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ABSTRAK

MARTONO: Pengaruh Marketing Mix, Kualitas Layanan dan Kepuasan Pelanggan
terhadap Loyalitas Pelanggan Fitness Center di Daerah Istimewa Yogyakarta.
Disertasi. Yogyakarta: Program Doktor Fakultas Ilmu Keolahragaan dan
Kesehatan, Universitas Negeri Yogyakarta, 2023.

Fitness Center di Daerah Istimewa Yogyakarta merupakan sarana olahraga dan
tempat kebugaran yang disewakan untuk umum. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui Pengaruh Marketing Mix, Kualitas Layanan dan Kepuasan Pelanggan
terhadap Loyalitas Pelanggan Fitness Center di Daerah Istimewa Yogyakarta.

Metode penelitian ini merupakan penelitian asosiatif dengan pendekatan
kuantitatif. Subjek penelitian ini adalah Pelanggan di Fitness Center Daerah Istimewa
Yogyakarta, baik laki-laki maupun perempuan. Penelitian ini menggunakan sampel
berukuran 330 responden. Pengambilan sampel menggunakan metode Purposive
sampling. Metode yang digunakan dalam pengumpulan data adalah survei dengan
menggunakan instrumen angket. Objek penelitian ini berupa marketing mix, kualitas
pelayanan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan Fitness Center di Daerah
Istimewa Yogyakarta. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis Structural
Equation Model (SEM) menggunakan Software AMOS 22. Teknik analisis data
deskriptif kuantitatif yang digunakan adalah uji asumsi Structural Equation Model
(SEM) untuk menganalisa pengaruh beberapa variabel terhadap variabel lain secara
simultan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa hipotesis yang dirumuskan dalam
penelitian ini yang terdiri atas 7 hipotesis dan semua terbukti berpengaruh. Adapun
hasil penelitian yang diperoleh menunjukkan bahwa marketing mix berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan fitness center, Kualitas layanan berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan fitness center, Marketing mix berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan, Kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, Kepuasan
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan fitness center, Marketing mix berpengaruh
terhadap loyalitas melalui kepuasan pelanggan fitness center dan Kepuasan pelanggan
dan kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas melalui kepuasan pelanggan
fitness center. Hasil penelitian tersebut dapat dibuktikan dengan nilai probabilitas (P
values) kurang atau sama dari a=5% atau 0.05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa
hipotesis penelitian terbukti diterima/didukung secara signifikan oleh data penelitian
ini berdasarkan analisis data Structural Equation Model (SEM) menggunakan Aplikasi
Software AMOS 22.

Kata Kunci: marketing mix, kualitas pelayanan, kepuasan, loyalitas, fitness center



ABSTRACT

MARTONO: The Effect of Marketing Mix, Service Quality and Customer Satisfaction
on Loyalty Customer Fitness Center in Daerah Istimewa Yogyakarta. Fakultas Ilmu
Keolahragaan dan Kesehatan, Universitas Negeri Yogyakarta, 2023.

Fitness Center in Daerah Istimewa Yogyakarta is a sports facility, and a fitness
center rented out to the public. This study aims to determine The Effect of Marketing
Mix, Service Quality and Customer Satisfaction on Loyalty Customer Fitness Center
in Daerah Istimewa Yogyakarta. The problem with this research is the decreasing
number of Fitness Center customers in the Special Region of Yogyakarta.

This research method is an associative research with a quantitative approach.
The subject of this research is the customers in Fitness Center Daerah Istimewa
Yogyakarta, both men and women. This study used a sample size of 330 respondents.
Sampling using purposive sampling method. The method used in data collection is a
survey using a questionnaire instrument. The object of this research is the marketing
mix, service quality, user satisfaction, and loyalty to the Fitness Center in Indonesia
Daerah Istimewa Yogyakarta. The data analysis technique used is the Structural
Equation Model (SEM) analysis using AMOS 22 software. The quantitative descriptive
data analysis technique used is analysis Structural Equation Model (SEM) assumption
test to analyze the effect of several variables on other variables systematically.
simultaneously.

The results showed that the hypotheses formulated in this study consisted of 7
hypotheses and all proved to be influential. The results show that marketing mix has
an effect on fitness center customer satisfaction, service quality has an effect on fitness
center customer satisfaction, marketing mix has an effect on customer loyalty, service
quality has an effect on customer loyalty, satisfaction has an effect on fitness center
customer loyalty, marketing mix has an effect on loyalty through satisfaction. fitness
center customers and customer satisfaction and service quality affect loyalty through
fitness center customer satisfaction. The results of this study can be proven by the
probability value (P values) less or equal to a = 5% or 0.05. So it can be concluded that
the research hypothesis is proven to be accepted/significantly supported by the research
data based on Structural Equation Model (SEM) data analysis using the AMOS 22
Software Application.

Keywords: marketing mix, service quality, satisfaction, loyalty, fitness center
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MOTTO DAN PERSEMBAHAN

If you want to live a happy life, tie it to a goal, not to people or objects (Einstein)
I always tried to win. | was as competitive as i am today (Djokovic)

. None can exchange the hardwork (Ignasius Djonan)

He who is not courageous enough to take risks will accomplishing nothing in
life (Muhammad Ali)

Happiness is when what you think, what you say, and what you do are in
harmony (Mahatma Gandhi)

. Angin tidak berhembus untuk menggoyangkan pepohonan, melainkan menguiji
kekuatan akarnya (Ali bin Abi Thalib)

Laki-laki dan perempuan adalah sebagai dua sayapnya seekor burung. Jika dua
sayap sama kuatnya, maka terbanglah burung itu sampai ke puncak yang
setinggi-tingginya, jika patah satu daripada dua sayap itu, maka tak dapatlah
terbang burung itu sama sekali (Soekarno).

. Setiap puncak dapat dijangkau jika anda terus melangkah (Martono).
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Kesadaran masyarakat untuk berolahraga di masa sekarang tidak terlepas
dari semangat masyarakat dalam upaya menjaga kebugaran dan meningkatkan
imun tubuh di masa transisi wabah pandemi Covid-19. Selama masa pandemi
Covid-19 setiap orang dihimbau untuk menjaga kesehatan dengan mengonsumsi
makanan bergizi dan olahraga secara teratur (Nugraha et al., 2020). Latihan fisik
secara teratur dapat secara efektif mengurangi kemungkinan terinfeksi oleh Covid-
19 (Ruofei et al., 2022:6). Menjaga kebugaran dan kesehatan merupakan sesuatu
hal yang penting dalam kehidupan manusia untuk menjaga kebugaran dan
produktivitas. Salah satu cara untuk menjaga maupun meningkatkan kesehatan
adalah dengan berolahraga. Aktivitas fisik secara teratur sangat penting karena
dapat meminimalkan efek berbahaya pada kesehatan fisik dan emosional selama
pandemi, terutama dengan mempertahankan atau meningkatkan kondisi klinis
individu yang memiliki penyakit kronis (Cristiano et al., 2020:36).

Meningkatkan kesadaran masyarakat untuk berolahraga menjadi program
penting pemerintah demi terjaganya kebugaran masyarakat. Seiring gencarnya
pemerintah Indonesia mengkampanyekan kesadaran masyarakat untuk
berolahraga dan beraktivitas fisik dalam bentuk kampanye Gerakan Masyarakat
untuk Hidup Sehat dan Sejahtera (GERMAS) yang tertuang dalam Instruksi
Presiden Republik Indonesia Nomor 1 Tahun 2017 tentang Gerakan

Masyarakat Hidup Sehat. Saat ini telah banyak kegiatan rutin yang dilakukan



masyarakat dalam mensukseskan program tersebut. Apabila masyarakat Indonesia
gemar hidup sehat maka tingkat imunitas dan produktivitas masyarakat pun juga
akan mengalami peningkatan.

Undang-Undang nomor 11 tahun 2022 tentang keolahragaan menjelaskan
bahwa olahraga merupakan segala kegiatan yang melibatkan pikiran, raga, dan jiwa
secara terintegrasi dan sistematis untuk mendorong, membina, serta
mengembangkan potensi jasmani, rohani, sosial, dan budaya. Salah satu bentuk
olahraga yang sekarang banyak diminati dan menjadi trend di media sosial adalah
program pembentukan badan dengan aktivitas latihan beban di pusat kebugaran
atau fitness center. Banyak program latihan yang ditawarkan fitness center yang
membuat masyarakat tertarik mendatangi fitness center salah satunya adalah
program pembentukan badan dan penurunan berat badan. Banyak orang yang
merasa tingkat kepercayaan dirinya bertambah apabila mempunyai postur tubuh
yang ideal dengan latihan fisik di pusat kebugaran atau fitness center. Diperkuat
Maysizar (2019: 1) menyatakan bahwa gaya hidup sehat di fitness center
menimbulkan hasil positif yang dirasakan olen member atau pelanggan fitness
center karena adanya faktor dari dalam diri sendiri untuk kesadaran akan
pentingnya menjaga kesehatan dan menjalankan berbagai program di fitness center
menjadikan pola hidup menjadi lebih teratur.

Gaya hidup sehat yang dilakukan dengan berolahraga di fitness center selain
bertujuan untuk memperoleh kesehatan tubuh juga menjadi kebutuhan masyarakat
dalam bersosialisasi dengan lingkungan luar. Powell (2011: 59) menyatakan bahwa

latihan adalah pengulangan beban untuk mencapai hasil yang diinginkan dengan



perubahan struktural, biomekanis, dan fungsional. Gaya hidup sehat dengan
berlatih di fitness center yang menjadi trend saat ini tidak terlepas dari dukungan
perkembangan media informasi dan teknologi yang telah menjadi basis dalam
kehidupan manusia. Segala hal menjadi tanpa batas akibat perkembangan internet,
media sosial dan teknologi digital.

Era revolusi industri telah mempengaruhi banyak aspek kehidupan baik
bidang teknologi, informasi, hukum, ekonomi, dan sosial (Rohida, 2018). Dampak
positif dari perkembangan teknologi diantaranya memberikan kemudahan dan
kecepatan informasi bagi kehidupan manusia (Jakhongir et al., 2022). Saat
menghadapi wabah pandemi Covid-19 perkembangan teknologi sangat besar
manfaatnya yang dapat dirasakan oleh masyarakat. Pandemi secara efektif
memaksa semua jarak jauh sepanjang waktu yang mengakibatkan seseorang untuk
cepat beradaptasi dengan kolaborasi jarak jauh dengan infrastruktur teknologi
(George, 2020). Adanya penyebaran pandemi global virus Covid-19 yang
mengharuskan semua beraktivitas di rumah saja (Setyawati, 2020). Sehingga
pemanfaatan perkembangan teknologi menjadi solusi bagi masyarakat untuk
berinterkasi dengan orang lain.

Pandemi yang melanda global dan Indonesia memiliki dampak bagi dunia
industri. Pandemi Corona Virus Disease 2019 (Covid-19) menyebabkan rendahnya
sentimen investor terhadap pasar yang pada akhirnya membawa pasar ke arah
cenderung negatif (Nasution et al., 2020). Dampak Covid-19 yang terjadi yaitu
terjadi kesusahan dalam mencari lapangan pekerjaan, susah untuk memenuhi

kebutuhan hidup sehari-hari dan juga tidak mempunyai penghasilan dalam



memenuhi kebutuhan untuk sehari-hari dan juga banyak kesusahan yang di terima
dari semua sektor perekonomian (Hanoatubun, 2020). Pandemi mengakibatkan
pukulan eksternal terhadap permintaan pasar dan mengganggu stabilitas ekonomi
(Tursunbaevich, 2021). Sehingga semua usaha mengalami permasalahan yang
sama dan rata-rata mengalami penurunan pendapatan dari usahanya.

Banyak efek negatif yang disebabkan oleh menyebarnya virus pandemi
Covid-19. Seperti yang dialami oleh industri atau usaha fitness center yaitu
menurunnya jumlah pelanggan fitness center yang berlatih saat pandemi Covid-19
melanda. Penurunan jumlah pelanggan fitness center tersebut juga terjadi di
berbagai negara diantaranya: Di Inggris Raya, keanggotaan dan pendapatan gym
turun masing-masing sebesar 27% dan 47%; di Jerman sebesar 11,6% dan 25% dan
di Spanyol sebesar 22% dan 43%” (IHRSA, 2021). Hal serupa juga terjadi pada
usaha fitness center di kota-kota besar di Indonesia seperti di Provinsi Daerah
Istimewa Yogyakarta yang terdapat banyak usaha fitness center yang sedang
berkembang. Provinsi Daerah Istimewa Yogyakarta yang terdiri dari 4 (empat)
Kabupaten dan 1 (satu) Kota Madya yaitu Kabupaten Sleman, Kabupaten Bantul,
Kabupaten Kulon Progo, Kabupaten Gunungkidul dan Kota Yogyakarta. Pada
bulan Januari 2022, peneliti melakukan observasi pada fitness center yang berada
di wilayah Provinsi Daerah Istimewa Yogyakarta untuk mempelajari permasalahan
dan kendala yang ada pada usaha fitness center di Provinsi Daerah Istimewa
Yogyakarta. Berdasarkan hasil observasi di fitness center Provinsi Daerah Istimewa

Yogyakarta diperoleh data sebagai berikut:
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Gambar 1. Jumlah Member Fitness Center di Daerah Istimewa Y ogyakarta
Berdasarkan hasil observasi di lapangan diperoleh data yang
menunjukkan menurunnya kunjungan pelanggan fitness center dalam 3 tahun
terakhir. Hal ini serupa dengan permasalahan yang ada pada usaha fitness center
di berbagai belahan dunia. Banyak pelanggan tidak aktif melakukan latihan fisik
bahkan ada pula yang telah berhenti menjadi member di fitness center tersebut. Hal
ini tentu memberi dampak bagi pengusaha fitness center yang menyebabkan
rendahnya kualitas layanan karena menurunnya pendapatan yang digunakan untuk
operasional usaha. Loyalitas pelanggan fitness center juga terpengaruh karena data
menunjukkan terjadi penurunan pelanggan untuk datang berlatih dan berolahraga
secara konsisten datang rutin untuk berlatih di fitness center.
Peneliti jJuga melakukan observasi di lapangan untuk mengetahui dampak

dari harga, promosi dan fasilitas pendukung yang merupakan komponen dari



marketing mix yang diberikan oleh manajemen fitness center di Daerah Istimewa
Yogyakarta. Adapun hasil observasi mendapatkan data sebagai berikut:

Tabel 1. Daftar Harga Member Fitness Center di Daerah Istimewa Yogyakarta

Nama Fitness Harga Member
No. | Kabupaten
Center 2019 2020 2021

1 | sleman noC UNYFINess | 225,000 | 225.000 | 225.000

enter

Kota Celebrity Fitness

2| Vogyakarta | Yogyakarta 474000 | 474000 | 525000
3 | Bantul Lembah Fitness Wojo | 150.000 | 150.000 | 150.000
4 | Kulon Progo | PDN Fitness Center 25.000 25.000 25.000
5 | Gunungkidul | i JYAFINESS 50000 | 50000 | 50.000

enter

Hasil observasi yang dilakukan menunjukkan bahwa harga yang merupakan
komponen dari marketing mix yang ditawarkan oleh manajemen Fitness Center di
Daerah Istimewa Yogyakarta menunjukkan data mayoritas fitness center tidak
mengalami perubahan harga atau kenaikan harga di masa pandemi. Walaupun
harga tidak mengalami kenaikan tetapi jumlah pelanggan terus mengalami
penurunan saat pandemi Covid-19 terjadi. Hal ini disebabkan karena aturan
pemerintah yang membatasi aktivitas masyarakatnya. Harga merupakan suatu
komponen pertimbangan penting bagi konsumen dalam memilih fitness center yang
akan digunakan. Berdasarkan penelitian sebelumnya bahwa harga berpengaruh
positif terhadap proses keputusan pembelian (Lita, 2010). Berikutnya harga
berpengaruh positif dengan keputusan penggunaan jasa (Fajri, et al, 2013). Harga
apabila disesuaikan dengan kualitas produk maka konsumen akan memutuskan

untuk membeli (Lita, 2010).



Dapat disimpulkan bahwa perlu adanya strategi pengusaha dalam
menentukan harga yang tepat bagi konsumen dan perlu dilakukan penelitian
lebih lanjut untuk mengetahui pengaruh marketing mix dan kualitas layanan
terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas di Fitness Center Daerah Istimewa
Yogyakarta sebagai upaya untuk mendapatkan strategi yang tepat dalam
meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Loyalitas juga sangat
diperlukan untuk membangun dan mempertahankan hubungan jangka panjang
dengan konsumen (Akbar dan Parves, 2009).

Loyalitas pelanggan yang tinggi terhadap industri penyedia jasa atau
perusahaan akan menjamin kelangsungan bisnis jasa atau perusahaan untuk
jangka panjang. Menjaga hubungan yang baik dengan konsumen melibatkan
penciptaan, pemeliharaan, dan peningkatan hubungan yang kuat dengan
pelanggan. Alma, (2013) mengungkapkan istilah target pelanggan dengan
definisi suatu filosofi menjalankan bisnis yang fokus terutama pada perbaikan
pelayanan pada pelanggan yang sudah ada dibandingkan dengan mencari
langganan baru. Tingginya tingkat persaingan, tingkat kompleksitas pasar dan
pasar tamu yang semakin kritis akan mengakibatkan kegiatan pemasaran dalam
dunia bisnis; mereka perlu dikelola secara profesional (Dewi et al., 2018). Memiliki
pelanggan yang loyal akan mengurangi pengeluaran dari divisi promosi untuk
mendapatkan pelanggan baru.

