghindari
penyakit-penyakit hipokinetik. Seperti penyakit
jantung, hipertensi, dan diabetes. (b) Untuk
membentuk kapasitas mental yang baik. (c) Untuk
merasakan hidup yang baik, energik, dan terasa
ringan. Dari banyaknya hal-hal positif dari aktivitas
kebugaran jasmani, masih banyak masyarakat yang
tidak mengetahui tentang manfaat dari aktivitas
physical fitness secara keseluruhan. (Beachle :
2002)

Iron King Gym merupakan tempat untuk
melakukan olahraga indoor yang ada di desa
Tropodo, Kecamatan Waru, Kabupaten Sidoarjo. Di
Kabupaten Sidoarjo sudah mulai banyak terbangun
tempat kebugaran berupa fitness center, di
Kecamatan Waru sekarang, tempat kebugaran saling
beradu branding agar banyak peminat olahraga yang
menyewa jasa di tempat kebugaran tersebut, Iron
King Gym merupakan salah satu fitness center di
daerah tersebut. Yang harus diperhatikan oleh
penyedia jasa adalah kualitas pelayanan yang
diberikan kepada penerima jasa yang mampu
memberikan pelayanan prima dan memuaskan bagi
para penerima jasa. (Schiffman dan Kanuk, 2007,
p.15). Apabila produk dan jasa tersebut sesuai
dengan yang diharapkan, maka konsumen akan
merasa puas. Sebaliknya, apabila produk dan jasa
tersebut tidak sesuai dengan yang diharapkan, maka
konsumen akan merasa kurang atau tidak puas.
Menurut Goeth dan Davis yang di ikuti Tjiptono
(2000:51) yaitu kualitas merupakan suatu kondisi
yang dinamis yang berhubungan dengan produk,

jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang
memenuhi atau melebihi harapan.
Berdasarkan uraian di atas, penulis

mendapatkan ide dan gagasan untuk melaksanakan
kajian ilmiah tentang bagaimana Pelayanan yang
diberikan kepada para pengguna jasa atau para
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member di Iron King Gym, dengan begitu
diharapkan dapat diketahui apakah telah memenuhi
kebutuhan yang diinginkan para pelanggan dan
dapat menyajikan data kepuasan pelayanan Fitness
center kepada pelanggan yang datang melakukan
aktivitas kebugaran.

METODE

penelitian ini  menggunakan metode
deskriptif kuantitatif dengan tekhnik pengambilan
sampel  menggunakan  tekhnik  Accidental
Sampling, Tekhnik pengumpulan sampel pada
penelitian ini dengan menggunakan kuisoner yang
di terdiri dari 22 butir soal, kemudian di sebarkan
ke tiap members yang berada di iron king gym yang
di ukur dengan skala likert, di rumuskan dengan
rumus slovin yang di kutip dari Umar Husain yang
telah di uji validitas.

n= HNe2—
Keterangan :
n : Ukuran Sampel
N : Jumlah Populasi
e : Sampling error(10%)

Rancangan  dari penelitian ini
menetapkan rancangan penelitian deskriptif
kuantitatif yaitu penelitian yang berbentuk data
kualitatif 'yang menghasilkan angka atau di
angkakan (Sugiyono, 2011:14). Dalam metode ini
membahas tentang beberapa besar kemungkinan
untuk memecahkan suatu masalah yang valid
dengan cara pengumpulan data, menyusun,
menganalisis, mengklarifkasi dan
menginterpresentasikannya.

Teknik sampling pada penelitian ini
menggunakan teknik non probability sampling
yaitu purposive sampling dengan jumlah populasi
keseluruhan terdiri dari (jumlah keseluruhan
konsumen), kemudian peneliti menggunakan
rumus slovin agar hasil penelitian dapat
digeneralisasikan, sehingga di  dapatkanlah
jumlah sampel sebanyak 60 konsumen di iron
king gym.

Instrument  pada  penelitian  ini
menggunakan berupa kuisioner/angket, instrumen
penelitian adalah media yang dipergunakan oleh
peneliti  untuk mengumpulkan data untuk
memaksimalkan hasil yang lebih baik, lebih
cermat, lengkap dan sistematis sehingga mudah
untuk di olah. Arikunto (2006:160). Di dalam
penelitian ini tidak ada kriteria khusus untuk

pengambilan data ke responden, sasaran yang di
ambil adalah member yang sedang berlatih di Iron
King Gym.

