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ABSTRAK

Wina Basri : Analisis Tingkat Kepuasan Member atas Kualitas
Pelayanan di Wen Fitness.
Pembimbing : Thamrin, S.Pd, MM.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan
yang dirasakan oleh pelanggan atau member Wen Fitness melalui dimensi:
reliability, responsiveness, assurance, empathy dan tangible. Jenis penelitian
dalam Tugas Akhir ini adalah penelitian kualitatif. Teknik pengumpulan data
dalam penelitian ini dengan cara penyebaran kuesioner sebanyak 100 responden.

Hasil penelitian ini menunjukan bahawa tingkat kepuasan member atas
kualitas pelayanan di Wen Fitnes memperoleh nilai tertinggi pada Indikator

Reliability dengan TCR 86% dan nilai terendah pada Indikator Tangible dengan
TCR 74%.

Kata kunci : Kepuasan atas Kualitas Pelayanan.
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BAB 1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Olahraga pada dasarnya merupakan kebutuhan setiap manusia
dalam kehidupan agar kondisi fisik dan kesehatannya tetap terjaga
dengan baik. Menurut Husdarta (2016:150),0lahraga digunakan untuk
segala jenis kegiatan fisik, yang dapat dilakukan di darat, air, dan udara.
Olahraga memainkan peranan yang berarti dalam kehidupan budaya
seluruh masyarakat.Namun kehidupan pada masa sekarang ini, menuntut
manusia akan lebih banyak menghabiskan waktunya untuk bekerja,
sehingga olahraga menjadi sesuatu yang jarang dilakukan dan seiring
berkembangnya zaman dan teknologi maka kesadaran manusia untuk
melakukan olahraga semakin  berkurang,kebanyakan masyarakat
menghabiskan waktunya untuk menonton televisi, berkerja di depan
komputer, shopping,bermain game dan kegiatan lain yang menuntut tubuh
untuk hanya berdiam diri.

Tetapi  tidak sedikit pula masyarakat yang menyadari
pentingnya  berolahraga, sehingga membuat masyarakat kebanyakan
mendatangi tempat kebugaran untuk menjaga kesehatan dan meningkatkan
kebugaran. Mereka menyadari bahwa dengan berolahraga yang baik,
terukur, dan teratur merupakan hal yang sangat penting bagi
kehidupan mereka. Kebutuhan akan kesehatan menjadi suatu hal yang

sangat penting dan berharga dalam kehidupan manusia.



Oleh karena itu, manusia ingin berusaha menjaga kesehatannya
dansalah satu cara agar kesehatan tetap terjaga dengan baik adalah
melalui berolahraga. Dalammenjaga kebugaran jasmani, seseorang perlu
melakukan latihan secara rutin dan teratur.Latihan merupakan proses kerja
yang dilakukan secara sistematis dan berkesinambungan. Bebanatau
intensitasnya semakin hari semakin bertambah agar memberikan
rangsangan secara menyeluruh terhadap tubuh.

Hal ini bertujuan untuk meningkatkan kemampuan fisik dan mental
secara bersama-sama. Selain itu, latihan kebugaran jasmani bisa diartikan
dengan jenis latihan fisik (jasmani) melalui gerakan-gerakan anggota
tubuh atau gerakan tubuh secara keseluruhan, dengan maksud untuk
meningkatkan dan mempertahankan kebugaran jasmani. Hal ini
menandakan bahwa aktivitas manusia semakin berat, sehingga untuk
menjaga kebugaran jasmani/fisik seseorang tidak dapat terpenuhi dengan
baik.

Wen Fitness merupakan salah satu penyedia jasa pusat kebugaran
yang ada di Ulak Karang Kota Padang, ini bertujuan sebagai sarana bagi
masyarakat untuk berolahraga secara benar serta memberdayakan
masyarakat agar mampu mencegah dan mengatasi masalah kesehatan
masyarakat melalui kesehatan olahraga.Oleh sebab itu Wen Fitness
dipenuhi dengan berbagai fasilitas penunjang untuk berolahraga,seperti
alat fitness yang lengkap,ruang aerobic,sauna serta ditunjang lagi dengan

adanya loket,ruang ganti, tempat parkir kamar mandi, dan ruang shalat.



Wen Fitness juga menyediakan suplemen fitnes yang merupakan
jenis suplemen yang banyak dicari oleh orang yang menginginkan bentuk
tubuh yang ideal. Suplemen fitnes ini fungsinya mampu menunjang pola
makan dan latihan fitness,serta menambah energi saat latihan dan berperan
dalam program pembentukan tubuh.

Persaingan yang semakin ketat dengan tempat kebugaran lain di
Kota Padang mengharuskan  Wen  Fitness untuk  mampu
mengelola,mempertahankan, dan mengembangkan setiap pelayanan yang
diberikan kepada members nya. Untuk mencapai tingkat kepuasaan yang
tinggi secara otomatis akan dipengaruhi oleh persepsi kualitas produk
yang memenuhi harapan konsumen. (Rachmawati2010:72).