Kebutuhan yang harus dipenuhi oleh manajemen fitness center bukan hanya
kualitas layanan yang diberikan manajemen akan tetapi diperlukan tambahan

fasilitas pendukung demi kenyamanan pelanggan. Marketing mix yang didalamnya



terdapat aspek fasilitas pendukung atau bukti fisik (physical evidence) harus
diperhatikan oleh manajemen fitness center untuk menciptakan kualitas layanan
yang handal. Masyarakat semakin selektif dalam memilih tempat fitness center
termasuk memperhatikan prasarana pendukung yang ada pada suatu penyedia
jasa. Peneliti melakukan observasi terkait fasilitas pendukung yang diberikan
oleh manajemen fasilitas Fitness Center di Daerah Istimewa Yogyakarta. Dari
hasil observasi diperoleh data sebagai berikut:

Tabel 2. Fasilitas Pendukung Fitness Center di Daerah Istimewa Yogyakarta

Fitness Center
Sleman Kota Bantul |Kulon Progo/Gunungkidul
No Fasilitas HSC UNY | Celebrity | Lembah PDN Kurnia Jaya
Fitness Fitness Fitness Fitness Fitness
Center | Yogyakarta | Wojo Center Center
1 | Ruang Tunggu v 4 v v v
2 | Free Wifi 4 4 4 4
3 | Ruang Ganti 4 v v v v
4 | Loker v v v v
5 | Mushola v v v
6 | TV v
7 | Dispenser v v v v
8 | Kulkas v

Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan peneliti di fitness center
Daerah Istimewa Yogyakarta menunjukkan belum optimalnya fasilitas
pendukung di fitness center Daerah Istimewa Yogyakarta. Keberagaman
fasilitas yang ada di fitness center di Daerah Istimewa Yogyakarta juga
menunjukkan ciri khas dari masing-masing fitness center. Fasilitas yang

diberikan di fitness center yang belum seragam dari fitness center yang satu




dengan yang lain dapat mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan dalam
mendapatkan layanan.

Pelanggan fitness center di Daerah Istimewa Yogyakarta, pada umumnya
menginginkan tempat fitness cpenter yang memiliki banyak fasilitas pendukung
yang lengkap seperti: Peralatan fitness yang lengkap, ruangan yang ber-AC,
memiliki tempat parkir yang luas, terdapat penyimpanan barang (loker), memiliki
ruang ganti, wifi gratis, terdapat dispenser air putih gratis, terdapat tempat ibadah,
toilet yang bersih, dan layanan yang memuaskan dengan harga terjangkau. Hal
tersebut dapat mengidentifikasikan kepuasan dan loyalitas pelanggan kemungkinan
dipengaruhi marketing mix dan kualitas layanan dalam menggunakan jasa fitness
center tersebut. Loyalitas muncul dengan adanya kepuasan pelanggan dimana
antara keinginan, kebutuhan, dan harapan pelanggan telah terpenuhi.

Persaingan yang semakin ketat di antara penyedia jasa memerlukan sebuah
strategi layanan yang lain dari penyedia jasa lain. Keberhasilan bisnis fitness center
tidak hanya dipengaruhi oleh seberapa banyak fasilitas yang diberikan, seberapa
sering promosi yang dilakukan oleh manajemen. Oleh sebab itu, strategi promosi
dengan mengoptimalkan marketing mix dan kualitas layanan harus berimbang agar
tercapai kepuasan dan loyalitas pelanggan. Perusahaan menerapkan strategi
promosi berdasarkan atas aktivitas, faktor, dan sumber promosi (Syukron & Slamet,
2016). Memahami persyaratan pemangku kepentingan, menciptakan dan
memelihara hubungan yang baik dengan pemangku kepentingan, persaingan yang
sehat dengan pesaing, resolusi konflik, dan komunikasi yang efektif berpengaruh

signifikan terhadap kinerja perusahaan (Mwangi et al., 2019).



Beberapa contoh kasus cara mengumpulkan informasi marketing mix dan
promosi seperti yang dilakukan perusahaan-perusahaan besar mereka
mempekerjakan seseorang yang khusus untuk mengetahui informasi-informasi dari
perusahaan-perusahaan pesaing terkait strategi marketing mix yang digunakan
perusahaan kompetitor. Peneliti dalam hal ini melakukan observasi di lapangan
untuk mengetahui bagaimana manajemen fitness center di Daerah Istimewa
Yogyakarta memanfaatkan fasilitas media sosial sebagai media yang potensial
untuk promosi. Adapun hasil data observasi yang diperoleh di fitness center di
Daerah Istimewa Yogyakarta adalah sebagai berikut:

Tabel 3. Media Promosi yang digunakan Fitness Center di Daerah Istimewa Yogyakarta

No | Kabupaten Nargaerl]:t;trn > Whatsapp Instagrall\r/lneclj:iZcict);ic?ILTwitter YouTube
1 semn | e | D | O Y
Celebrity .
2 $gtgi/akarta \F(i;gs/?karta e a n ,
3 | Bantul Ilzﬁr:é)sthojo e a ,
4 | Kulon Progo (F;Ié)rll\tlelr:itness e (@ n
©

: Kurnia Jaya e
5 | Gunungkidul | oo Center

Berdasarkan hasil observasi diperoleh data yang menunjukkan bahwa
belum semua media sosial dioptimalkan menjadi media promosi yang potensial
oleh manajemen fitness center di Daerah Istimewa Yogyakarta. Pengusaha fitness
center di Daerah Istimewa Yogyakarta seharusnya lebih merespon perkembangan

zaman dan kebutuhan pelanggan mengenai informasi yang cepat dan akurat.
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Berdasarkan dari hasil penelitian Lasut, (2013) menunjukkan bahwa
promosi berpengaruh positif terhadap keputusan konsumen menggunakan sebuah
produk atau jasa. Promosi berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian
produk (Sukotjo dan Radix, 2010). Hasil penelitian lain juga menunjukkan hasil
bahwa promosi berpengaruh positif terhadap proses keputusan pembelian (Lita,
2010) dan promosi berpengaruh positif terhadap keputusan menggunakan jasa
(Ulfah et al., 2013).

Dari segi promosi fitness center di Daerah Istimewa Yogyakarta belum
sepenuhnya memanfaatkan media promosi yang banyak digunakan masyarakat.
Media sosial yang sering di akses masyarakat seperti: Whatsapp, Instagram,
Facebook, Twitter, dan YouTube belum sepenuhnya dimanfaatkan untuk media
promosi. Oleh sebab itu promosi melalui media sosial pada fitness center kurang
maksimal. Hasil observasi menunjukkan hasil bahwa fitness center di Daerah
Istimewa Yogyakarta belum menggunakan seluruh media sosial untuk
meningkatkan popularitas dan promosi usahanya. Promosi yang dilakukan
dengan baik secara edukatif dan persuasif akan mempengaruhi konsumen dalam
pengambilan keputusan pembelian. Promosi yang masif melalui pemanfaatan
berbagai media sosial berperan penting dalam mempermudah pelanggan
mendapatkan informasi yang dibutuhkan.

Maka dapat diambil kesimpulan bahwa promosi tidak terlepas dari aktivitas
komunikasi yang baik kepada pelanggan, agar pelanggan memutuskan untuk
memilih atau membeli produk yang perusahaan tawarkan. Perlu adanya penelitian

lebih lanjut mengenai promosi agar kepuasan dan loyalitas pelanggan dapat
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terlayani dengan baik. Dapat disimpulkan bahwa perlu adanya strategi pengusaha
dan dibutuhkan penelitian lebih lanjut untuk mengetahui pengaruh marketing
mix dan kualitas layanan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan di Fitness
Center Daerah Istimewa Yogyakarta sebagai upaya mendapatkan strategi yang
baik untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan di Fitness Center
Daerah Istimewa Yogyakarta.

Keberhasilan suatu bisnis ditentukan oleh kemampuan manajemen dalam
memberikan pelayanan yang memuaskan kepada para pelanggannya. Arroyo,
(2020) berpendapat bahwa, pengalaman layanan telah menjadi faktor kunci dalam
kepuasan pelanggan, organisasi yang berarti memprioritaskan kualitas manajemen.
Kepuasan pelanggan bisa menjadi senjata andalan untuk tampil sebagai pemenang
dalam persaingan tetapi bisa juga sebaliknya, hal itu bisa menjadi bumerang yang
dapat menghancurkan posisi pengelola dalam dunia bisnis yang persaingannya
semakin kompleks. Pentingnya kualitas yang dirasakan sebagai langkah pertama
menuju loyalitas pelanggan, selain menunjukkan bahwa variabel lain, seperti
kepuasan, merupakan faktor penentu dalam perilaku konsumen (Arroyo, 2020).
Selain menawarkan berbagai macam layanan dan fasilitas sarana dan prasarana
yang ada, manajemen juga biasanya menawarkan produk lain seperti tempat parkir
yang memadai, upaya perbaikan teknologi informasi, pelayanan fisik, dan
pelayanan non fisik juga dimaksudkan untuk meningkatkan kualitas pelayanan
(Ariyani, 2008).

Loyalitas pelanggan, kualitas layanan, dan kepuasan pelanggan

merupakan faktor signifikan dalam retensi pelanggan (Macon, 2020). Dalam
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hal ini, unsur kepercayaan, strategi marketing mix, kualitas layanan, kepuasan
dan loyalitas pelanggan menjadi faktor kunci bagi pelaku usaha Fitness Center
di Daerah Istimewa Yogyakarta untuk memenangkan hati pelanggan dan
memenangkan kompetisi persaingan bisnis. Membangun hubungan baik dengan
pelanggan juga memiliki keuntungan bagi perusahaan untuk mendapatkan strategi
pemasaran untuk perencanaan marketing mix yang lebih baik.

Penilaian masyarakat terhadap layanan manajemen sebuah bisnis
dipengaruhi oleh bagaimana masyarakat tersebut memaknai jasa atau pelayanan
manajemen yang diterima oleh pelanggan. Memberikan layanan yang
berkualitas tinggi adalah suatu keharusan untuk mencapai kepuasan pelanggan
yang maksimal dan loyalitas pelanggan (Bedi, 2010). Bagi pelanggan, kualitas
pelayanan, lokasi, promosi dan kepuasan pelanggan berasal dari layanan yang
terorganisasi dan profesional sehingga membuat pelanggan menjadi loyal
terhadap suatu produk atau layanan jasa. Hal itu dapat dilihat dari upaya
manajemen untuk menjaga kualitas pelayanan dan terus memperbaiki sarana
pendukung yang telah ada demi terciptanya kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Penilaian tentang kualitas layanan sesungguhnya bersumber pada
kesetiaan pelanggan dalam memakai jasa. Menciptakan hubungan dengan
pelanggan dengan baik memberikan manfaat bagi organisasi (Wahab, 2016).
Layanan yang baik membuat pelanggan loyal terhadap produk atau jasa
tersebut. Pelanggan yang setia dapat menghemat biaya hingga empat sampai
lima kali dibandingkan biaya yang dikeluarkan untuk mendapatkan pelangan

baru melalui promosi. Kenyataan ini menjadi tantangan tersendiri bagi dunia
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industri, yaitu bagaimana menciptakan keinginan pelanggan untuk
menggunakan jasa serta menjalin hubungan yang baik dengan pelanggannya
(Suhardi, 2006).

Hal utama yang harus diprioritaskan oleh penyedia jasa fitness center
adalah menciptakan pelanggan yang loyal. Kotler (2000: 464): menyatakan
bahwa jasa adalah setiap perbuatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada
pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan
kepemilikan sesuatu. Produksinya mungkin tidak terkait dengan produk fisik.
Usaha pada bidang jasa layanan pelanggan memainkan peran yang menentukan dari
sudut pandang kepuasan pelanggan (Jairo et al, 2020). Memperhatikan kepuasan
pelanggan atau pengguna dengan cara memberikan pelayanan terbaik dan
memuaskan agar perusahaan atau penyedia jasa fitness center dapat bertahan,
bersaing, dan menguasai pangsa pasar. Kualitas layanan akan mempengaruhi
kemajuan dan perkembangan suatu bisnis fitness center. Hubungan antara
kepuasan dan kualitas layanan merupakan indikator perilaku yang tidak langsung
dirasakan (Arroyo, 2020).

Kualitas layanan yang dikemukakan oleh Deming (2005: 65) merupakan
tingkat keseragaman dan ketergantungan yang dapat diprediksi dengan biaya
rendah dan cocok untuk pasar. Manajemen fitness center harus tahu hal-hal apa saja
yang dianggap penting oleh pengguna fitness center dan manajer berusaha untuk
menghasilkan kinerja sebaik mungkin sehingga dapat memuaskan pelanggan
fitness center sehingga pelanggan menjadi loyal. Seorang pelanggan dapat saja

mengalami berbagai derajat kepuasan (Kolter, 2016: 298). Kepuasan maupun
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ketidakpuasan pelanggan menjadi topik yang hangat dibicarakan oleh pelaku
industri dan perusahaan. Jaminan kualitas menjadi prioritas utama bagi setiap
perusahaan atau penyedia jasa fitness center, yang pada saat ini khususnya
dijadikan sebagai tolok ukur keunggulan daya saing perusahaan atau penyedia jasa
fitness center untuk mendapatkan pelanggan yang loyal terhadap suatu perusahaan
atau penyedia jasa fitness center.

Saat ini masyarakat memiliki pengetahuan yang semakin baik mengenai
pelayanan dan kepuasan sehingga apabila masyarakat merasakan ketidakpuasan
terhadap pelayanan yang diterima, pelanggan akan melakukan protes dan
mengungkapkan kekecewaannya terhadap manajemen apabila tidak terlayani
dengan baik. Perbedaan signifikan terungkap dalam beberapa kasus daya tarik
pemasaran dan tindakan retensi yang diterapkan oleh perusahaan kebugaran
sebagian besar perbedaan adalah bagaimana cara pusat kebugaran mencoba
menarik pelanggan (baru atau lama) dan bukan dalam strategi mempertahankan
pelanggan (Efi et al., 2022). Pelanggan yang puas akan memberitahukan kepada
orang lain mengenai produk atau layanan yang mereka terima dalam suatu layanan
jasa yang diberikan oleh manajemen dan akan loyal terhadap penyedia jasa atau
perusahaan tetapi di sisi lain pelanggan yang tidak puas akan mengatakan kepada
orang lain tentang ketidakpuasannya (Janet, 2009). Maka dari itu sangat penting
untuk memelihara kualitas pelayanan guna menciptakan kepuasan dan loyalitas
pelanggan.

Berdasarkan fenomena yang terjadi di fitness center di Daerah Istimewa

Yogyakarta yang dijelaskan pada data observasi terdapat permasalahan di lapangan,
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maka peneliti melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh Marketing Mix,

Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan Fitness

Center di Daerah Istimewa Yogyakarta”.

B. ldentifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan, permasalahan

yang dapat dirumuskan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Jumlah pelanggan Fitness Center di Daerah Istimewa Yogyakarta
mengalami penurunan pada 3 tahun terakhir.

Pemanfaatan media sosial, media informasi dan telekomunikasi sebagai
media promosi oleh manajemen Fitness Center di Daerah Istimewa
Yogyakarta belum sepenuhnya dioptimalkan.

Marketing mix yang digunakan manajemen Fitness Center di Daerah
Istimewa Yogyakarta belum dioptimalkan sesuai harapan pelanggan.
Perlunya mengetahui pengaruh marketing mix dan kualitas layanan terhadap
kepuasan dan loyalitas pelanggan Fitness Center di Daerah Istimewa
Yogyakarta.

Layanan yang diberikan manajemen Fitness Center di Daerah Istimewa
Yogyakarta belum memuaskan pengguna sehingga belum sampai tingkatan
loyalitas.

Kepuasan pelanggan Fitness Center di Daerah Istimewa Yogyakarta
yang belum maksimal.

Loyalitas pelanggan Fitness Center di Daerah Istimewa Yogyakarta yang

belum maksimal.
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C. Pembatasan Masalah

Dari identifikasi masalah di atas, dapat dilihat terdapat banyaknya masalah

yang berhubungan dengan marketing mix, kualitas layanan, kepuasan pelanggan

dan loyalitas pelanggan. Dalam penelitian ini peneliti akan membatasi masalah

penelitian pada Pengaruh Marketing Mix, Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan

terhadap Loyalitas Pelanggan Fitness Center di Daerah Istimewa Yogyakarta.

D. Perumusan Masalah

Atas dasar pembatasan masalah tersebut di atas, maka penelitian ini dapat

dirumuskan masalah sebagai berikut:

1.

2.

Bagaimana pengaruh marketing mix terhadap kepuasan pelanggan?
Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan?
Bagaimana pengaruh marketing mix terhadap loyalitas pelanggan?
Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan?
Bagaimana pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan?
Bagaimana pengaruh marketing mix terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan?

Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan melalui

kepuasan pelanggan?

E. Tujuan Penelitian

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan:

1.

2.

3.

Untuk menganalisis pengaruh marketing mix terhadap kepuasan pelanggan?
Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan?

Untuk menganalisis pengaruh marketing mix terhadap loyalitas pelanggan?
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4. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas
pelanggan?

5. Untuk menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan?

6. Untuk menganalisis pengaruh marketing mix terhadap loyalitas melalui
kepuasan pelanggan?

7. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas melalui
kepuasan pelanggan?

F. Manfaat Penelitian

1. Secara teoretik penelitian ini dapat memberikan gambaran kepada pengguna
dan penyedia penyewaan fasilitas olahraga fitness center tentang pemenuhan
kepuasan pelanggan agar pelanggan loyal terhadap layanan penyedia jasa
fitness center.