Pada penelitian ini, data dari observasi,
angket dan dokumentasi, maupun catatan-catatan
lainnya dijadikan satu dalam bentuk file.
Kemudian data tersebut di teliti kembali, di
klarifikasi dan di deskripsikan dan di susun ulang
dengan baik kedalam hasil laporan dari penelitian
yang dilakukan. Dengan mengelompokkan data,
memperkuat data, mengklasifikasikan serta
menghilangkan sesuatu yang tidak berguna
hingga sedemikian rupa, Sehingga dapat di tarik
data yang diverifkasi. Data yang sudah di
klasifikasikan akan disusun kedalam deskripsi.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil

Berdasarkan hasil pengolahan data dimana
penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat
kualitas pelayanan terhadap pelanggan (Members)
di tempat kebugaran iron king gym Kabupaten
Sidoarjo, peneliti menggunakan skala likert berisi
lima tingkatan jawaban mengenai Kketersetujuan
responden terhadap statemen atau pernyataan yang
dikemukakan melalui opsi jawaban yang disediakan
(Sugiyono, 2010: 135).

Tabel 1 Kriteria Skor Skala Likert

Jawaban Skor Skor
positif negatif
Sangat 4 1

Setuju(SS)

Setuju(S) 3 2
Tidak Setuju 2 3

(TS)

Sangat Tidak L 4
Setuju (STS)

Skala ini terdiri atas lima alternatif
jawaban, yaitu “Sangat Setuju” (SS), “Setuju” (S),
“Netral” (N), “Tidak Setuju” (TS), “Sama Sekali
Tidak Setuju” (STS). Peneliti memodifikasi skala
ini dengan meniadakan jawaban tengah agar tidak
terjadi kecenderungan responden untuk menjawab
alternatif jawaban “Netral” karena hal tersebut
memberikan sebuah jawaban yang meragunakan.

Setelah selesai melakukan pengumpulan
dan pengelompokkan data, maka akan dilakukan
persentase yang dihitung kepuasan per nomor soal,
angka diperoleh dari hasil olahan data. Kemudian
hasil perhitungan di perkecil lagi menjadi beberapa
dimensi. Berikut hasil persentase yang didapatkan
melalui penyebaran angket.
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Recepsionis
Tabel 1. Data Rata-Rata Persentase berbahasa  dengan
Tangibles sopan pada members. 91%
Rata-rata Trainer bersikap
Persentase .
Item angket (%) persentase profesional  dengan
(%) memberikan 86%
Receptionis pelayanan  kepada
berpenampilan rapi 88% members.
dan menarik. Trainer memberikan
Trainer program latihan yang
berpenampilan bersih 89% baik dan menarik. 83%
dan rapi. Dari hasil data per item yang telah
Iron king  gym dikumpulkan menjadi satu pada dimensi Reliability,
memiliki ruang 88% kemudian ditemukan hasil rata-ratanya 87,25%,
tunggu yang nyaman. 87 506 Reliability dapat diartikan sebagai kehandalan atau
Iron  king  gym ’ kemampuan pemilik usaha melayani sesuai dengan
memiliki ruang 83% komitmen yang di berikan secara tepat dan akurat.
fitnes/latihan  yang Reliability 'merupakan potensi karyawan dalam
nyaman. melayani atau memberikan jasa sebagaimana
Iron  king  gym dengan standar operasional. Pelayanan prima akan
memiliki tempat 87% tercipta adalah ketika seorang pelanggan akan
parkir yang memadai. merasakan kepuasan sebagaimana yang telah
Alat-alat yang P dilakukan pemilik jasa dengan cepat.
ditawarkan beragam. Tabel 3. Data Rata-Rata Persentase Responsiveness

Dari hasil data per item yang telah
dikumpulkan menjadi satu pada dimensi Tangibles,
kemudian ditemukan hasil* rata-ratanya 87,5%.
Tangible (berwujud) adalah penilaian berupa
ketersediaan fasilitas fisik, kelengkapan peralatan,
karyawan yang bekerja, dan material yang
digunakan. Aspek penilaian ini mendeskripsikan
wujud dalam fisik dan bentuk pelayanan pada
konsumen / pengguna jasa. Oleh karenanya, sudah
menjadi kewajiban pemilik usaha untuk memenunhi
pelayanan sebagaimana yang dijual dalam usahanya
dalam peningkatan kualitas layanan dengan harapan
adanya respons positif dan pelanggan akan nyaman
disertai pengaruhnya untuk mengajak orang lain.
Diantaranya meliputi penampilan fisik bangunan
seperti  kondisi ruangan dengan fasilitasnya,
pemandangan yang rapi dan berkesan bagi pengguna
jasa. (Parasuraman dan Leonard Berry dalam
Tjoanoto dan Kunto (2013) ).