Disimpulkan bahwa sikap members sangat dipengaruhi terhadap
kepuasan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan, apabila members
merasa puas dengan pelayanan yang diberikan maka kemungkinan
besar mereka akan kembali dan menggunakan jasa pelayanan di
tempattersebut,sedangkan apabila pelayanan yang diberikan tidak
memuaskan maka tentunya members enggan untuk kembali menggunakan
jasa di tempat tersebut. Tabel dibawah ini data anggota Wen Fitnes

Tabel 1. Data jumlah anggota Wen Fitness Tahun 2015 sampai 2020

Tahun Jumlah
2015 4000
2016 1000
2017 1300
2018 1370
2019 900
2020 300

Sumber : Pemilik Wen Fitness



Berdasarkan dari data di atas terdapat penurunan jumlah member
atau pelanggan di Tahun 2019 dan 2020, sehingga dengan keadaan yang
terus menurunnya jumlah member atau pelanggan ini apakah kepuasan
pelanggan dan persaingan mempunyai pengaruh terhadap penurunan
jumlah pelanggan Wen Fitness. Tabel di bawah ini menunjukkan data

beberapa penyedia pusat kebugaran yang ada di Kota Padang.

Tabel 2. Beberapa Pusat Kebugaran di Kota Padang

No Nama Tempat Alamat

1. | Den Fitness JIn. S Parman No. 167

2. | Fitnes Gold JIn. Padang Pasir Raya 6

3. | FlaminGoFitness Jin.Bandar Purus No 43D

4, | Max Gym JIn. Raya Koto Baru No 62

5. | Metro JIn. Bandar Purus No 94

6. | Scorpion Gym JIn. Moh. Hatta No.9, Ps. Ambacang

7. | Planet Fitnes & Aerobik JI. Batang Arau C.1 Padang

8. | D’Max Sports Fitnes & Pool | JI. Dr. Wahidin No. 3 Sawahan Padang

Center

9. | G Sport Center JI. Gajah Mada No. 105 Gunung
Pangilun

10. | Max Master Fitnes JI. Gajah Mada No.40, Gn. Pangilun

11. | Bintang Fitnes JI. Perintis Kemerdekaan, Sawahan,

12. | Rajawali Gym JI. Raya Lubuk Begalung No.5, Lubuk
Begalung Nan XX, Kec. Lubuk
Begalung

13. | Ozone Fitnes JI. Dr. Moh. Hatta Ketaping Pasar
Ambacang

14. | Wen Fitnes Ulakkarang Utara, Padang Utara Kota
Padang

15. | Gold’s Gym JI. Padang Pasir Raya No. 29, Padang

Barat




16. | The King Fitnes & Aerobic |JI. Raya Siteba Surau Gadang
Nanggalo, Kota Padang

17. | Glow Gym Rimbo Kaluang Padang Barat

18. | Internasional Gym JI. Bandar Purus, Padang Pasir

19. | HP Gym JI. Aurduri Indah No. 36.B Ganting
Parak Gadang, Padang Timur

20. | Garuda Gym JI. Rawang Bandes Rawang Padang
Selatan

21. | Eragon Gym JI. Adinegoro Batang Kabung Ganting,
Koto Tangah

22. | Max Power Gym & Aerobic | JI. Prof. Hamka, No. 156, Tabing

23. | Twin City Fitness Lolong Belanti, Padang Utara

24. | Ujang Fitnes JI. Dr. M. Hatta No. 2 Pasar Baru,
Kec. Pauh

Sumber : https://pariwisata.padang.go.id/fitness-di-kota-padang

Berdasarkan data beberapa banyaknya pusat kebugaran diatas
menunjukkan bahwa pengelola penyedia layanan pusat kebugaran harus
bersaing demi kemajuan perusahaan dan untuk mendapatkan pelanggan
yang sebanyak-banyaknya dengan menawarkan berbagai program seperti
kelengkapan alat, fasilitas dan pelayanan yang berkualitas sehingga dapat
memuaskan pelanggannya

Para pengelola tempat kebugaran bersaing untuk memberikan
pelayanan  yang terbaik bagi para member. Pelayanan merupakan
penggambaran  karakteristik langsung dari suatu produk, seperti
performan, keandalan, kemudahan dalam penggunaan, estetika dan
sebagainya, secara strategis kualitas pelayanan diartikan sebagai segala
sesuatu  yang mampu memenuhi  keinginan atau kebutuhan
pelanggan(Goen, 2007: 1). Para pengelola klub kebugaran berusaha

meningkatkan kualitas pelayanan mereka dengan menerapkan system



https://pariwisata.padang.go.id/fitness-di-kota-padang

manajemen tertentu. Pelanggan selalu mencari jasa yang dapat
memberikankepuasan tertinggi bagi dirinya, dengan batasan biaya,
pengetahuan dan pendapatan pelanggan itu sendiri. Kepuasan dapat
diartikan rasa senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan presepsi atau kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu
produk dan harapanharapannya.