2. Secara praktis dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan bagi pengelola
fitness center dalam menentukan strategi pengambilan keputusan mengenai
pelayanan dan kinerjanya terhadap pelanggan, terutama pimpinan harus
memperhatikan hal-hal atau atribut apa saja yang dianggap penting oleh

pelanggan atau pengguna jasa fitness center agar mereka merasa puas.
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BAB I
KAJIAN PUSTAKA
A. Kajian Teori
1. Profil Fitness Center Daerah Istimewa Yogyakarta

Dalam bahasa Inggris fitness center berasal dari kata fitness dan center,
yang dalam bahasa Indonesia fitness artinya kebugaran dan center artinya pusat,
jadi fitness center adalah pusat kebugaran. Penyedia jasa fitness center
mempunyai peran penting untuk menarik pelanggan baru maupun
mempertahankan pelanggan lama yang potensial. Profil fitness center sangat
diperlukan sebagai pertimbangan untuk pelanggan yang ingin mencapai
tujuannya dalam latihan. Profil fitness center mempunyai peran penting untuk
menarik pelanggan baru maupun mempertahankan pelanggan lama. Upaya
pelayanan manajemen fitness center penyediaan sarana dan prasarana yang
lengkap dan nyaman hingga penyediaan jasa personal trainer atau instruktur
yang cekatan dan profesional. Upaya tersebut merupakan salah satu cara untuk
menciptakan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Giriwijoyo (2020: 36) mengemukakan bahwa pusat kebugaran adalah
suatu kegiatan dalam ruangan dengan menawarkan kegiatan olahraga dari yang
tanpa menggunakan alat, sampai menggunakan alat yang canggih, diantaranya
bertujuan untuk prestasi. Kemudian Jairo (2020: 23) menjelaskan bahwa pusat
kebugaran adalah tempat olahraga dalam ruangan yang menawarkan berbagai
program latihan kebugaran dengan fasilitas dan peralatan yang mutakhir.

Peneliti melakukan observasi dalam mendapatkan data profil filnes center di
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Daerah Istimewa Yogyakarta. Berikut profil fitness center di Daerah Istimewa

Yogyakarta:

Tabel 4. Profil Fitness Center di Daerah Istimewa Yogyakarta

FITNESS CENTER DI DAERAH ISTIMEWA YOGYAKARTA

Nama Fitness Center

HSC Fitness Center UNY

Kabupaten Sleman
Tahun Berdiri 2009
Alamat JI. Colombo No.1, Karang Malang, Caturtunggal,

Depok, Sleman, Daerah Istimewa Yogyakarta.

2 | Nama Fitness Center Lembah Fitness UGM
Kabupaten Sleman
Tahun Berdiri 1999
Alamat JI. Lembah UGM, Caturtunggal, Kec. Depok,
Kabupaten Sleman, Daerah Istimewa Yogyakarta.
3 | Nama Fitness Center Lembah Fitness Tajem
Kabupaten Sleman
Tahun Berdiri 2013
Alamat JI. Tajem Kadisoko, Maguwoharjo, Depok,
Kabupaten Sleman, Daerah Istimewa Yogyakarta.
4 | Nama Fitness Center Celebrity Fitness Yogyakarta
Kabupaten Kota Yogyakarta
Tahun Berdiri 2015
Alamat JI. Laksda Adisucipto No.32-34, Demangan,
Gondokusuman, Daerah Istimewa Yogyakarta.
5 | Nama Fitness Center Lembah Fitness Wojo
Kabupaten Bantul
Tahun Berdiri 2013
Alamat JI. Imogiri Barat No.6, Tanjung, Bangunharjo,
Sewon, Bantul, Daerah Istimewa Yogyakarta.
6 | Nama Fitness Center Virenka Fitness Center
Kabupaten Bantul
Tahun Berdiri 2006
Alamat JI. Panjaitan No.70, Melikan Kidul, Bantul, Daerah
Istimewa Yogyakarta.
7 | Nama Fitness Center PDN Fitness Center
Kabupaten Kulon Progo
Tahun Berdiri 2011
Alamat JI. Gadingan, Wates, Kulon Progo, D.l Yogyakarta.
8 | Nama Fitness Center Mail Fitness Center
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Kabupaten Kulon Progo
Tahun Berdiri 2020
Alamat JI. Playen Paliyan, Ngawu, Banaran, Playen,

Gunung Kidul, Daerah Istimewa Yogyakarta.

9 | Nama Fitness Center Kurnia Jaya Fitness Center

Kabupaten Gunung Kidul

Tahun Berdiri 2010

Alamat Banaran, Playen, Gunung Kidul, D.I Yogyakarta.
10 | Nama Fitness Center Pondok Fitness Center

Kabupaten Gunung Kidul

Tahun Berdiri 2007

Alamat Sudimoro, Kelor, Kec. Karangmojo, Kabupaten

Gunung Kidul, Daerah Istimewa Yogyakarta.

11 | Nama Fitness Center Gading Fitness Center

Kabupaten Gunung Kidul
Tahun Berdiri 2016
Alamat JI. Gading X, Gading, Playen, Kabupaten Gunung

Kidul, Daerah Istimewa Yogyakarta.

Sumber: Data Peneliti Tahun 2021

Para pelaku usaha fitness center melakukan berbagai upaya untuk

menarik pelanggan dan meningkatkan kepuasan pelanggannya. Strategi yang
dilakukan dengan cara menawarkan pelayanan yang bervariasi diantaranya
penyediaan sarana dan prasarana yang lengkap dan nyaman hingga penyediaan
jasa personal trainer atau instruktur yang cekatan dan profesional. Upaya-upaya
yang telah disebutkan sebelumnya dilakukan oleh pengelola merupakan salah
satu cara untuk menciptakan kepuasan pelanggan sehingga pelanggan dapat
tertarik menggunakan fasilitas yang disediakan oleh pengelola.

Fitness center dalam melakukan aktivitas promosi untuk menarik
pelanggan salah satunya dengan cara menawarkan layanannya dengan harga
terjangkau dan bervariasi sesuai kebutuhan pasar. Program latihan yang
bervasiasi setiap fitness center memiliki ciri khas masing-masing dalam

menonjolkan layanan. Pelanggan datang ke fitness center memiliki tujuan
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tertentu. Fitness center untuk menarik pelanggan dengan menawarkan layanan
dengan harga yang bersaing dan dengan rentang harga yang bervariasi.

Program latihan yang ditawarkan setiap fitness center tentunya
mempengaruhi ketertarikan pelanggan untuk mengunjungi fitness center sesuai
tujuan yang ingin dicapai oleh pelanggan. Penjelasan program yang ditawarkan
oleh fitness center diantaranya adalah sebagai berikut: (1) pembentukan tubuh,
(2) penambahan berat badan, (3) pengurangan berat badan, (4) kebugaran fisik,
(5) pemulihan pasca cidera, (6) pembentukan fisik atlet, (7) binaraga, (8) nutrisi,
dan (9) Cardio. Adapun variasi harga member fitness center di Daerah Istimewa
Yogyakarta sesuai data di lapangan sebagai berikut:

Tabel 5. Harga Member Fitness Center di Daerah Istimewa Yogyakarta

) Harga Member
No | Kabupaten Nama Fitness Center
2019 2020 2021
HSC UNY Fitness Center | 225.000 | 225.000 | 225.000
1 | Sleman Lembah Fitness UGM 150.000 | 150.000 | 150.000
Lembah Fitness Tajem 130.000 | 150.000 | 150.000
2 | Kota Celebrity Fitness 474000 | 474000 | 525000
Yogyakarta
s | Bantul Lembah Fitness Wojo 150.000 | 150.000 | 150.000
antu
Virenka Fitness Center 30.000 30.000 30.000
4 | Kulon Progo | PDN Fitness Center 25.000 25.000 25.000
Mail Fitness Center - - 50.000
| Kurnia Jaya Fitness 50.000 | 50.000 | 50.000
5 | Gunungkidul | Center

Pondok Fitness Center 40.000 40.000 40.000
Gading Fitness Center 50.000 50.000 50.000

Sumber: Data Peneliti Tahun 2021

Berdasarkan tabel di atas, harga layanan dari setiap fitness center
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bervariasi yang tentunya akan mempengaruhi tingkat kepuasan dan loyalitas
pelanggan. Fitness center Celebrity Fitness Lippo Mall Yogyakarta menduduki
harga yang paling mahal atau teratas dari segi harga pendaftaran, insidental
maupun per bulan dan harga latihan fisik bersama personal training. Harga yang
ditawarkan Celebrity Fitness Lippo Mall Yogyakarta paling tinggi akan tetapi
peralatan dan fasilitas paling lengkap dimana ruangan ber-AC, tempat
penyimpanan barang (locker), peralatan lengkap, fasilitas indoor maupun
outdoor, personal training yang memiliki jam terbang tinggi dan menyediakan
makanan yang sehat sesuai komposisi yang dibutuhkan pelanggan untuk
mencapai tujuan dari pelatihan.

Selain itu ada juga Virenka fitness center Bantul Yogyakarta harga
pendaftaran, insidental, member per bulan dan latihan fisik bersama personal
training yang memiliki harga terendah. Akan tetapi Virenka fitness center
Bantul Yogyakarta dengan harga murah, fasilitasnya pun cukup memadahi
dengan peralatan yang cukup lengkap.

2. Bauran Pemasaran (Marketing Mix)
a. Pengertian Bauran Pemasaran (Marketing Mix)

Bauran Pemasaran (Marketing Mix) adalah kelompok pemasaran yang
digunakan perusahaan untuk mencapai sasaran pemasarannya dalam pasar
sasaran. Setiap perusahaan selalu berusaha untuk tetap selalu hidup, berkembang
dan mampu bersaing. Setiap perusahaan selalu menetapkan dan menerapkan
strategi dan cara pelaksanaan kegiatan-kegiatan pemasarannya. Pemasaran salah

satu persyaratan yang harus dipenuhi perusahaan agar berhasil dalam persaingan

23



berusaha untuk mencapai tujuan menciptakan dan mempertahankan pelanggan
(Faye et al., 2022). Kegiatan pemasaran yang dilakukan, diarahkan untuk
mencapai sasaran perusahaan yang dapat merubah tingkat laba yang diperoleh
perusahaan dalam jangka panjang dan total penjualan tertentu dalam suatu
jangka waktu tertentu.

Pengarahan kegiatan pemasran tersebut hanya mungkin dapat
dilakukan dengan menetapkan garis-garis besar pedoman atau panduan umum
perusahaan dalam bidang pemasaran, yang sering dikenal dengan bidang
kebijakan pemasaran. Irwan (2005: 74) mengemukakan bahwa maketing mix
merupakan variabel yang dipakai perusahaan sebagai sarana untuk memenuhi
atau melayani kebutuhan atau keinginan konsumen. Definisi tersebut
menyimpulkan bahwa bauran pemasaran adalah sekumpulan variabel yang
terkendali dimana satu sama lain saling berkaitan dan dikombinasikan oleh
perusahaan dengan tepat agar menjadi suatu bauran yang dapat digunakan untuk
tujuan pemasaran perusahaan. Alma (2013: 162) mengemukakan bahwa
“marketing mix adalah strategi mencampur kegiatan-kegiatan marketing, agar di
cari kombinasi maksimal sehingga mendatangkan hasil paling memuaskan.
Boyd (2000: 21) mengemukakan bahwa marketing mix adalah kombinasi dari
variabel-variabel pemasaran yang dikendalikan oleh manajer untuk menjalankan
strategi pemasaran dalam upaya mencapai tujuan perusahaan dalam pasar
sasaran tertentu.

Kebijakan pemasaran tentunya sejalan dengan konsep pemasran, yang

menekankan pembelian pelayan yang memuaskan kepada konsumen, melalui
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kegiatan dan strategi pemasaran yang terpadu dan memungkinkan diperolehnya
keuntungan dalam jangka panjang Kotler (2007: 197). Keputusan pembelian
sangat dipengaruhi oleh kebutuhan konsumen, dimana hal tersebut dipengaruhi
oleh berbagai faktor. Oleh karena itu perusahaan harus melakukan beberapa
upaya dalam menarik konsumen agar memutuskan untuk menggunakan produk
dari perusahaan tersebut, salah satunya dengan melakukan marketing mix. Kotler
(2002: 18) menjelaskan, bauran pemasaran (marketing mix) adalah seperangkat
alat pemasaran yang digunakan perusahaan untuk terus menerus mencapai
tujuan pemasarannya di pasar sasaran.

Alat-alat pemasaran terdiri dari empat kelompok yang luas, yang
disebut 4P yaitu, produk (product), harga (price), tempat (place) dan promosi
(promotion) (Kotler, 2002). Suhardi (2008: 18) mengemukakan ada penambahan
dari 4P menjadi 7P dengan penambahan people (orang), physical evidence (bukti
fisik atau lingkungan fisik dimana jasa diberikan), dan process (proses).
Lupiyoadi (2013: 58) menyatakan marketing mix terdiri dari elemen product,
price, place, promotion, people, process, dan customer service. Customer
service yang ada pada pendapat Lupiyoadi sudah termasuk pada people yang
disebutkan oleh para ahli sebelumnya (Fajri et al., 2013). Hal serupa diperkuat
dalam perkembangannya, pengembangan marketing mix jasa menjadi semakin
meluas (Fajri et al., 2013). Peneliti menggunakan unsur- unsur 7P yang terdiri
dari produk (product), harga (price), tempat (place), promosi (promotion),
process (proses), people (orang), dan physical evidence (bukti fisik).

Dari berbagai pendapat yang dikemukakan para ahli di atas maka dapat
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disimpulkan bahwa marketing mix adalah kelompok kiat pemasaran yang
digunakan perusahaan untuk mencapai sasaran pemasarannya dalam pasar
sasaran yang akan ditargetkan.

b. Mengukur Bauran Pemasaran (Marketing Mix)

Yazid (2008: 18) mengemukakan ada penambahan dari 4P menjadi 7P
dengan penambahan people (orang), physical evidence (bukti fisik atau
lingkungan fisik dimana jasa diberikan), dan process (proses). Adapun unsur-
unsur 7P yang di kembangkan terdiri dari produk (product), harga (price),
tempat (place), promosi (promotion), process (proses), people (orang), dan
physical evidence (bukti fisik) (Kotler, 2002). Adapun unsur-unsur 7P adalah
sebagai berikut:

1) Produk (Product)

Produk adalah semua hal yang dapat ditawarkan kepada pasar untuk
menarik perhatian, akuisisi, penggunaan, atau konsumsi yang dapat memuaskan
suatu keinginan atau kebutuhan (Kotler, 2016: 266). Artinya, produk adalah
benda (baik terlihat maupun kasat mata) yang membuat pasar atau konsumen
tertarik untuk menggunakan benda tersebut dan pada akhirnya mampu
memenuhi harapan dari konsumen. Produk merupakan elemen penting dalam
sebuah program pemasaran (Sukotjo et al., 2010). Sehingga dapat disimpulkan
bahwa produk merupakan kumpulan komponen atau barang dan jasa yang
menciptakan nilai bagi pelanggan. Produk dikatakan dapat menciptakan nilai
bagi pelanggan apabila produk barang atau jasa yang ditawarkan kepada

konsumen sangat bagus dalam desain, pelayanan, kualitas, dan tampilan. Dalam
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arti bahwa produk bisa berupa apa saja (baik yang berwujud fisik maupun tidak)
yang dapat ditawarkan kepada pelanggan untuk memenuhi kebutuhan dan
keinginan tertentu.

Salah satu bentuk produk yang ditawarkan adalah produk jasa. Kotler
(2016: 266) menyatakan bahwa jasa adalah sebuah kegiatan atau manfaat yang
dapat ditawarkan suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tak
berwujud (intangible) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. Jadi produk
jasa lebih terfokus kepada pelayanan, bahwa pelayanan tersebut dapat dirasakan
manfaatnya walaupun tidak berwujud atau tidak berbentuk barang.

Kotler (2016: 72), menyatakan bahwa ada empat karakteristik produk jasa, yaitu:
a) Intangibility adalah jasa bersifat abstrak dan intangible (tidak berwujud).
b) Heterogenity/variability adalah jasa bersifat non-standar dan sangat variabel.
c) Inseparability adalah jasa umumnya diproduksi dan dikonsumsi pada waktu
yang bersamaan dengan partisipasi konsumen dalam prosesnya.
d) Perishability adalah jasa tidak mungkin disimpan dalam bentuk inventori.
Jika kualitas produk baik dan dirasakan kebermanfaatannya oleh nasabah
dan membuat nasabah lebih tertarik maka nasabah akan memutuskan untuk
membeli (Fajri et al., 2013). Jadi jika produk memiliki kualitas (baik dalam segi
keunggulan dan pelayanan) yang baik maka akan banyak orang yang
menggunakan produk tersebut. Oleh karena itu produsen harus tetap terus
mempertahankan dan meningkatkan kualitas produk, karena produk dapat

mempengaruhi keputusan pembelian.
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Produk berpengaruh positif terhadap keputusan konsumen menggunakan
produk (Lasut, 2013). Hal ini sesuai dengan penelitian lainnya bahwa variabel
produk berpengaruh positif terhadap variabel proses keputusan menabung (Fajri
et al., 2013). Demikian juga dengan penelitian Sukotjo, (2010), menyatakan
bahwa variabel produk berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian.
Sementara itu produk berpengaruh positif terhadap keputusan untuk
menggunakan jasa (Ulfah et al., 2013).