Tabel 2. Data Rata-Rata Persentase

Reliability
Rata-rata
Persentase
Item angket (%) persentase
(%)

Recepsionis
melayani members 89% 87,25%
dengan baik
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Rata-rata
Persentase
Item angket (%) persentase
(%)

Recepsionis melayani
members dengan baik 88%
Recepsions
memberikan 88%
pelayanan dengan
cepat dan efisien.
Trainer selalu 86,25%
bersedia  membantu 84%
latihan members.
Trainer menanggapi
dengan cepat apabila 85%
adakeluhan dari
members

Dari hasil data per item yang telah
dikumpulkan menjadi satu pada  dimensi

Responsiveness, kemudian ditemukan hasil rata-
ratanya 86,25%, (dalam Rambat Lupiyo adi,
2001:148) menguraikan bahwa Responsiveness atau
daya tanggapan merupakan keinginan dalam
melayani dengan cepat dan responsive terhadap apa
yang dibutuhkan pelanggan serta tanggap dalam
memberikan informasi secara akurat. Parasuraman
(dalam Jasfar, 2005: 51), Responsiveness (daya
tanggap) merupakan keinginan dan kemauan
pemilik jasa dalam memberikan layanan jasa dan
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membantu sebagaimana yang diinginkan pengguna
jasa. Mereka tidak akan membiarkan konsumen
merasakan tidak nyaman misalnya menunggu atau
menimbulkan kesan negatif.

Tabel 4. Data Rata-Rata Persentase
Assurance

Rata-
Persent rata
Item angket ase persenta
(%) se
(%)
Members merasa aman
ketika menggunakan alat 86%
fitness di iron king gym
Members mendapat jaminan
keselamatan dalam latihan. 7%
Members dapat dengan
mudah mengakses 86%
informasi tentang iron king 84,75%
gym
Trainer mempunyai
pengetahuan dan 90%
pengalaman untuk
menjawab pertanyaan dan
menangani keluhan
members.

Dari hasil data per item yang telah
dikumpulkan menjadi satu pada dimensi Assurance,
kemudian ditemukan hasil rata-ratanya 84,75%,
Assurance merupakan Langkah untuk memberikan
kepercayaan kepada pelanggan dalam bentuk
pengetahuan yang mumpuni, sopan santun serta
kemampuan yang baik dalam pelayanan yang
dimiliki oleh pemilik jasa.

Reliability ~ (kehandalan)  merupakan
kepiawaian pemilik jasa melakukan pelayanan
sebagaimana yang dijanjikan dalam komitmennya
sebagaimana dalam Parasuraman, dkk (Lupiyo adi
2014) dikatakan bahwa jaminan yaitu kemampuan
para pemilik jasa dalam menggunakan pengetahuan
dan kesopansantunan melaksanakan pelayanan agar
menanamkan rasa kenyamanan para pengguna jasa
kepada perusahaan.

Tabel 5. Data Rata-Rata Persentase Emphaty

Rata-rata
Persentase
Item angket (%) persentase
(%)
iron king gym
memI|IkI. tre.uner dan 84.75%
recepsionis yang 88%

mengutamakan

kepentingan
members.
Recepsionis dan
trainer memberikan
pelayanan pada 88%
members dengan
adil.
iron king gym
memiliki trainer dan
recepsionis yang 88%
sopan dan ramah
kepada members
Trainer selalu
mengingatkan jadwal 75%
latihan terhadap
members
Dari hasil data per item yang telah
dikumpulkan menjadi satu pada dimensi Empathy,
kemudian ditemukan hasil rata-ratanya 84,75%,
Empathy dapat diartikan sebagai rasa kepedulian
atau perhatian pemilik jasa yang diberikan kepada
penerima jasa agar terjalin sebuah harmonisasi
dalam sebuah hubungan antara pemilik jasa dan
penerima jasa. Empathy ini berpengaruh terhadap
respons kepuasan pelanggan dimana kenyamanan
pelanggan akan dirasakan sehingga menggunakan
jasa yang diberikan sebagaimana dalam Tjiptono
dan Chandra (2014), empati (empathy) adalah
ketersediaan ~ seseorang  dalam  kepedulian,
memberikan  perhatian dan  pribadi  yang
menghangatkan kepada pelanggan.