Menurut Kotler dan Keller (2009:42), “Kinerja di bawah harapan
berarti pelanggan tidak puas tetapi jika kinerja melebihi harapan berarti
pelanggan puas atau senang”. Pelanggan pada era ini mempunyai
pengetahuan yang luas, sehingga mereka cenderung membandingkan nilai
aktual yang diterima dalam pembelian suatu jasa dengan nilai yang
diharapkan. Hal ini mempengaruhi kepuasan yang diterima pelanggan dan
mempengaruhi kepuasan yang diterima pelanggan dan mempengaruhi
keputusan pelanggan untuk tetap menjadi pelanggan dipusat kebugaran
tersebut. 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.

Pelanggan yang merasa puas akan kembali membeli dan mereka
akan memberi tahu yang lain tentang pengalaman baik mereka dengan
produk tersebut. Kepuasan yang datang tentunya tidak lepas dari kualitas,
menurut Rambat Lupiyoadi yang dikutip oleh Femi Apriyani (2006: 11),

kualitas adalah keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik dari suatu produk



atau jasa dalam hal kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan yang telah
ditentukan atau bersifat laten. Karena belum pernah dilaksanakan
penelitian di Wen Fitness dan mengacu pada permasalahan yang dibahas
diatas peneliti ingin mengetahuiberapa besar tingkat kepuasan

pelanggan terhadap kualitas pelayanan pusat kebugaran Wen Fitness.

. Rumusan Masalah

Rumusan masalah yang akan dibahas dalam penelitian ini adalah
“Bagaimana tingkat kualitas pelayanan pusat kebugaran Wen Fitness?”’
. Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ini untk mengetahui tingkat kualitas pelayanan
pusat kebugaran Wen Fitness.
. Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi pihak-pihak yang
berkaitan yaitu:
1. Bagi Peneliti
Untuk menambah pengetahuan dalam bidang pengelolaan
pelayanan kebugaran, khususnya tentang masalah kualitas jasa
pelayanan pada fitness center. Selain itu peneliti dapat menerapkan
teori yang diperoleh di bangku kuliah ke dalam praktek yang
sesungguhnya.

2. Bagi Wen Fitness



Merupakan masukan dan pertimbangan untuk menentukan
langkah-langkah  selanjutnya dalam  menerapkan kebijakan

perusahaan.
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BAB V
PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan
tentang kualitas pelayanan Wen Fitness maka dapat disimpulan bahwa
rata-rata indkator kualitas pelayanan Wen Fitness memiliki lima indicator,
indikator kesatu reliability memiliki skor total 431,25 dengan jumlah mean
4,31 serta mempunyai capaian responden sebesar 86% dalam kategori
tinggi. Indikator kedua responsiveness memliki skor total 420 dengan
jumlah mean 4,20 serta mempunyai capaian responden sebesar 84% dalam
katego ritinggi. Indikator ketiga asurance memliki skor total 409,333
dengan jumlah mean 4,01 serta mempunyai capaian responden sebesar
80% dalam kategori cukup. Indikator keempat empathy memliki skor total
424,667 dengan jumlah mean 4,25 serta mempunyai capaian responden
sebesar 85% dalam kategori tinggi. Indikator kelima tangible memliki skor
total 389dengan jumlah mean 4,09 serta mempunyai capaian responden
sebesar 74% dalam kategori cukup.

Tingkat tertinggi terdapat pada indikator pertama yaitu reliability
memliki skor total 431,25 dengan jumlah mean 4,31 serta mempunyai
capaian responden sebesar 86% dalam kategori tinggi. Sedangkan tingkat
terendah terdapat pada Indikator kelima yaitu tangible memliki skor total
389 dengan jumlah mean 4,09 serta mempunyai capaian responden sebesar
74% dalam kategori cukup. Jadi tingkat kepuasan pelanggan terhadap

kualitas pelayanan di Wen Fitness berkategori baik.
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. Saran

Simpulan yang diperoleh, maka dapat di sarankan beberapa hal
kepada pemilik Wen Fitness, sebagai berikut :
Pada indikator Reliability pihak Wen Fitness harus lebih disiplin dalam
keteraturan jam operasional.
Pada indikator Responssiveness pihak Wen fitness harus terampil dalam
memberikan informasi kepada member baik dalam penggunaan alat
fitness.
Pada indikator Asurance pihak Wen fitness harus lebih menjamin
keberhasilan member dalam mencapai tujuannya dan memberikan
keamanan dalam penggunan alat fitness.
Pada indikator Empaty pihak Wen fitness harus memberikan perhatian ke
semua member agar tidak ada member yang merasa asing.
Pada indikator Tangibel pihak Wen fitness harus lebih memperhatikan

penataan fitness yang rapi agar member merasa nyaman.
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