2) Harga (Price)

Kotler (2016: 345), menyatakan bahwa harga adalah sejumlah uang yang
ditagihkan atas suatu produk atau jasa, atau jumlah dari nilai yang ditukarkan
para pelanggan untuk memperoleh manfaat dari memiliki atau menggunakan
suatu produk atau jasa. Harga mempengaruhi kualitas pelayanan karena
pelanggan sensitif terhadap harga (Oscar et al., 2019). Harga mempengaruhi
keputusan pembelian oleh konsumen (Lita, 2010: 2). Oleh karena itu perusahaan
harus tepat dalam menentukan harga sesuai target pasar. Dari definisi tersebut,
dapat kita ketahui bahwa harga yang dibayar oleh pembeli itu sudah termasuk
pelayanan yang diberikan oleh penjual, dalam arti bahwa pembeli sudah
memperoleh manfaat dalam menggunakan produk atau jasa yang diberikan oleh
produsen. Sehingga konsumen mau memutuskan dan membayar produk atau
jasa yang diberikan oleh produsen dengan harga yang ditentukan.

Harga merupakan sejumlah uang yang ditagihkan atas suatu produk atau
jasa, atau jumlah dari nilai yang ditukarkan para pelanggan untuk memperoleh

manfaat dari memiliki atau menggunakan suatu produk atau jasa (Kotler, 2016:
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345). Harga mempengaruhi keputusan pembelian oleh konsumen. Oleh karena
itu perusahaan harus tepat dalam menentukan harga sesuai target pasar. Jadi
sesuai dengan hukum permintaan jika harga suatu produk yang ditawarkan
tinggi, maka konsumen tidak memutuskan untuk membeli. Korelasi antara
permintaan dan harga berpengaruh terhadap kebijakan manajemen dalam
memutuskan strategi pemasaran (Karl, 2014). Dapat disimpulkan bahwa harga
yang merupakan komponen dari marketing mix berpengaruh terhadap keputusan
pembelian oleh pelanggan.

Oleh sebab itu, perusahaan fitness center harus tepat dalam menentukan
harga sesuai target pasar. Dapat disimpulkan bahwa perlu adanya strategi
pengusaha dan dibutuhkan penelitian lebih lanjut untuk mengetahui pengaruh
marketing mix, kualitas layanan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan
sebagai upaya mendapatkan strategi yang baik untuk meningkatkan
kepuasan dan loyalitas pelanggan di Fitness Center.

Berdasarkan penelitian sebelumnya bahwa harga berpengaruh positif
terhadap keputusan pembelian (Lita, 2010: 2). Berikutnya harga berpengaruh
negatif dengan keputusan menggunakan jasa rawat jalan karena menurut pasien,
hal-hal yang berhubungan dengan tarif atau harga tidak menjadi faktor penentu
keputusan mereka (Ulfah et al., 2013: 3). Pasien tidak mempertimbangkan lebih
dalam lagi mengenai harga sebelum berobat (Ulfah et al., 2013: 3). Jika harga
disesuaikan dengan kualitas produk maka konsumen akan memutuskan untuk

membeli (Lita, 2010: 2).
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Jadi sesuai dengan hukum permintaan jika harga suatu produk yang
ditawarkan tinggi, maka konsumen tidak memutuskan untuk membeli. Selain
itu, jika harga yang ditawarkan memiliki potongan harga atau diskon, maka
konsumen akan memutuskan untuk membeli. Oleh karena itu harga harus selalu
diperhatikan kesesuaiannya dengan produk, karena harga dapat mempengaruhi
keputusan pembelian.

3) Promosi (Promotion)

Promosi adalah kegiatan mengkomunikasikan informasi dari penjual
kepada konsumen atau pihak lain dalam saluran penjualan untuk mempengaruhi
sikap dan perilaku (Sukotjo, 2010). Promosi adalah semua aktivitas dan alat
yang menggugah komunikasi yang dirancang untuk membangun preferensi
pelanggan terhadap jasa dan penyedia jasa tertentu (Lovelock, 2005: 20). Maka
dapat diambil kesimpulan bahwa promosi tidak lepas dari aktivitas komunikasi
yang baik kepada pelanggan, agar pelanggan memutuskan untuk memilih atau
membeli produk yang perusahaan tawarkan.

Promosi merupakan kegiatan mengkomunikasikan informasi dari
penjual kepada konsumen untuk mempengaruhi sikap dan perilaku konsumen
agar tertarik pada produk perusahaan. Semua aktivitas dan peralatan atau media
yang digunakan untuk mengkomunikasikan produk kita yang dirancang secara
masif untuk membangun preferensi pelanggan terhadap jasa fitness center agar
tertarik menggunakan jasa yang ditawarkan. Banyaknya media sosial yang dapat

dimanfaatkan oleh manajemen fitness center sebagai sarana promosi seharusnya
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mempermudah bagi manajemen dalam mempengaruhi perilaku konsumen
dengan memberikan promo yang menarik dan sesuai kebutuhan pelanggan.

Berbagai macam promosi yang dapat dilakukan antara lain melalui jasa
iklan tertulis. Contohnya: spanduk, baliho, poster, dan brosur. Selain itu cara
promosi dengan bekerja sama dengan perusahaan lain atau memperbanyak link
agar mempermudah dilakukannya promosi produk. Word of mouth atau
informasi dari satu orang ke orang lain juga berperan penting dalam
mempermudah dilakukannya promosi. Demikian juga bentuk promosi dengan
memberikan program promo card sebagai loyalty program dari unit-unit usaha
kepada para nasabah, rekanan dan juga karyawan unit-unit usaha. Promosi
memudahkan untuk mengingatkan, meningkatkan dan menjelaskan karakter
kepada pelanggan yang sudah aware mengetahui apa yang mereka harapkan
dengan menggunakan suatu produk (Oscar et al., 2019).

Berdasarkan dari hasil penelitian sebelumnya bahwa promosi
berpengaruh positif terhadap keputusan konsumen menggunakan produk jasa
(Lasut, 2013), promosi berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian
produk (Sukotjo, 2010), dan promosi berpengaruh positif terhadap proses
keputusan wisatawan mengunjungi objek wisata (Lita, 2010). Jika promosi
dilakukan secara edukatif dan persuasif seperti dalam bentuk iklan di media
cetak maupun media elektronik dan penyelenggaraan member get member,
voucher pembelian serta promo pada event bulanan sangat efektif, maka orang
akan memutuskan untuk membeli (Sukotjo, 2010). Jadi jika promosi dilakukan

dengan baik maka konsumen akan memutuskan untuk membeli. Oleh karena itu

31



promosi harus dilakukan secara rutin dengan disertai kegiatan promo yang
menarik, karena promosi dapat mempengaruhi keputusan pembelian. Promosi
juga memberikan dampak positif yaitu meningkatkan popularitas produk agar
lebih dikenal masyarakat.

4) Tempat (Place)

Saluran distribusi terdiri dari seperangkat lembaga yang melakukan
segala kegiatan yang digunakan untuk menyalurkan produk dan status
pemiliknya dari produsen ke konsumen (Kotler, 2016). Dari definisi di atas dapat
diartikan bahwa saluran distribusi suatu barang adalah keseluruhan kegiatan atau
fungsi untuk memindahkan produk disertai dengan hak pemiliknya dari
produsen ke konsumen akhir. Distribusi berkaitan dengan kemudahan
memperoleh produk di pasar dan tersedia saat konsumen mencarinya.

Upaya peningkatan tempat layanan yang lebih strategis, peningkatan
marketing mix, kualitas layanan dan loyalitas pelanggan dari tahun ke tahun
semakin menjadi perhatian manajemen fitness center untuk ditingkatkan demi
memenuhi kebutuhan pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari ketatnya persaingan
marketing mix, kualitas layanan dan loyalitas pelanggan di antara sekian
banyaknya penyedia jasa fitness center. Lokasi fitness center yang strategis juga
dapat dijadikan peluang dan kelebihan untuk memenangkan kompetisi bisnis.
Salah satu peningkatan kepuasan dalam rangka meningkatkan loyalitas
pelanggan yaitu dengan mengoptimalkan bauran pemasaran dan penempatan

lokasi yang strategis dan nyaman (Dewi et al., 2018). Akan tetapi pada
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kenyataanya beberapa peluang tersebut di atas belum sepenuhnya dimanfaatkan
secara optimal oleh pengusaha fitness center.

Distribusi memperlihatkan berbagai kegiatan yang dilakukan perusahaan
untuk menjadikan produk atau jasa diperoleh dan tersedia bagi konsumen
sasaran (Sukotjo, 2010). Distribusi merupakan suatu kegiatan berpindahnya
barang atau jasa ke konsumen didalam proses pemasaran (Kotler, 2016).
Distribusi berperan penting dalam kegiatan yang dilakukan oleh suatu
perusahaan dalam menyalurkan atau mempermudah konsumen dalam
menggunakan produk dan jasa yang dikeluarkan oleh perusahaan tersebut.
Beberapa macam saluran distribusi yang memungkinkan untuk mempermudah
dalam proses penyaluran distribusi barang yakni di dekat area perumahan,
apartemen, rumah makan, pusat keramaian atau jantung kota dan lokasi yang
cukup prestige (Lovelock, 2005: 19). Selain itu saluran distribusi bisa dilakukan
dengan cara online melalui internet maupun telepon juga terdapat area parkir
yang berada di dalam saluran distribusi.

Hasil penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa tempat terbukti
berpengaruh signifikan positif terhadap keputusan menggunakan jasa (Ulfah,
2013). Berikutnya, berdasarkan hasil penelitian sebelumnya bahwa tempat
berpengaruh terhadap keputusan konsumen menggunakan produk (Lasut, 2013).
Selanjutnya variabel lokasi berpengaruh signifikan positif terhadap keputusan
pembelian produk (Sukotjo, 2010). Demikian juga dari hasil penelitian
sebelumnya bahwa tempat berpengaruh positif terhadap proses keputusan

wisatawan mengunjungi objek wisata (Lita, 2010). Jika lokasi produsen yang

33



meliputi fasilitas yang lengkap, tempat yang nyaman, mudah dijangkau maka
orang akan memutuskan untuk membeli (Ulfah et al., 2013). Jadi jika saluran
distribusi mudah dijangkau dengan konsumen maka konsumen akan
memutuskan untuk membeli (Lita, 2010). Oleh karena itu penyedia jasa fitness
center harus terus meningkatkan kenyamanan tempat dan kelengkapan fasilitas
pendukungnya, karena tempat dapat mempengaruhi keputusan pembelian.

5) Orang (People)

Yang dimaksud orang disini adalah karyawan penyedia jasa layanan
maupun penjualan, atau orang-orang yang terlibat secara langsung maupun tidak
langsung dalam proses layanan itu sendiri (Sukotjo, 2010). Baik buruknya
pelayanan orang pemberi jasa akan menentukan kualitas jasa perusahaan dan
antar pengguna jasa tersebut akan mempengaruhi pembelian sekarang dan
kemudian. Orang yang terlibat secara langsung maupun tidak langsung dalam
proses layanan maupun penjualan (Lovelock, 2005: 19). Sehingga pelanggan
lain dapat meningkatkan kepuasan terhadap kualitas dan juga bisa mengurangi
kepuasan dan kualitas, atau secara negatif mempengaruhi pengalaman jasa
karena mereka berperilaku mengganggu dan atau menyebabkan tertundanya
pelayanan terhadap konsumen.

Berdasarkan hasil penelitian sebelumnya orang/karyawan terbukti
berpengaruh positif terhadap keputusan menggunakan jasa (Ulfah et al., 2013).
Selanjutnya, orang berpengaruh positif terhadap keputusan konsumen

menggunakan produk (Lasut, 2013). Berikutnya, dari hasil penelitian sebelumya
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dapat disimpulkan bahwa orang atau karyawan berpengaruh positif terhadap
proses keputusan wisatawan mengunjungi objek wisata (Lita, 2010).

Jika karyawan cepat dalam melayani, jelas dalam memberikan informasi,
maka konsumen akan memutuskan untuk membeli (Ulfah et al., 2013). Jadi jika
karyawan memiliki kompetensi yang baik di bidangnya maka konsumen akan
memutuskan untuk membeli. Oleh karena itu karyawan harus terus
meningkatkan dan mempertahankan performa yang baik dalam melayani
konsumen maupun karyawan lainnya, karena karyawan dapat mempengaruhi
keputusan pembelian.

6) Proses (Process)

Proses adalah kegiatan yang menunjukkan bagaimana pelayanan
diberikan kepada konsumen selama melakukan pembelian barang (Sukotjo,
2010). Dengan demikian proses memiliki langkah aktual yang dialami
konsumen, atau aliran operasional jasa menjadi bukti yang akan dipakai
konsumen untuk menilai jasa. Proses adalah metode pengoperasian atau
serangkaian tindakan tertentu, yang umumnya berupa langkah-langkah yang
diperlukan dalam suatu urutan yang telah ditetapkan (Lovelock, 2005: 19).
Setiap kegiatan pemasaran memerlukan langkah-langkah atau serangkaian
tindakan yang baik agar proses produksi atau layanan semakin hari berjalan baik.

Berdasarkan penelitian terdahulu bahwa proses berpengaruh positif
terhadap keputusan menabung (Fajri, 2013), proses berpengaruh terhadap
keputusan konsumen menggunakan produk (Lasut, 2013), proses berpengaruh

terhadap keputusan wisatawan mengunjungi objek wisata (Lita, 2010) dan
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proses berpengaruh terhadap keputusan konsumen dalam membeli produk
(Sukotjo, 2010). Jika proses mudah dan cepat maka orang akan memutuskan
untuk membeli (Fajri, 2013). Jadi jika proses untuk mendapatkan pelayanan
cepat, maka konsumen akan memutuskan untuk membeli. Oleh karena itu
produsen harus memproses dan menyelesaikan produknya dengan tepat waktu,
karena proses dapat mempengaruhi keputusan pembelian.

7) Bukti Fisik (Physical Evidence)

Penampilan fisik adalah lingkungan fisik dimana jasa disampaikan dan
dimana perusahaan dan konsumennya berinteraksi dan setiap komponen
tangible memfasilitasi penampilan atau komunikasi jasa tersebut (Lasut, 2013).
Karakteristik lingkungan fisik merupakan segi paling nampak dalam kaitannya
dengan situasi (Sukotjo, 2010). Dalam mendesain fasilitas-fasilitas tersebut,
perlu diperhatikan keadaan lingkungan secara keseluruhan dan bagaimana
pengaruhnya terhadap kinerja karyawan dan pelanggan.

Lovelock (2005:20) menyatakan bahwa gedung, tanah, kendaraan,
perabotan interior, perlengkapan, anggota staf, tanda-tanda, barang cetakan, dan
petunjuk yang terlihat lainnya yang memberikan bukti fisik atas kualitas jasa.
Perusahaan jasa perlu mengelola bukti fisik secara hati-hati karena dapat
mempengaruhi kesan pelanggan. Penyelenggara jasa yang hanya memiliki
sedikit elemen berwujud, seperti asuransi, iklan sering digunakan untuk
menciptakan lambang-lambang bermakna tertentu. Misalnya, payung mungkin

melambangkan perlindungan dan benteng melambangkan keamanan.
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Desain dan tata ruang tempat harus memiliki fasilitas yang mampu
membuat konsumen nyaman. Manajemen dapat melengkapi fasilitas seperti
televisi, AC, majalah, koran, dan brosur promosi produk agar nasabah tidak
merasa bosan apabila menunggu lama. Dekorasi ruangan dilengkapi sofa dan
tanaman hias, juga beberapa tempat sampah. Kondisi kebersihan lingkungan
kantor tetap terjaga kebersihannya dan tersedia sarana toilet yang memadai.
Tersedia sarana tempat parkir yang luas dan kantin yang sehat dan bersih.

Dari hasil penelitian sebelumnya dapat disimpulkan bahwa bukti fisik
berpengaruh positif terhadap proses keputusan wisatawan mengunjungi objek
wisata (Lita, 2010). Berikutnya, penampilan fisik berpengaruh positif terhadap
keputusan konsumen menggunakan produk (Lasut, 2013), sarana berpengaruh
positif terhadap keputusan menggunakan jasa (Ulfah, 2013) dan lingkungan fisik
berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian produk (Sukotjo, 2010).

Jika sarana atau fasilitas nyaman, tersedia lengkap, bersih terawat,
maka orang akan memutuskan untuk membeli pada produk yang ditawarkan
(Ulfah, 2013). Jadi jika fasilitas dalam kondisi yang bersih dan terawat maka
konsumen akan memutuskan untuk membeli (Lita, 2010). Fasilitas yang lengkap
merupakan sarana pendukung yang membuat konsumen nyaman di fitness
center. Oleh karena itu manajemen dapat melengkapi fasilitas dan menciptakan
suasana ruang tunggu yang nyaman. Kebersihan ruang ganti juga menjadi
pertimbangan tersendiri bagi konsumen. Selain itu manajemen harus terus
menjaga kebersihan dan kelengkapan fasilitas, karena bukti fisik dapat

mempengaruhi keputusan pembelian (Lasut, 2013).
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3. Kualitas Layanan
a. Pengertian Kualitas Layanan

Kualitas layanan merupakan salah satu unsur terpenting untuk menarik
minat pembeli, dimana kualitas harus dirasakan oleh pelanggan, usaha kualitas
harus dimulai dengan kebutuhan pelanggan dan berakhir dengan persepsi
pelanggan (Kotler, 2016: 90). Goetsh dan Davids yang dikutip oleh Tjiptono
(2012: 51), menyatakan kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang
berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang
memenuhi atau melebihi harapan.