Presentase

M tangiables

84.75%
84.75%

reliability

M responsiveness
assurance

87.25%

empathy

Gambar 1. presentase 5 dimensi
Berdasarkan hasil dari penelitian di atas
dari 22 item soal yang kemudian difokuskan
menjadi 5 dimensi untuk mengetahui persentase dari
lembar angket yang di berikan, kemudian penulis
menyajikannya dalam bentuk diagram sebagai
berikut.
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Tabel 5. Data Rata-Rata Persentase dari 5 Dimensi

Rata-rata
. . Persentase
Dimensi (%) persentase
(%)
Tangibles 87,5%
Reliability 87,25%
Responsiveness 86,25% 86,1%
Assurance 84,75%
Emphaty 84,75%
Berdasarkan  data table di atas,

menunjukkan hasil dari 5 dimensi yang telah
didapatkan dengan persentase 86,1% (Sangat
Memuaskan), dengan begitu hasil dari penelitian
yang dilakukan menunjukkan bahwa. iron king gym
merupakan tempat Kkebugaran yang memiliki
kualitas pelayanan yang sangat memuaskan.
Pembahasan

Dalam pembahasan ini penulis
menjabarkan faktor-faktor yang mempengaruhi
kualitas pelayanan di pusat kebugaran/Fitness
center dan juga menjabarkan kondisi iron king gym
di Desa Topodo, Kecamatan Waru, Kabupaten
Sidoarjo yang digunakan penulis untuk melakukan
penelitian.

Kualitas layanan adalah bentuk penilaian
konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima
(perceived service) dengan tingkat pelayanan yang
di harapkan (expected service). Sedangkan kualitas
jasa pelayan adalah setiap tindakan atau kegiatan
yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak
lain, pada dasarnya tidak berwujud dan tidak
mengakibatkan perpindahan kepemilikan apapun
Kotler & Amstrong, 2017; Lupiyadi, 2014).

Kualitas pelayanan yang diberikan kepada
konsumen berdasarkan lima dimensi, yang terdiri
dari (a)Tangible (b)Responsiveness (c)Realibility
(d)Assurance (e)Emphaty. Yang menunjukkan
bahwa baik secara parsial ataupun simultan
memiliki pengaruh yang positif terhadap kepuasan
konsumen pada PT Sucofindo Batam (Lubis &
Andayani, 2017)

Bukti langsung/tangible pada iron king
gym tergolong sangat baik dan harus dipertahankan
dalam memberikan pelayanan. Ada beberapa
indikator penting dalam mempengaruhi tingkat
kepuasan member, dimana para pengguna jasa
memberikan  kualifikasi sangat memuaskan.
Beberapa faktor seperti; memiliki ruang tunggu
yang nyaman, receptionis berpenampilan menarik
dan rapi, trainer berpenampilan bersih dan menarik,
memiliki alat-alat fitness yang beragam, memiliki
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ruang latihan yang nyaman, dan tempat parkiran
yang memadai. Faktor-faktor tersebut yang
mempengaruhi  kepuasan pelayanan yang ada,
Kepuasan konsumen tercipta ketika kenyataan lebih
baik daripada harapan akan suatu produk atau jasa
yang dirasakan oleh konsumennya (Kotler & Keller,
2019).

Kehandalan (realiability) lebih mengarah
kepada sikap pemberi jasa kepada penerima jasa,
beberapa faktor yang mempengaruhi kualitas
kehandalan (realiability) adalah; trainer bersikap
professional saat melatih para member, program
yang di berikan trainer sangat baik dan menarik,
receptionis melayani dengan baik dan sopan kepada
para member, trainer bersikap professional saat
melatih ‘para member merupakan faktor yang
mempengaruhi kepuasan para member. Dalam hal
ini hasil penelitian menunjukkan penilaian sangat
memuaskan. Menurut Kotler dan Amstrong yang
dikutip oleh Femi Apriyani (2006: 2) seorang
pelanggan dapat mengalami berbagai derajat
kepuasan. Kinerja produk kurang dari harapan,
pelanggannya kecewa. Kinerja sepadan dengan
harapan maka pelanggan puas.