Zeithaml yang dikutip oleh Tjiptono (2012: 58), menyatakan bahwa
service excellence atau pelayanan yang unggul, yakni suatu sikap atau cara
karyawan dalam melayani pelanggan secara memuaskan. Konsumen yang
merasa senang atau merasa puas atas produk atau jasa yang telah dibeli, akan
berpikir untuk membeli kembali produk atau jasa tersebut. Pembelian yang
berulang tersebut akan membuat konsumen menjadi loyal atas suatu produk.
Anggita (2015: 56) mengatakan bahwa gabungan produk dan jasa dari
pemasaran, teknik, dan pemeliharaan yang melaluinya produk dan jasa yang
digunakan akan memenuhi harapan pelanggan. Dengan demikian gabungan
antara kualitas produk dan kualitas layanan yang berikan secara maksimal
kepada konsumen akan memenuhi harapan pelanggan. Tjiptono (2012: 58)
menyatakan bahwa secara garis besar ada empat unsur pokok dalam memberikan
service excellence, yaitu: kecepatan, ketepatan, keramahan, dan kenyamanan.

Keempat komponen tersebut merupakan satu kesatuan pelayanan yang
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terintegrasi, maksudnya pelayanan menjadi tidak exellence bila ada komponen
yang kurang.

Macon (2020), menyatakan bahwa seorang manajer harus mampu
mempertimbangkan semua tahapan layanan, kebutuhan pasar, dan strategi
pemasaran untuk memuaskan pelanggan. Terciptanya kepuasan yang sesuai
dengan keinginan pelanggan, hal tersebut secara langsung maupun tidak
langsung dapat membentuk pelanggan memiliki tingkat loyalitas yang tinggi.
Penelitian Panjaitan, et al (2016) menunjukkan bahwa kualitas layanan yang
terdiri atas kehandalan, kepastian, kenyataan, empati, dan daya tanggap,
memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai
(nilai p) 0.003 < 0.05. Sebagian hasil uji menunjukkan bahwa hanya variabel
empati yang memiliki sebagian pengaruh dalam kepuasan pelanggan dengan
jumlah variabel yang signifikan (nilai p) berjumlah 0.021 < 0.05. Menjaga
kepuasan dan loyalitas pelanggan adalah kewajiban bagi setiap penyedia jasa
fitness center karena akan membawa banyak keuntungan bagi perusahaan
penyedia jasa fitness center. Hubungan yang selaras antara kualitas
pelayanan, kepuasan pelanggan dan loyalitas dapat membantu membidik
target pasar dengan keterbatasan sumber daya pemasaran dan promosi yang
dimiliki (Kheng et al., 2010).

Selain kualitas produk, harga juga berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan. Semakin terjangkau dan sesuai harapan konsumen,
kepuasan konsumen akan meningkat, sehingga harga merupakan salah satu

faktor yang berpengaruh dalam usaha memuaskan konsumen (Ehsan et al.,
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2012). Hal itu sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Aghata
dan Cynthia (2019) yang menyatakan bahwa harga berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Selain itu, penelitian yang
dilakukan oleh Ehsan, et al (2012) menyatakan bahwa harga berkorelasi
terhadap kepuasan pelanggan serta kenaikan harga telah terbukti berdampak

negatif pada kepuasan pelanggan.

Kualitas pelayanan yang baik dan berkualitas hanya dapat diberikan
oleh sumber daya manusia yang terdidik dan terampil. Sumber daya manusia
merupakan tulang punggung dari manajemen fitness center, sehingga
diharapkan karyawan bisa lebih meningkatkan kinerjanya untuk mencapai
pelayanan yang profesional. Meningkatkan kualitas layanan dimulai dengan
membangun loyalitas internal atau loyalitas karyawan terlebih dahulu
(Supriyanto et al., 2021). Suatu tantangan besar bagi pengelola jasa fitness
center untuk memberikan dan mempertahankan kepuasan pelanggan (Dewi,
2018). Zafar, et al (2012) menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan. Maka dari itu, untuk dapat memberikan
kepuasan kepada pelanggan manajemen Fitness Center di Daerah Istimewa
Yogyakarta harus melakukan peningkatan kualitas pelayanan. Hal tersebut
jugadidukung oleh Rousan, et al (2010) yang menyatakan bahwa perusahaan
jasa harus berupaya untuk mempertahankan kualitas pelayanan yang unggul
melebihi pesaing mereka untuk memperoleh dan mempertahankan kepuasan

pelanggan.
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Memiliki pelanggan yang puas tidaklah cukup, pelanggan haruslah
sangat puas karena kepuasan pelanggan mengarah pada loyalitas pelanggan
(Dewi, 2018). Untuk bertahan hidup pada industri penyedia jasa fitness
center yang sangat kompetitif, penyedia jasa harus mengembangkan strategi
baru untuk memuaskan pelanggan mereka yaitu dengan menggencarkan
promosi baik melalui media sosial maupun media cetak. Keterkaitan antara
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan dapat memberikan ide-ide
kreatif untuk meningkatkan pelayanan dalam rangka mendapatkan
keuntungan maksimal di sektor penyedia jasa fitness center. Ide-ide kreatif dan
inovatif dapat menumbuhkan perkembangan bisnis yang pesat, seiring
dengan berkembangnya konsep pemasaran (Naini et al., 2022).

Kualitas layanan merupakan perbandingan antara layanan yang
dirasakan konsumen dengan kualitas layanan yang diharapkan konsumen
(Parasuraman, 2014). Berdasarkan pendapat tersebut dapat diketahui bahwa
kualitas layanan adalah memberikan kesempurnaan pelayanan untuk
tercapainya keinginan atau harapan pelanggan. Loyalitas merupakan suatu
faktor yang penting bagi perusahaan untuk dapat terus bertahan dalam
persaingan bisnis. Loyalitas tergambar dari antusias konsumen atas produk
atau jasa. (Kotler, 2016) loyalitas adalah komitmen yang dipegang secara
mendalam untuk membeli atau mendukung kembali produk atau jasa yang
disukai dimasa depan.

Sebuah perusahaan penyedia jasa fitness center dapat membedakan

dirinya dari pesaing dengan menyediakan layanan yang berkualitas tinggi.
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Lasut, et al (2013) menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini juga didukung oleh Naeem dan
Saif (2009) dan Sanka (2012). Salah satu faktor penting untuk memperoleh
kepuasan pelanggan adalah melalui hubungan yang baik antara karyawan
dan pelanggan (Levesque et al., 2011). Karyawan yang dengan sesegera
mungkin bisa menyelesaikan masalah dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan. Melalui kepuasan, perusahaan penyedia jasa fitness center
berusaha membentuk kepercayaan. Lebih baik menjaga pelanggan yang
sudah ada, sebelum memperoleh pelanggan baru (Walsh et al., 2005).

Untuk mencapai tingkat exellence harus memiliki keterampilan sesuai
dengan bidangnya, diantaranya berpenampilan baik dan rapi, bersikap ramah,
memperlihatkan gairah kerja dan sikap selalu siap untuk melayani, tenang dalam
bekerja, tidak tinggi hati karena merasa dibutuhkan, mampu berkomunikasi
dengan baik, bisa memahami bahasa isyarat pelanggan, dan memiliki
kemampuan menangani keluhan pelanggan secara profesional. Dengan
demikian upaya mencapai exellence bukanlah pekerjaan yang mudah, akan
tetapi bila hal tersebut dapat dilakukan, maka perusahaan yang bersangkutan
akan dapat meraih manfaat besar, terutama berupa kepuasan dan loyalitas
pelanggan yang besar.

Jadi kualitas pelayanan adalah kesesuaian harapan terhadap pelayanan
suatu perusahaan. Kepuasan pelanggan merupakan suatu tingkatan dimana

kebutuhan, keinginan, dan harapan dari pelanggan dapat terpenuhi atau
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terlampaui melalui suatu transaksi yang akan mengakibatkan terjadinya
pembelian ulang dan berlanjut pada kesetiaan.
b. Mengukur Kualitas Layanan
Beberapa studi telah menghasilkan dimensi dalam penilaian kualitas
layanan. Dimensi kualitas jasa menjadi lima dimensi pokok yaitu: Bukti
langsung (Tangibles), Keandalan (Reliability), Daya Tanggap (Responsiveness),
Jaminan (Assurance), Empati (Emphaty) (Zeithaml et al., 2009: 111), adapun
rincian 5 dimensi kualitas layanan adalah sebagai berikut:
1) Bukti Langsung (Tangibles)
Meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi.
2) Keandalan (Reliability)
Kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat
dan memuaskan.
3) Daya Tanggap (Responsiveness)
Keinginan para staf untuk membantu para pelanggan dan memberikan
layanan dengan tanggap.
4) Jaminan (Assurance)
Mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan sifat dapat dipercaya
yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, keamanan lokasi, resiko atau
keragu-raguan.
5) Empati (Emphaty)
Meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik,

perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para pelanggan.
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4. Kepuasan Pelanggan
a. Pengertian Kepuasan Pelanggan

Day yang dikutip oleh Tjiptono (2012: 146), menyatakan bahwa
kepuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian
yang dirasakan antara harapan sebelumnya atau norma kerja lainnya dan kinerja
aktual produk yang dirasakan setelah pemakaianya. Oliver yang dikutip oleh
Supranto (2001: 233), menyatakan bahwa kepuasan adalah tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan
harapannya. Zineldin (2006: 14) menyatakan bahwa kepuasan adalah respon
emosional terhadap suatu perbedaan antara apa yang pelanggan harapkan dan
apa yang pelanggan terima. Tercapainya tingkat kepuasan tertinggi pelanggan
merupakan tujuan utama pemasaran yang dapat meningkatkan omset suatu
perusahaan jasa. Kepuasan yang dirasakan pelanggan terhadap pelayanan yang
didapatkan pada saat proses layanan yang telah diberikan oleh manjemen
penyedia jasa fitness center.

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang setelah
membandingkan antara persepsi atau kesannya terhadap kinerja atau hasil suatu
produk dan harapan-harapannya (Kotler, 2012: 42). Engel, et al yang dikutip
oleh Tjiptono (2012: 146), menyatakan bahwa “kepuasan pelanggan merupakan
evaluasi purna beli dimana sekurang-kurangnya memberikan hasil (Outcome)
sama atau melampaui harapan pelanggan”. Dari pendapat para ahli di atas dapat

disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan adalah penilaian pelanggan mengenai
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keistimewaan produk atau jasa yang telah menyediakan tingkat kesenangan
pelanggan berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan pelanggan.
b. Mengukur Kepuasan Pelanggan

Mengukur kepuasan pelanggan merupakan hal yang sangat penting bagi
setiap usaha. Hal ini dikarenakan langkah tersebut dapat memberikan umpan
balik dan masukan bagi keperluan pengembangan dan implementasi strategi
peningkatan kepuasan pelanggan. Pada prinsipnya kepuasan pelanggan dapat
diukur dengan berbagai macam metode.

Alat-alat yang dapat digunakan setiap perusahaan untuk memantau dan
mengukur kepuasan pelanggan beragam dari yang sederhana sampai yang
canggih. Kotler yang dikutip oleh Tjiptono (2012: 34-35), menyatakan bahwa
perusahaan dapat menggunakan empat metode kepuasan pelanggan. Kepuasan
pelanggan perlu diketahui oleh penyedia layanan (fitness center).

Suatu produk atau jasa yang diberikan kepada pelanggan, memaksa
penyedia layanan untuk meningkatkan sistem yang digunakan dengan berbagai
metode pemasaran yang modern bertujuan untuk menghasilkan suatu nilai
produk atau jasa bagi pelanggan (Voicu, 2013: 126). Adapun Kotler dan
Amstrong dalam Maulana (2016: 3) menyatakan bahwa empat perangkat untuk
mengukur kepuasan pelanggan vyaitu: Sistem keluhan dan saran yang biasaya
perusahaan memberikan angket kepada konsumen, Survei kepuasan pelanggan,
Belanja siluman (Ghost Shopping), Analisis kehilangan pelanggan (Lost
Customer Analisys). Adapun penjelasan masing-masing dari keempat dimensi

kepuasan pelanggan yang dijabarkan di atas adalah sebagai berikut:
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1) Sistem Keluhan dan Saran
Organisasi yang berwawasan pelanggan akan memudahkan

pelanggannya memberikan saran dan keluhan (Hawkins et al., 2016: 214).
Dalam perusahaan hendaknya disediakan formulir yang isiannya tentang apa
yang disukai dan tidak disukai pelanggan. Dapat juga dengan menyediakan
kotak saran atau bahkan nomor telepon bebas pulsa yang nantinya akan dapat
menampung segala keluhan dari pelanggan. Arus informasi ini memberikan
banyak gagasan baik dan memungkinkan perusahaan untuk bertindak cepat guna
menyelesaikan masalah yang terjadi.
2) Survei Kepuasan Pelanggan

Perusahaan yang responsif mengukur kepuasan pelanggan dengan
mengadakan survei berkala kepada pelanggannya. Hal tersebut untuk
mengetahui performa perusahaan dan karyawan dalam melayani pelanggan atau
masyarakat. Perusahaan mengirimkan daftar pertanyaan atau menghubungi
sekelompok sampel acak dari pembeli terbaru untuk mengetahui penilaian
mereka terhadap berbagai aspek kinerja perusahaan, misalnya:
a. Menanyakan tentang puas dan tidak puas pelanggan terhadap layanan yang

diberikan perusahaan.
b. Menanyakan harapan pelanggan tentang suatu atribut agar dapat menciptakan
inovasi baru untuk meningkatkan pelayanan.

c. Menanyakan masalah-masalah yang dihadapi pelanggan.
d. Meminta saran dari pelanggan untuk perbaikan kinerja perusahaan.

e. Meranking berbagai elemen dan seberapa baik kinerja perusahaan.
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3) Belanja Siluman (Ghost Shopping)

Cara ini untuk mendapatkan gambaran tentang kepuasan pelanggan
adalah mempekerjakan orang untuk berpura-pura menjadi pembeli dan
melaporkan hal-hal yang positif (kekuatan) maupun hal-hal yang negatif
(kelemahan) yang mereka alami waktu membeli produk perusahaan dan produk
pesaing. Pembeli bayangan (Ghost Shopper) ini dapat juga berpura-pura
membuat masalah tertentu untuk menguji apakah karyawan atau perusahaan
dapat menangani masalah tersebut dengan baik atau tidak.

4) Analisis Kehilangan Pelanggan (Lost Customer Analisys)
Perusahaan harus menghubungi para pelanggan yang sudah tidak
membeli lagi atau yang telah ganti pemasok untuk mengetahui penyebabnya.
c. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan
Lupiyoadi (2013: 158), menyatakan bahwa dalam menentukan kepuasan
pelanggan, terdapat lima faktor yang harus diperhatikan oleh perusahaan,
adapun faktot-faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan dapat
dijelaskan dalam uraian berikut ini:
1) Kualitas Produk
Pelanggan akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan bahwa
produk yang mereka gunakan berkualitas.
2) Kualitas Pelayanan
Terutama untuk industri jasa, pelanggan akan merasa puas bila mereka
mendapatkan pelayanan yang baik atau yang sesuai dengan yang diharapkan

oleh pelanggan.
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3) Emosional
Pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa orang lain
akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk dengan merk tertentu yang
cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi.
4) Harga
Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga yang
relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada pelanggannya.
5) Biaya
Pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu
membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa cenderung puas
terhadap produk atau jasa itu.
5. Loyalitas Pelanggan
a. Pengertian Loyalitas
Pentingnya loyalitas pelanggan terhadap suatu produk atau jasa yang
diberikan perusahaan jasa fitness center. Jasa adalah suatu kegiatan atau
rangkaian kegiatan yang kurang lebih bersifat tidak berwujud yang biasanya,
tetapi tidak harus, terjadi interaksi antara pelanggan dan pegawai jasa dan/atau
sumber daya fisik atau barang dan/atau sistem penyedia jasa, yang disediakan
sebagai solusi untuk masalah pelanggan (Gronroos, 2016: 42). Loyalitas
pelanggan dipengaruhi oleh kualitas layanan, harga dan kepuasan pelanggan
dalam produk maupun jasa. Senada dengan Avourdiadou & Nicholas (2014: 1)
menyatakan bahwa dominasi dalam manajemen olahraga kualitas pelayanan

dan harga sebagai pendorong utama loyalitas pelanggan. Semakin ketat
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persaingan perusahaan di bidang penyedia jasa fitness center maka upaya untuk
mempertahankan pelanggan dengan cara mempertimbangkan daya beli
masyarakat atau pelanggan. Selain itu perusahaan jasa fitness center harus
memberikan jaminan kepercayaan kepada pelanggan untuk meningkatkan
kenyamanan pelanggan saat berlatih.

Seorang pelanggan mungkin akan loyal terhadap suatu merek
dikarenakan tingginya kendala beralih merek yang disebabkan faktor-faktor
teknis, ekonomi atau psikologis. Di sisi lain mungkin pelanggan loyal terhadap
sebuah merek karena puas terhadap penyedia produk atau merek dan ingin
melanjutkan hubungan dengan penyedia produk atau layanan tersebut.
Pelanggan yang loyal adalah mereka yang membeli ulang merek yang sama,
hanya mempertimbangkan merek yang sama dan sama sekali tidak mencari
informasi-informasi tentang merek yang lain. Loyalitas pelanggan tertanam kuat
dalam membeli atau mendukung produk atau layanan yang disukai di masa
depan (Naini, 2022).