Faktor-faktor yang mempengaruhi dalam
penilaian daya tanggap (responiveness) seperti;
trainer menanggapi keluhan para member, trainer
selalu membantu para_member pada saat latihan,
receptionis memberikan pelayanan yang cepat,
receptionis melayani para member yang segera
datang tanpa menunda-nunda. Dalam
pelaksanaannya para member fitness memberikan
penilaian sangat memuaskan.

Faktor-faktor yang mempengaruhi dalam
penilaian indikator jaminan kenyamanan pelanggan,
yaitu ; iron king gym memiliki lokasi yang sangat
strategis sehingga mudah sekali mengakses
informasi, trainer mengawasi latihan para member
saat latihan sehingga para member merasa aman
ketika latihan, alat-alat latihan selalu terjaga dan
dirawat sehingga para member dapat latian dengan
aman dalam penggunaannya, trainer memiliki
kemamppuan serta pengalaman yang banyak
sehingga dapat menjawab keluhan-keluhan yang
dating dari para member. Jaminan(assurance) dalam
pelaksanaannya dinilai sangat memuaskan bagi para
pelanggan sebagaimana hasil penelitian.

Faktor-faktor yang mempengaruhi dalam
penilaian indikator dalam empati, diantaranya;
karyawan senantiasa mengutamakan apa Yyang
diperlukan pelanggan, selalu memberikan yang
terbaik dalam memberikan pelayanan, ramah ketika
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para pelanggan memasuki tempat pelatihan, jadwal
latihan diingatkan oleh trainer sehingga pelanggan
mendapatkan kenyamanan sehingga program yang
tersusun dapat terkontrol melalui komunikasi
intensif pelanggan dengan trainer. Empati (emphaty)
dalam kategori ini mendapatkan klasifikasi sangat
memuaskan.

Deming dalam Yamit (2001)
mendefinisikan kualitas sebagai apapun yang
menjadi kebutuhan dan keinginan pelanggan.
Kualitas juga dapat dianggap sebagai sekumpulan
atribut dimana karakteristik yang lebih sedikit lebih
unggul dibandingkan atribut para pesaingnya
(Heizer, 2005:271).

Dalam hal ini dapat diketahui secara rinci
dan menyeluruh bahwa tingkat kepuasaan
pelanggan terhadap kualitas pelayanan di iron king
gym Desa Tropodo, Kecamatan Waru, Kabupaten
Sidoarjo sebesar (hasil dari perhitungan data
keseluruhan) yang berarti sangat memuaskan. Hal
ini disimpulkan melalui para responden memberikan
jawaban secara umum yaitu pernyataan setuju dalam
menerima. dan menanggapi pelayanan yang
diberikan oleh karyawan saat menggunakan fasilitas
dalam tempat kebugaran tersebut.

PENUTUP
Simpulan

Sebagaimana hasil penelitian yang telah
dibahas di atas tentang tingkat kepuasaan
pelanggan terhadap kualitas pelayanan di Iron King
Gym yang berada di wilayah Kecamatan Sidoarjo
disimpulkan bahwa beberapa Indikator yang diukur
dalam mengukur tingkat kepuasaan pelanggan
terhadap kualitas pelayanan di iron king gym
melalui 5 dimensi yaitu; kehandalan (reliability),
jaminan (assurance), bukti langsung (tangiables),
daya tanggap (RESPONSIVENESS), dan empati
(emphaty). Tingkat kepuasaan pelanggan terhadap
kualitas pelayanan di Iron King Gym yang berada
di wilayah Kecamatan Sidoarjo berada pada
kategori sangat memuaskan dengan nilai rata — rata
keseluruhan vyaitu 86,1 % sehingga harus
dipertahankan untuk meningkatkan daya minat
pelanggan.
Saran

Berdasarkan kelemahan dan keterbatasan
yang terdapat dalam penelitian ini yaitu, peneliti
hanya berfokus pada tingkat kepuasan pelayanan
saja. Oleh sebab itu penulis menyarankan kepada
penelitian selanjutnya agar meneliti tentang upaya
peningkatan kualitas pusat kebugaran yang masih

berhubungan dengan tingkat kualitas di pusat
kebugaran. Sehingga bisa membantu peneliti
selanjutnya untuk melakukan penelitian yang
serupa.
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