Perusahaan penyedia jasa fitness center mendapatkan pelanggan dan
mempertahankan pelanggan yang tepat menjadi inti dari kesuksesannya dapat
mulai dari komunikasi yang baik. Di samping memilih dan melakukan berbagai
pendekatan untuk kesuksesan suatu perusahaan jasa fitness center, juga perlu
dibangun komunikasi yang baik dengan berbagai pihak khususnya antara fitness
center dan pelanggan (Priyono, 2012: 115). Komunikasi mampu memecahkan

masalah/konflik, sehingga akan didapatkan konsep solusi yang berkualitas.
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Pelanggan yang loyal dapat membangun hubungan yang akan terus
menggunakan layanan perusahaan jasa fitness center di masa yang akan datang.
Diperkuat Thein (2019: 9) mengungkapkan bahwa loyalitas pelanggan secara
umum mengacu untuk tindakan pelanggan yang mencerminkan keinginan untuk
meningkatkan hubungan yang berkelanjutan antara pelanggan danperusahaan
jasa fitness center. Loyalitas merupakan satu kata lama yang biasanya digunakan
untuk menggambarkan kesetiaan dan kepatuhan terhadap negara, gerakan atau
individu (Lovelock, 2005: 76).

Loyalitas meningkatkan pembelian pelanggan, memperlihatkan bahwa
pelanggan cenderung berbelanja lebih setiap tahunnya dari satu provider yang
memiliki hubungan khusus dengan para pelanggan itu. Pada saat para pelanggan
mempersepsikan nilai produk dan jasa sebuah perusahaan berada pada tingkat
tinggi, mereka cenderung membeli kembali dari penyedia jasa yang sama untuk
menangkal risiko yang mungkin jika mereka pindah ke pemasok atau penyedia
jasa yang lain (Tjiptono, 2012:127).

Loyalitas pelanggan menurunkan biaya yang ditanggung perusahaan
untuk melayani pelanggan. Sebuah organisasi mengeluarkan sejumlah biaya
awal dalam usahanya menarik pelanggan baru. Biaya promosi, biaya
pengoperasian, dan biaya pemasangan suatu sistem baru. Dalam jangka pendek,
biaya-biaya itu sering kali melebihi revenue yang diperoleh dari pelanggan
(Tjiptono, 2012: 131). Oleh karena itu, memperoleh loyalitas pelanggan berarti
membantu menurunkan biaya-biaya terkait penjualan pada pemesanan itu, yang

menghasilkan profit margin yang lebih tinggi.
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Loyalitas pelanggan meningkatkan komunikasi yang positif dari mulut
ke mulut. Para pelanggan yang puas dan loyal kemungkinan besar memberikan
rekomendasi sangat positif dari mulut ke mulut. Bentuk komunikasi ini dapat
terbukti membantu bagi para pelanggan baru yang berusaha untuk mengevaluasi
derajat risiko yang dilibatkan dalam keputusan untuk membeli. Oleh karena itu,
suatu rekomendasi berfungsi sebagai suatu pendukung pemasaran dan
membantu menurunkan pengeluaran perusahaan untuk menarik pelanggan baru
sehingga lebih penguntungkan pengusaha.

Belakangan ini, loyalitas digunakan dalam konteks bisnis untuk
menggambarkan kesediaan pelanggan agar senantiasa menggunakan produk
perusahaan dalam jangka panjang, apalagi jika menggunakannya secara
eksklusif dan merekomendasikan produk-produk perusahaan kepada orang lain
atau temannya. Loyalitas pelanggan melampui perilaku dan mencakup
preferensi, kesukaan dan itikad di masa yang akan mendatang. Membangun dan
mempertahankan loyalitas pelanggan sebagai bagian dari suatu program
hubungan jangka panjang sebuah perusahaan, terbukti dapat memberikan
manfaat bagi para pelanggan dan organisasi.

Dari pendapat dari para ahli di atas dapat disimpulkan bahwa loyalitas
pelanggan adalah kesediaan pelanggan untuk terus berlangganan pada suatu
produk atau jasa dalam jangka waktu yang panjang, bersedia membeli dan
menggunakan barang atau jasa secara berulang-ulang serta sukarela
merekomendasikan produk atau jasa tersebut kepada orang lain tanpa ada

paksaan atau perintah.
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b. Mengukur Loyalitas Pelanggan
Komunikasi yang terjalin baik antara pelanggan dan pihak fitness center

dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. Selaras dengan Kotler dan Amstrong
(2016: 27) mengungkapkan pemasaran merupakan suatu seni yang menentukan
sasaran pasar untuk menjaga dan meningkatkan penggunaan produk atau jasa
oleh pelanggan dengan cara pengomunikasian terhadap manfaat produk atau jasa
agar pelanggan senantiasa menggunakan suatu produk atau jasa tersebut.
Untuk mengungkapkan faktor yang berkontribusi untuk melihat lebih dalam
komposisi loyalitas pelanggan dan perilaku yang mengarah pada komitmen
loyalitas pelanggan. Adapun indikator yang terdapat pada dimensi loyalitas
konsumen berdasarkan teori Griffin (2005), yaitu: Repeat Purchase, Pay More,
Advocate, Retention. Adapun penjelasan dari indikator loyalitas pelanggan
tersebut di atas adalah sebagai berikut:
1) Repeat Purchase

Repeat Purchase adalah ketersediaan untuk memanfaatkan kembali dan

menjadikan pilihan utama.
2) Pay More

Pay More artinya selalu mencari infomasi dan besedia melakukan

pemeriksaan tambahan bila diperlukan.
3) Advocate

Advocate artinya setia menggunakan jasa yang ditawarkan dan bersedia

merekomendasi kepada keluaraga atau teman tentang produk yang ditawakan

atau jasa yang digunakan.
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4) Retention
Retention artinya kebal terhadap jasa/produk tertentu karena memiliki kesan
yang positif sehingga tidak tertarik pada jasa/produk lain.

Pelanggan dapat menjadi pelanggan setia karena mencari perusahaan
yang cocok. Tingkat loyalitas pelanggan memiliki kecenderungan untuk
menjadi lebih tinggi ketika mempertahankan dan mengembangan loyalitas
pelanggan kepada perusahaan yang sangat diuntungkan (Nguyen & Leblanc,
2001: 1). Banyak penelitian sebelumnya yang menunjukkan dampak
meningkatkan loyalitas pelanggan pada arus kas, pangsa pasar, profitabilitas,
dan indikator keuangan lainnya. Apabila pelanggan loyal akan mengurang biaya
promosi yang dikeluarkan perusahaan karena telah memiliki pelanggan tetap
yang sulit untuk berpindah menggunakan produk atau jasa lain.

c. Manfaat Loyalitas

Bagi organisasi terdapat empat manfaat utama yang berkaitan dengan
loyalitas pelanggan, yaitu:

1) Loyalitas meningkatkan pembelian pelanggan, memperlihatkan bahwa
pelanggan cenderung berbelanja lebih setiap tahunnya dari satu produk yang
memiliki hubungan khusus dengan para pelanggan. Loyalitas itu yang
penting dijaga oleh sebuah industri atau perusahaan. Pada saat para pelanggan
mempersepsikan nilai produk dan jasa sebuah perusahaan berada pada tingkat
tinggi, mereka cenderung membeli kembali dari penyedia jasa yang sama
untuk menangkal risiko yang mungkin jika mereka pindah ke pemasok atau

penyedia jasa yang lain (Tjiptono, 2012:127).
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2) Loyalitas pelanggan menurunkan biaya yang ditanggung perusahaan untuk
melayani pelanggan. Sebuah organisasi mengeluarkan sejumlah biaya awal
dalam usahanya menarik pelanggan baru. Biaya promosi, biaya
pengoperasian, dan biaya pemasangan suatu sistem baru. Dalam jangka
pendek, biaya-biaya itu sering kali melebihi revenue yang diperoleh dari
pelanggan (Tjiptono, 2012: 131). Oleh karena itu, memperoleh loyalitas
pelanggan berarti membantu menurunkan biaya-biaya terkait penjualan pada
pemesanan itu, yang menghasilkan profit margin yang lebih tinggi.

3) Loyalitas pelanggan meningkatkan komunikasi yang positif dari mulut ke
mulut. Para pelanggan yang puas dan loyal kemungkinan besar memberikan
rekomendasi sangat positif dari mulut ke mulut. Bentuk komunikasi ini dapat
terbukti membantu bagi para pelanggan baru yang berusaha untuk
mengevaluasi derajat risiko yang dilibatkan dalam keputusan untuk membeli.
Oleh karena itu, suatu rekomendasi berfungsi sebagai suatu pendukung
pemasaran dan membantu menurunkan pengeluaran perusahaan untuk
menarik pelanggan baru.

4) Loyalitas pelanggan menurunkan retensi karyawan. Karyawan sering
dipengaruhi oleh interaksi harian mereka dengan pelanggan perusahaan.
Karena orang cenderung lebih suka bekerja dengan organisasi-organisasi agar
pelanggannya puas dan loyal (Tjiptono, 2012: 134), maka perusahaan yang
menunjukkan pelanggan dengan loyalitas dan tingkat kepuasan yang tinggi
cenderung memiliki tingkat pergantian staf yang lebih rendah karena ada

kenyamanan dan loyalitas dalam perusahaan tersebut.
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d. Perilaku Loyalitas Pelanggan

Dick dan Basu dalam kutipan Jasfar tahun (2012: 22) menyatakan
customer loyality adalah kegiatan dan perilaku pelanggan terhadap perusahaan
jasa dalam memberikan penilaian yang dilakukan secara berulang-ulang.

Pembelian ulang dengan mengombinasikan komponen perilaku pelanggan dapat

dikelompokkan dalam empat situasi kemungkinan loyalitas sebagai berikut:

1) No loyality. Apabila perilaku pembelian ulang oleh pelanggan yang sama-
sama lemah, maka loyalitas pelanggan tidak terbentuk.

2) Spurious loyality (captive loyality) yang ditandai dengan pengaruh faktor
norma terhadap perilaku, misal norma subjektif dan faktor situasional.

3) Latent loyality yang ditandai dari sikap terhadap perilaku yang kuat disertai
dengan pola pembelian yang lemah.

4) Loyality atau loyalitas merupakan situasi ideal yang paling diharapkan para
perusahaan barang atau jasa yang dimana pelanggan bersikap positif terhadap
barang atau jasa yang telah diberikan penyedia saja dan pelanggan melakukan
pola pembelian yang berulang-ulang secara konsisten.

4. Korelasi Marketing Mix, Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan dan
Loyalitas Pelanggan Fitness Center

Dalam pemenuhan kebutuhan pelanggan perlu adanya sistem layanan
manajemen yang prima. Layanan adalah suatu perbuatan yang baik dan berguna
bagi orang lain atau perbuatan yang memberikan apa-apa yang diperlukan orang
lain berupa pelayanan atau service. Kotler (2016: 83) menyatakan bahwa

layanan jasa adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh
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satu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak
mengakibatkan kepemilikan apa pun. Produksinya dapat dikaitkan atau tidak
dikaitkan pada satu produk fisik. Tjiptono (2012: 38) menyatakan bahwa
layanan jasa merupakan kegiatan yang memiliki beberapa unsur
ketidakberwujudan (intangibility) yang berhubungan dengannya, Yyang
melibatkan beberapa interaksi dengan konsumen atau dengan properti dalam
kepemilikannya, dan tidak menghasilkan transfer kepemilikan. Perubahan
kondisi mungkin saja terjadi dan produksi jasa bisa saja berhubungan atau bisa
pula tidak berkaitan dengan produk fisik.

Naini et al., (2022: 16), menyatakan bahwa kualitas pelayanan
didefinisikan untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta
ketepatan dalam penyampaiannya dalam menyeimbangkan harapan pelanggan.
Dalam strategi pemasaran, definisi jasa harus diamati dengan baik, karena
pengertiannya sangat berbeda dengan produk berupa barang. Kondisi dan cepat
lambatnya pertumbuhan jasa sangat tergantung pada penilaian pelanggan
terhadap penampilan kinerja yang ditawarkan oleh pihak produsen.

Marketing mix merupakan komponen penting dalam pemenuhan
kepuasan pelanggan. Distribusi promosi memperlihatkan berbagai kegiatan yang
dilakukan perusahaan untuk menjadikan produk atau jasa diperoleh dan tersedia
bagi konsumen sasaran (Sukotjo dan Radix, 2010). Dalam arti bahwa promosi
marketing mix merupakan suatu kegiatan mempengaruhi persepsi konsumen
didalam proses pemasaran. marketing mix berperan penting dalam kegiatan yang

dilakukan oleh suatu perusahaan dalam menyalurkan atau mempermudah
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konsumen dalam memperoleh informasi dalam menggunakan produk dan jasa
yang dikeluarkan oleh perusahaan tersebut. Beberapa macam marketing mix
yang memungkinkan untuk mempermudah dalam proses promosi unsur
marketing mix yaitu melakukan promosi di dekat area perumahan, apartemen,
rumah makan, pusat keramaian/jantung kota dan lokasi yang cukup prestige.
Selain itu promosi bisa dilakukan dengan cara online melalui internet maupun
media masa.

Hasil penelitian Gultom (2014) menunjukkan bahwa: Marketing mix jasa
(product, price, place, promotion, people, process dan physical evidence)
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan (bukti langsung,
kehandalan, ketanggapan, jaminan, dan empati) berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan. Marketing mix (product, price, place, promotion, people, process
dan physical evidence) dan kualitas pelayanan (bukti langsung, kehandalan,
ketanggapan, jaminan, dan empati) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Jadi jika marketing mix dilakukan oleh penyedia jasa maka konsumen
akan memutuskan untuk membeli. Oleh karena itu penyedia jasa fitness center
harus terus meningkatkan promosi dan kelengkapan fasilitas pendukung lainnya,
karena promosi marketing mix dapat mempengaruhi keputusan pembelian.

Hasil penelitian Wijayanto (2015) menunjukkan: (a) Bahwa variabel
bukti fisik dan ketanggapan masing-masing berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah, sedangkan untuk variabel jaminan, keandalan, dan perhatian
masing-masing tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. (b)

Variabel bukti fisik, jaminan, ketanggapan, keandalan, perhatian dan kepuasan
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masing-masing berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Variabel
yang menjelaskan adanya dua kelompok responden tidak berpengaruh signifikan
serta menjadikan ketanggapan dan kepuasan menjadi tidak berpengaruh
terhadap loyalitas. (c) Hasil uji F menunjukkan bahwa variabel bebas yang
terdiri dari dimensi bukti fisik, keandalan, ketanggapan, jaminan, perhatian dan
kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah sehingga model yang
digunakan sudah tepat atau fit. (d) Bagi pihak Bank Jateng Syariah Surakarta,
variabel bukti fisik dan ketanggapan berpengaruh terhadap kepuasan serta
variabel bukti fisik, jaminan, ketanggapan, keandalan, perhatian dan kepuasan
berpengaruh terhadap loyalitas.

Hasil penelitian Seravine (2016) menunjukkan bahwa kepuasan
pelanggan dapat memediasi secara full mediated pengaruh kualitas layanan dan
komplain terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan menjadi hal yang
sangat perlu diperhatikan demi terciptanya pelanggan yang loyal. Memiliki
pelanggan yang loyalitasnya bagus akan mengurangi biaya promosi perusahaan.
Ketika pelanggan puas menunjukkan adanya kualitas pelayanan yang baik yang
akan membetuk loyalitas pelanggan.

B. Kajian Penelitian yang Relevan

Telah banyak penelitian tentang kepuasan dan kualitas pelayanan, akan
tetapi sepengetahuan peneliti, belum ada peneliti yang meneliti tentang pengaruh
marketing mix dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan
fitness center di Daerah Istimewa Yogyakarta. Penelitian yang relevan sangat

dibutuhkan dalam mendukung kajian teoretik yang dikemukakan, sehingga dapat
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dipergunakan sebagai suatu landasan dalam pengajuan hipotesis. Adapun penelitian

terdahulu yang sehubungan dengan penelitian ini adalah sebagai berikut:

Tabel 6. Kajian Penelitian yang Relevan

No| Peneliti Judul Penelitian Hasil Penelitian

1 | Maya, Faye | Influence of Consumer Hubungan perilaku konsumen dengan
et al. (2022) | Behavior and Marketing | bauran pemasaran berpengaruh positif

Mix on Product dan signifikan dengan nilai hubungan

Purchasing Decisions. 55.899 > 1,96., Hubungan bauran
pemasaran terhadap keputusan
pembelian memiliki nilai pengaruh
positif dan signifikan dengan nilai
hubungan 13.764 > 1,96., Bauran
pemasaran berpengaruh signifikan
dalam memediasi hubungan antara
perilaku konsumen terhadap pembelian
keputusan.

2 | Supriyanto, | Effects of service quality | Kualitas layanan mempengaruhi
Achmad et | and customer satisfaction | kepuasan pelanggan, Kepuasan
al. (2021) on loyalty of bank pelanggan menghasilkan loyalitas

customers. pelanggan yang meningkat, Kualitas
layanan tidak berpengaruh langsung
terhadap loyalitas pelanggan.

3 | Malik, Impact of Brand Image, | Menunjukkan bahwa citra merek,
Ghafoor, Service Quality and Price | kualitas layanan dan harga berkorelasi
dan Igbal. on Customer Satisfaction | dengan kepuasan pelanggan, Kenaikan
(2012) in Pakistan harga telah terbukti berdampak negatif

Telecommunication pada kepuasan pelanggan, Kualitas

Sector. layanan memiliki korelasi terkuat dan
setiap peningkatan kualitas layanan
menghasilkan dampak positif pada
kepuasan pelanggan.

4 | Agyapong | The Effect of Service Penelitian menunjukkan bahwa ada
(2011) Quality on Customer hubungan positif antara kualitas

Satisfaction in the Utility | layanan dan kepuasan pelanggan,

Industry A Case of Kualitas layanan berpengaruh positif

Vodafone (Ghana) dan dominan terhadap kepuasan
pelanggan.
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Rahman, et

The Influence of Service

Pelanggan restoran memiliki kesan

al. (2012) Quality and Price on negatif tentang keadilan kualitas
Customer Satisfaction: produk dan layanan, kewajaran harga,
An Empirical Study on layanan staf, lingkungan dari restoran,
Restaurant Services in gambar restoran dan loyalitas
Khulna Division pelanggan.
Sakhaei, The Impact of Service Kualitas layanan memiliki hubungan
Afshari, Quality on Customer yang bermakna dengan kepuasan
dan Esmaili | Satisfaction in Internet pelanggan. Internet banking dan
(2014) Banking keandalan memiliki hubungan,
sedangkan desain situs web paling tidak
memiliki hubungan dengan kepuasan
pelanggan.
Iglesias dan | Perceived Quality and Penelitian yang dilakukan menunjukkan
Guillen Price: Their Impact on bahwa kualitas yang dirasakan memiliki
(2004) The Satisfaction of dampak langsung dan berdampak positif
Restaurant Customers pada tingkat kepuasan pelanggan,
sementara bertentangan dengan apa
yang diharapkan, harga yang
dipersepsikan tidak mempengaruhi
kepuasan.
Nanik, et | The analysis of 7P Ada korelasi positif yang kuat antara
al. (2019) marketing mix strategy marketing mix dan hasil penjualan, Ada
on powder herbal hubungan yang positif dan signifikan
product and red ginger antara strategi pemasaran dan kinerja
candy in batu city home perusahaan.
industry
Oscar, et al. | Pengaruh Brand Image Terdapat pengaruh yang tidak signifikan
2019 dan Persepsi Harga dan positif antara Brand Image terhadap

Terhadap Kualitas
Pelayanan

dan Kepuasan Pelanggan
(Studi pada Pelanggan
Datsun Nissan
Martadinata).

Kualitas Pelayanan, Terdapat pengaruh
yang signifikan dan positif antara
Persepsi Harga terhadap Kepuasan
Pelanggan, Pengaruh tidak langsung
yang tidak signifikan antara Persepsi
Harga terhadap Kepuasan Pelanggan
melalui Kualitas Pelayanan, Terdapat
pengaruh yang signifikan dan positif
antara Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Pelanggan.
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10 | Pratama, Pengaruh Kualitas Kepuasana berpengaruh secara

(2015) Produk, Kualitas langsung terhadap
Pelayanan, dan Kepuasan | loyalitas konsumen, yang berarti bahwa
Konsumen dengan meningkatkan kepuasan
Terhadap Loyalitas konsumen
Konsumen maka loyalitas konsumen akan

mengalami peningkatan.

Berdasarkan uraian penelitian relevan di atas telah banyak penelitian
tentang kepuasan dan kualitas pelayanan, akan tetapi sepengetahuan peneliti, belum
ada peneliti yang meneliti tentang pengaruh marketing mix dan kualitas pelayanan
dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan fitness center di Daerah
Istimewa Yogyakarta. Pada penelitian sebelumnya terdapat unsur marketing mix
yang di sebut 4P product, price, place dan promotion pada penelitian ini terdapat
keterbaruan unsur marketing mix yang digunakan yaitu marketing mix 7P yaitu
product, price, place, promotion, people, process dan physical evidence sehingga
dapat mengungkap lebih banyak lagi strategi pemasaran yang dibutuhkan
perusahaan.

Malik (2020) menyatakan bahwa kualitas pelayanan mampu
meningkatkan kepuasan pelanggan yang dipengaruhi oleh Brand Image, Service
Quality and Price dalam penelitian ini ditingkatkan menjadi atas product, price,
place, promotion, people, process dan physical evidence. Hasil ini mendukung
penelitian dari Nanik, et.al. (2019) yang berjudul The analysis of 7P marketing mix

strategy on powder herbal product and red ginger candy in batu city home industry
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bahwa produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Semakin
bagus produk yang dijual maka kepuasan pelanggan akan ikut meningkat juga.

Hasil penelitian Gultom (2014) yang membuktikan bahwa marketing mix
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan yang
dianalisis menggunakan path analisis dengan software SPSS. Keterbaruan
penelitian ini pengujian hipotesis menggunakan structural equation model (SEM)
menunjukkan bahwa marketing mix berpengaruh signifikan dan positif terhadap
kepuasan pelanggan sehingga dengan pengujian hipotesis menggunakan structural
equation model (SEM) akan mendapatkan hasil yang lebih kompleks dan
komprehensif.

Oscar (2019) menyatakan terdapat pengaruh yang tidak signifikan dan
positif antara Brand Image terhadap Kualitas Pelayanan pada penelitian ini terdapat
pembaruan dengan menggunakan marketing mix sebagai variabel bebas dalam
penelitian ini. Berdasarkan pengembangan kajian teori pada penelitian ini
dirumuskan hipotesis bahwa marketing mix berpengaruh signifikan dan positif
terhadap kepuasan pelanggan yang akan menjadi pelengkap ataupun pembaruan
dari hasil kajian penelitian sebelumnya.

C. Kerangka Pikir

Persaingan yang semakin ketat di antara penyedia jasa fitness center saat
ini, kepuasan pelanggan menjadi prioritas utama. Kualitas pelayanan manajemen
yang sangat baik akan memberikan kepuasan kepada konsumen, dimana tingkat
kepentingan dan harapan serta pelaksanaan atau kinerja yang dilakukan haruslah

sesuai. Perusahaan penyedia jasa fitness center perlu menilai faktor-faktor apa saja

62



yang akan mempengaruhi kepuasan pelanggannya dan apakah telah dipenuhi dan
dilakukannya. Adapun kerangka pikir dalam penelitian ini dapat dilihat pada

gambar berikut ini:
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Gambar 2. Kerangka Pikir Penelitian

Di dalam memberikan pelayanan dan jasa yang baik kepada konsumen,
pengelola fitness center harus memenuhi dimensi 7P dalam marketing mix dan
kualitas layanan. Adapun 7P dalam marketing mix yang meliputi: produk (product),
harga (price), tempat (place), promosi (promotion), process (proses), people
(orang), dan physical evidence (bukti fisik). Sedangkan lima kriteria penentu
kualitas jasa pelayanan, yaitu bukti langsung (tangible), keandalan (reliability),
daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (emphaty).

Setelah pengguna memberikan penilaian jasa dengan mempertimbangkan
beberapa kriteria di atas, pengguna dapat memutuskan apakah dia akan
menggunakan jasa tersebut atau beralih pada jasa lain. Hal ini terjadi karena
pengguna telah membentuk suatu harapan apa yang akan diterima setelah
melakukan penilaian tersebut. Hasil penilaian inilah yang menunjukkan suatu

bentuk keyakinan pengguna terhadap pelayanan yang diberikan sebelum
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menggunakan jasa tersebut. Pengguna akan merasakan pelayanan yang diberikan
setelah menggunakan atau menikmati jasa tersebut, dengan demikian pengguna
dapat membandingkan antara harapan dan kenyataan yang diterima, sehingga dari
sini pengguna akan merasa puas atau tidak puas tergantung mana yang lebih besar,
apakah harapan melebihi kenyataan atau sebaliknya kenyataan melebihi harapan.

Konsumen yang merasa puas dan atau sangat puas terhadap kualitas
pelayanan, dia akan menunjukkan besarnya kemungkinan untuk menjadi konsumen
yang loyal terhadap perusahaan. Apabila konsumen tidak puas, dia dapat
melakukan berbagai tindakan yang dapat merugikan perusahaan dan merusak citra
perusahaan. Kualitas pelayanan menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, tetapi memberikan pengaruh
yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan yang diikuti dengan mempengaruhi
loyalitas pelanggan. Pelanggan yang loyal merupakan aset yang berharga untuk
mempertahankan keberlangsungan bisnis. Pelanggan dengan derajat loyalitas tinggi
tidak mudah berpindah tempat ke penyedia jasa yang lain.
D. Hipotesis Penelitian

Dalam persaingan yang semakin ketat di antara penyedia layanan jasa

fitness center saat ini, kepuasan pelanggan menjadi prioritas utama. Kualitas
pelayanan manajemen yang sangat baik akan memberikan kepuasan kepada
konsumen, dimana tingkat kepentingan dan harapan serta pelaksanaan atau kinerja
yang dilakukan haruslah sesuai. Perusahaan penyedia jasa fitness center perlu
menilai faktor-faktor apa saja yang akan mempengaruhi kepuasan pelanggannya

dan apakah telah dipenuhi dan dilakukannya.
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Memuaskan pelanggan atau konsumen adalah pertahanan paling baik
melawan pesaing-pesaing lainnya. Secara umum terdapat tiga kemungkinan tingkat
kepuasan atas kualitas layanan, yaitu jika pelayanan yang diberikan di bawah
harapan, konsumen tidak puas. Jika pelayanan yang diberikan sesuai dengan
harapan konsumen, konsumen akan merasa puas. Jika pelayanan melebihi harapan,
konsumen sangat puas (Lupiyoadi, 2013: 194).

Di dalam memberikan pelayanan dan jasa yang baik kepada konsumen,
terdapat lima kriteria penentu kualitas jasa pelayanan, yaitu tangible, reliability,
responsiveness, assurance, dan emphaty. Pengembangan kualitas membutuhkan
konsep kualitas yang terdefinisi dengan baik, yang perlu dipahami bagaimana
pengguna memperkirakan kualitas (Olga, 2014). Setelah pengguna memberikan
penilaian jasa dengan mempertimbangkan beberapa kriteria di atas, pengguna dapat
memutuskan apakah dia akan menggunakan jasa tersebut atau beralih pada jasa
lain. Hal ini terjadi karena pengguna telah membentuk suatu harapan apa yang akan
diterima setelah melakukan penilaian tersebut. Berdasarkan uraian tersebut, maka

kerangka penelitian yang diajukan adalah sebagai berikut:

Mix
Marketing
(X1)

Kepuasan
Pelanggan
(1)

Gambar 3. Kerangka Hipotesis Penelitian
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Penelitian ini menguji pengaruh langsung marketing mix terhadap
kepuasan pelanggan, kemudian kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan,
marketing mix terhadap loyalitas pelanggan, kualitas layanan berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan, dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan. Selanjutnya menguji pengaruh tidak langsung marketing mix
terhadap loyalitas yang dimediasi kualitas layanan serta menguji pengaruh
marketing mix terhadap terhadap loyalitas dengan kepuasan. Adapun kerangka
hipotesis penelitian dapat dijabarkan dalam hipotesis berikut:

H1: Marketing mix berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan
pelanggan.

Hasil penelitian Gultom (2014) menunjukkan bahwa: Marketing mix
(product, price, place, promotion, process, people, physical evidence)
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan (bukti langsung
(tangible), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan
(assurance), dan empati (emphaty)) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
Marketing mix (product, price, place, promotion, people, process dan physical
evidence) dan kualitas pelayanan (bukti langsung (tangible), keandalan
(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati
(emphaty)) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

H2: Kualitas layanan berpengaruh signifikan dan positif terhadap
kepuasan pelanggan.

Hasil penelitian Wijayanto (2015) menunjukkan: a) Bahwa variabel

bukti fisik dan ketanggapan masing-masing berpengaruh signifikan terhadap
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kepuasan nasabah, sedangkan untuk variabel jaminan, keandalan, dan
perhatian masing-masing tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah. (b) Variabel bukti fisik, jaminan, ketanggapan, keandalan, perhatian
dan kepuasan masing-masing berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
nasabah. Variabel yang menjelaskan adanya dua kelompok responden tidak
berpengaruh signifikan serta menjadikan ketanggapan dan kepuasan menjadi
tidak berpengaruh terhadap loyalitas. (c) Hasil uji F menunjukkan bahwa
variabel bebas yang terdiri dari dimensi bukti fisik, keandalan, ketanggapan,
jaminan, perhatian dan kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah
sehingga model yang digunakan sudah tepat atau fit. (d) Bagi pihak Bank
Jateng Syariah Surakarta, variabel bukti fisik dan ketanggapan berpengaruh
terhadap kepuasan serta variabel bukti fisik, jaminan, ketanggapan, keandalan,
perhatian dan kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas.

H3: Marketing mix berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas

pelanggan.

Hasil penelitian Nafisah (2014) menunjukkan bahwa: marketing mix
(product, price, place, promotion, process, people, physical evidence) yang
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas konsumen
adalah produk dan tempat. Produk memiliki kontribusi terbesar terhadap
kepuasan dan loyalitas konsumen. Kepuasan konsumen jeruk siam di ritel
modern memiliki hubungan dan pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen.
Oleh karena itu diperlukan kerja sama antar pelaku agribisnis jeruk di

Indonesia agar jeruk lokal lebih unggul di negeri sendiri.
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H4: Kualitas layanan berpengaruh signifikan dan positif terhadap
loyalitas pelanggan.
Hasil penelitian Silaban (2015) menunjukkan bahwa 1) kualitas layanan
((bukti langsung (tangible), keandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (emphaty)) berpengaruh
positif terhadap kepuasaan pelanggan KSP Rentha Jaya Purwakarta dengan
kontribusi yang diberikan sebesar 29,1%, 2) kepuasaan berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan KSP Rentha Jaya Purwakarta dengan kontribusi
yang diberikan sebesar 58,2%, sedangkan 41,8% lainnya merupakan kontribusi
dari variabel lain yang tidak diteliti.
H5: Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan dan positif terhadap
loyalitas pelanggan.

Hasil penelitian Seravine (2016) menunjukkan bahwa kepuasan
pelanggan dapat memediasi secara full mediated pengaruh kualitas layanan
((bukti langsung (tangible), keandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (emphaty)) dan komplain
terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan menjadi hal yang sangat
perlu diperhatikan demi terciptanya pelanggan yang loyal. Memiliki pelanggan
yang loyalitasnya bagus akan mengurangi biaya promosi perusahaan. Memiliki
pelanggan yang loyal akan lebih mudah dalam mempertahankan pelanggan
dari pada mencari pelanggan baru. Ketika pelanggan puas menunjukkan
adanya kualitas pelayanan yang baik yang akan membetuk loyalitas pelanggan

di industri penyedia jasa.
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H6: Marketing mix berpengaruh positif terhadap loyalitas melalui kepuasan
pelanggan.

Hasil penelitian Gultom (2014) menunjukkan bahwa: Marketing mix
(produk, biaya pendidikan, tempat, proses, orang, bukti fisik) berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan ((bukti langsung (tangible),
keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance),
dan empati (emphaty)) berpengaruh terhadap kepuasan. Marketing mix jasa
(produk, biaya pendidikan, tempat, proses, orang, bukti fisik) dan Kualitas
pelayanan (tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty)
berpengaruh terhadap kepuasan.

H7: Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas melalui
kepuasan pelanggan.

Hasil penelitian Saragih (2014) menunjukkan marketing mix secara
simultan berpengaruh secara tidak langsung terhadap loyalitas mahasiswa
melalui kepuasan mahasiswa Politeknik MBP. Secara parsial produk, proses,
layanan pelanggan dan variabel physical evidence berpengaruh secara tidak
langsung terhadap loyalitas melalui kepuasan mahasiswa. Marketing mix
secara simultan berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas. Secara parsial
produk, lokasi, orang dan phisical evidence berpengaruh secara langsung
terhadap loyalitas mahasiswa di Politeknik Mandiri Bina Prestasi. Kepuasan
mahasiswa kuliah pada Politeknik MBP Medan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas mahasiswa Politeknik MBP Mandiri Bina

Prestasi.
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BAB I
METODE PENELITIAN
A. Jenis Penelitian
Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian kuantitatif korelasional
metode survei. Jenis penelitian ini adalah penelitian asosiatif korelasional yang
bertujuan untuk mengetahui hubungan antara dua variabel atau lebih (Sugiyono,
2011: 11). Bentuk hubungan dalam penelitian ini adalah bersifat sebab akibat
(kausal) yaitu hubungan yang bersifat mempengaruhi dan dipengaruhi dua variabel
atau lebih. Creswell (2015), menyatakan penelitian kuantitatif merupakan metode
penelitian kuantitatif dengan tujuan agar bisa memperoleh data yang lebih valid,
komprehensif, objektif dan reliabel di dalam penelitian (Creswell, 2015: 68).
B. Tempat dan Waktu Penelitian
1. Penelitian ini dilakukan di Fitness Center Daerah Istimewa Yogyakarta
dengan memberikan angket/kuesioner pada responden untuk mendapatkan
data yang diperlukan yang berkaitan dengan penelitian. Tempat penelitian ini
dilakukan pada 11 fitness center di Daerah Istimewa Yogyakarta yaitu:

Tabel 7. Tempat Penelitian fitness center di Daerah Istimewa Yogyakarta

No Nama Fitness Center Kabupaten/Kota

1 HSC UNY Fitness Center Sleman, Daerah Istimewa Yogyakarta

2 Lembah Fitness UGM Sleman, Daerah Istimewa Yogyakarta

3 Lembah Fitness Tajem Sleman, Daerah Istimewa Yogyakarta

4 Celebrity Fitness Yogyakarta | Kota, Daerah Istimewa Yogyakarta

5 Lembah Fitness Wojo Bantul, Daerah Istimewa Yogyakarta

6 Virenka Fitness Center Bantul, Daerah Istimewa Yogyakarta

7 PDN Fitness Center Kulon Progo, Daerah Istimewa Yogyakarta
8 Mail Fitness Center Gunungkidul, Daerah Istimewa Yogyakarta
9 Kurnia Jaya Fitness Center Gunungkidul, Daerah Istimewa Yogyakarta
10 | Pondok Fitness Center Gunungkidul, Daerah Istimewa Yogyakarta
11 | Gading Fitness Center Gunungkidul, Daerah Istimewa Yogyakarta
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2. Penelitian ini dilaksanakan pada tanggal 2 Mei 2022 sampai 12 Juni 2022.
C. Populasi dan Sampel Penelitian
1. Populasi Penelitian
Populasi merupakan suatu kelompok subjek penelitian yang tentunya
diperlukan dalam penelitian, hal tersebut sangat penting karena nantinya hasil
penelitian dapat digeneralisasikan (Lutan, Berliana, dan Sunaryadi, 2014: 82).
Populasi adalah subjek atau objek yang mempunyai kuantitas dan karakteristik
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulanya (Sugiyono, 2018: 119). Populasi dalam penelitian ini adalah
pelanggan Fitness Center Daerah Istimewa Yogyakarta.
2. Sampel Penelitian
Sampel merupakan kelompok kecil bagian dari populasi. Lutan, Berliana,
dan Sunaryadi (2014: 80) menjelaskan bahwa sampel merupakan suatu
kelompok subjek penelitian yang mana informasi atau data diperoleh. Terdapat
berbagai jenis teknik pengambilan sampel yang dapat dilakukan peneliti sesuai
dengan kebutuhan dan tujuan dari penelitiannya, salah satunya yang digunakan
dalam penelitian ini. Untuk memperoleh sampel yang mewakili populasi secara
keseluruhan, maka sampel diambil secara area yaitu suatu daerah besar dibagi-
bagi ke dalam daerah-daerah kecil, dan daerah-daerah kecil ini pada gilirannya
di bagi-bagi lagi menjadi daerah-daerah yang lebih kecil lagi (Sutrisno,
2001:228).
Sugiyono (2018:137) menjelaskan bahwa sampel merupakan bagian

dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh suatu populasi. Penelitian ini
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menggunakan teknik sampling purposive sampling. Sugiyono (2018: 144)

menjelaskan bahwa purposive sampling adalah teknik penentuan sampel

fitness center yang akan diteliti dengan pertimbangan tertentu. Sehubungan

dengan pengertian di atas, penentuan sampel jumlah fitness center yang akan

diteliti dalam penelitian ini menetapkan sifat- sifat dan karakteristik tertentu..

Sehubungan dengan pengertian di atas, penentuan sampel jumlah fitness center

yang akan diteliti dalam penelitian ini menetapkan sifat- sifat dan karakteristik

tertentu. Sampel jumlah fitness center yang akan digunakan peneliti memiliki

kriteria sebagai berikut:

1. Fitness center yang bersedia atau memberikan izin dilakukan penelitian.

2. Fitness center yang hanya berfokus pada bidang tertentu yaitu latihan
fisikmengunakan peralatan di fitness center.

3. Fitness center yang berdiri lebih dari satu tahun.

4. Fitness center yang berdiri sendiri di luar bangunan hotel.

Populasi dalam penelitian ini cukup besar sehingga tidak mungkin
bisa mempelajari semua yang ada pada semua populasi karena
keterbatasan tanaga dan waktu. Roscoe dalam Sugiyono (2011: 133)
mengatakan bahwa ukuran sampel yang layak dalam penelitian adalah
diantara 30 sampai dengan 500 dan apabila penelitian terkait analisis dengan
multivariat (korelasi atau regresi ganda), maka jumlah anggota sampel
minimal 10 kali dari jumlah variabel yang diteliti tersebut, sehingga penelitian
ini menggunakan sampel sebanyak 330 responden. Responden sejumlah 330

pelanggan dari 11 fitness center di Daerah Istimewa Yogyakarta.
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Dalam penentuan sampel dan jumlah responden yang akan diteliti
dalam penelitian ini peneliti menetapkan sifat-sifat dan karakteristik tertentu.
Sampel jumlah responden dari fitness center di Daerah Istimewa Yogyakarta
yang akan digunakan memiliki kriteria sebagai berikut:

1. Pelanggan tercatat sebagai anggota di fitness center.
2. Pelanggan bersedia mengisi kuesioner penelitian ini.
3. Pelanggan atau responden mengisi kuesioner penelitian ini tanpa paksaan
dan menjawab dari diri sendiri tanpa dipengaruhi orang lain.
D. Variabel Penelitian
Variabel adalah objek penelitian yang bervariasi (Arikunto, 2011: 97). Dalam
penelitian ini terdapat dua variabel bebas (X1, X2), satu variabel terikat (YY) dan
satu variabel intervening (2).
1. Variabel bebas (X)
Variabel bebas adalah variabel yang mempengaruhi variabel lain yang
diteliti pengaruhnya. Adapun yang menjadi variabel bebas (X) dalam
penelitian ini adalah bauran pemasaran (marketing mix (X1)) dan kualitas
layanan (X2).
2. Variabel terikat ()
Variabel terikat adalah variabel akibat atau disebut variabel terikat yang
dilambangkan dengan huruf Y (Arikunto, 2011: 101). Variabel terikat (YY)
dalam penelitian ini adalah loyalitas pelanggan.
3. Variabel Intervening (Z)

Variabel Intervening adalah variabel yang memperkuat dan atau
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memperlemah hubungan antar variabel bebas dengan variabel terikat,
sehingga variabel tersebut tidak diukur. Pada penelitian ini yang menjadi
variabel intervening adalah kepuasan pelanggan.
E. Definisi Operasional Variabel Penelitian
Definisi oprasional variabel dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Bauran Pemasaran (Marketing Mix)

Kotler (2002:18) menyatakan bahwa marketing mix adalah kelompok
kiat pemasaran yang digunakan perusahaan untuk mencapai Ssasaran
pemasarannya dalam pasar sasaran. Adapun unsur marketing mix yaitu terdiri
dari produk (product), harga (price), tempat (place), promosi (promotion),
proses (process), orang (people), dan bukti fisik (physical evidence).

2. Kualitas Layanan

Zeithaml et al., (2009: 111) menyatakan bahwa kualitas layanan
merupakan kesesuaian harapan terhadap pelayanan suatu perusahaan. Hal ini
berarti bahwa kepuasan konsumen merupakan suatu tingkatan dimana
kebutuhan, keinginan, dan harapan dari pelanggan dapat terpenuhi atau
terlampaui melalui suatu transaksi yang akan mengakibatkan terjadinya
pembelian ulang dan berlanjut pada kesetiaan. Kualitas layanan dapat
ditunjukkan dengan tangibility, reliability, responsive, assurance, dan
empathy.

3. Kepuasan Pelanggan
Kotler dan Amstrong dalam Maulana (2016: 3) menyatakan bahwa

kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang sebagai
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hasil dari perbandingan antara prestasi atau produk yang dirasakan dan yang
diharapkannya. Kepuasan pelanggan dapat ditunjukkan melalui empat aspek
yaitu sistem keluhan dan saran (complain and suggestion system), survei
kepuasan pelanggan (customer satisfaction survey), belanja siluman (ghost
shopping) dan analisis pelanggan yang hilang (customer loss rate analysis).
4. Loyalitas Pelanggan

Griffin (2005) menyatakan bahwa loyalitas pelanggan merupakan
komitmen mendalam untuk membeli ulang atau mengulang pola prefensi
produk atau layanan di masa yang akan datang, yang menyebabkan pembelian
berulang merek yang sama atau suatu set merek yang sama. Loyalitas dapat
ditunjukkan melalui empat aspek, yaitu repeat purchase, pay more, advocate,
dan retention.

F. Teknik dan Instrumen Pengumpulan Data

a. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data adalah cara yang digunakan oleh peneliti
untuk mengumpulkan data-data atau memperoleh data. Teknik pengumpulan
data dalam penelitian ini adalah pengambilan data secara langsung kepada
responden dengan membagikan instrumen pengumpulan data berupa
kuesioner. Sugiyono (2012:199) menjelaskan kuesioner merupakan teknik
pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat
pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawabnnya.

Pengumpulan data yang dilakukan pada penelitian ini diambil secara

langsung dengan cara memberikan seperangkat pertanyaan ataupun pernyataan

angket yang tertulis kepada responden. Responden mengisi kuesioner yang
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diberikan kemudian mengembalikan kepada peneliti setelah semua instrumen
terisi. Peneliti memberikan waktu yang cukup untuk responden menyelesaikan
pengisian instrumen sampai instrumen dikembalikan kepada peneliti.
b. Instrumen Pengumpulan Data

Instrumen dalam penelitian ini menggunakan angket marketing mix,
angket kualitas layanan, angket loyalitas pelanggan dan angket kepuasan
pelanggan yang dikembangkan peneliti menggunakan model skala likert.
Model skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi
seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Adapun kategori
jawaban dalam penelitian ini menggunakan empat alternatif jawaban, yaitu
Sangat Setuju (SS), Setuju (S), Tidak Setuju (TS), dan Sangat Tidak Setuju
(STS). Subyek diminta untuk memilih salah satu alternatif jawaban yang sesuai
dengan keadaan diri subyek. Untuk nilai yang diberikan terhadap jawaban-
jawaban subyek dalam pernyataan dengan bobot nilai sebagai berikut:

Tabel 8. Skor Jawaban Responden terhadap Instrumen

No | Alternatif Jawaban Skor Jawaban
1. Sangat Sesuai 4
2. Sesuai 3
3. Tidak Sesuai 2
4. Sangat Tidak Sesuai 1

Variabel yang didefinisikan secara lebih operasional, hal ini dijelaskan
dengan Kisi-kisi instrumen penelitian sebagaimana tampak dalam rincian pada

(lampiran 3).

76



G. Validitas dan Reliabilitas Instrumen

1) Uji Validitas Instrumen
Jhonson dan Larry (2014:248) menyatakan bahwa validitas
didefinisikan sebagai ketepatan atas interpretasi, kesimpulan berdasarkan hasil
skor test. Suatu instrumen dikatakan memiliki validitas rendah bila instrumen
itu kurang valid, dan sebaliknya, suatu instrumen memiliki validitas tinggi bila
instrumen itu valid atau sahih. Suatu instrumen dapat dikatakan valid bila
instrumen itu dapat mengukur apa yang seharusnya diukur atau dapat
mengungkap data dari variabel yang diteliti secara tepat (Arikunto, 2011: 145).
Uji validitas menunjukkan sejauh mana suatu alat pengukur (indikator)
dapat mengukur apa yang ingin diukur (variable) (Zikmund, et.al, 2006). Suatu
instrumen pengukur dapat dikatakan mempunyai validitas yang tinggi apabila
alat tersebut menjalankan fungsi ukurnya, atau memberikan hasil ukur yang
sesuai dengan maksud dilakukannya pengukuran tersebut. Dalam penelitian ini
validitas diukur dengan metode AMOS Versi 22. Validitas menyangkut tingkat
akurasi yang dicapai oleh sebuah indikator dalam menilai sesuatu atau
akuratnya pengukuran atas apa yang seharusnya diukur, sebuah indikator
dinyatakan valid jika mempunyai nilai estimate pada standardized regression
weight = 0.50. Undimensionalitas adalah sebuah asumsiyang digunakan
dalam menghitung reliabilitas dari model yang menunjukkan bahwa dalam
sebuah model satu dimensi, indikator-indikator yang digunakan memiliki

derajat kesesuaian yang baik.
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Validitas yang digunakan pada penelitian ini diawali dengan
melakukan validitas isi berdasarkan pertimbangan ahli (expert judgment).
Kuesioner penelitian ini melalui tahapan validasi ahli sebanyak 7 expert

judgement yang menilai kuesioner penelitian ini. Daftar nama expert

judgement penelitian ini, sebagai berikut:

Tabel 9. Daftar Expert Judgement

No| Nama Bidang Keahlian Instansi

1 | Dr. Lilia Pasca Riani, S.E., S.T., M.Sc. | Ahli Manajemen Bisnis | FE UNY

2 | Dr. Phil. Rahmatul Irfan, M.T. Ahli Digital Marketing | FT UNY

3 | Dr. Yudik Prasetyo, M.Kes. Ahli Manajemen FIK UNY
Olahraga

4 | Dr. Guntur, M.Pd. Ahli Instrumen FIK UNY
Penelitian

5 | Dr. Sumarjo, M.Kes. Ahli Manajemen FIK UNY
Olahraga

6 | Dr. Sulistiyono, M.Pd. Ahli Manajemen FIK UNY
Olahraga

7 | Dr. Cerika Rismayanthi, M.Or. Ahli Kebugaran Jasmani| FIK UNY

Berdasarkan hasil uji validasi expert judgment terhadap angket
marketing mix, angket kualitas layanan, angket kepuasan pelanggan dan angket
loyalitas terdapat beberapa pernyataan yang perlu diperbaiki atas dasar saran
dari validator agar sesuai dengan aspek dan indikator yang akan diukur. Setelah
peneliti melakukan perbaikan berdasarkan masukan dari validator. Setelah
validator menyetujui seluruh item pernyataan yang dibuat, kemudian peneliti
melakukan uji coba instrumen.

Validitas instrumen merupakan salah satu faktor yang sangat penting
yang harus dipertimbangkan dalam pemilihan dan penyusunan suatu tes.

Validitas instrumen merupakan suatu ukuran yang menunjukkan tingkat-
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tingkat kevalidan atau kesahihan suatu instrumen (Arikunto, 2011: 144). Suatu
instrumen dikatakan memiliki validitas rendah bila instrumen itu kurang valid,
dan sebaliknya, suatu instrumen memiliki validitas tinggi bila instrumen itu
valid atau sahih. Suatu instrumen dikatakan valid bila instrumen itu dapat
mengukur apa yang seharusnya diukur atau dapat mengungkap data dari
variabel yang diteliti secara tepat (Arikunto, 2011: 145).

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui apakah setiap indikator dapat
menjelaskan konstruk yang ada. Pada penelitian ini terdiri dari 51 daftar
pernyataan yang mewakili setiap variabel dengan jumlah responden 330
dengan menggunakan aplikasi AMOS versi 22. Indikator yang digunakan
sebagai pengukur variabel adalah indikator yangvalid yaitu sebuah item
dikatakan valid apabila memiliki nilai loading factor >0,5. Menurut Imam
Ghozali (2018) nilai standardized loading factor <0,5 akan dieliminasi karena
dianggap tidak valid mengukur konstruk latennya.

Hasil yang diperoleh dari pengujian kualitas instrumen dengan uji
validitas dengan AMOS versi 22 dapat dilihat pada data berikut:

Tabel 10. Uji Validitas Instrumen

Variabel Butir FaCt.O g Batas Keterangan
Loading
Mix Marketing MM1 0,821 Valid
MM2 0,838 Valid
MM3 0,837 Valid
MM4 0,842 Valid
MM5 0,824 Valid
MM6 0,843 505 Valid
MM7 0,844 ’ Valid
MM8 0,825 Valid
MM9 0,834 Valid
MM10 0,826 Valid
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Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

MM11 0,825

MM12 0,847

MM13 0,834

MM14 0,835

MM15 0,836

MM16 0,867

MM17 0,832

MM18 0,840

MM19 0,821

Kualitas Layanan KL1 0,800
KL2 0,794

KL3 0,797

KL4 0,778

KL5 0,797

KL6 0,815

KL7 0,772

KL8 0,828

KL9 0,801

KL10 0,822

KL11 0,815

KL12 0,786

KL13 0,812

KL14 0,843

KL15 0,792

Kepuasan KN1 0,780
Pelanggan KN2 0,843
KN3 0,809

KN4 0,814

KN5 0,835

KN6 0,840

KN7 0,807

KN8 0,868

KN9 0,828

KN10 0,832

KN11 0,864

Loyalitas LO1 0,765
Pelanggan LO2 0,793
LO3 0,799

LO4 0,827

LO5 0,821

LO6 0,826

Valid

Valid
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Ghozali (2017) menyatakan bahwa hasil pengujian dikatakan reliabel
jika memiliki nilai factor loading (standardized loading) > 0,5. Hasil pengujian
ini menunjukkan bahwa nilai factor loading pada butir variabel penelitian yang
nilai masing-masing variabel lebih besar dari 0,5. Berdasarkan hasil tersebut
maka dapat disumpulkan bahwa keseluruhan indikator dinyatakan valid dan
dapat digunakan dalam penelitian ini.

2) Reliabilitas Instrumen

Reliabilitas berhubungan dengan derajat konsistensi dan stabilitas data
atau temuan. Burke dan Larry (2014:240) menyatakan bahwa reliabilitas
merujuk pada konsistensi atau stabilitas dari satu skor tes. Suharsimi Arikunto
(2011:221) menyatakan bahwa reliabilitas adalah sesuatu instrumen dapat
dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpulan data karena instrumen
tersebut sudah baik. Jika sebuah tes memiliki skor yang reliabel, artinya skor
tersebut akan selalu sama dalam situasi apapun.

Uji reliabilitas menunjukkan sejauh mana suatu alat ukur dapat
memberikan hasil yang relatif sama apabila dilakukan pengukuran kembali
pada obyek yang sama. Sebuah variabel dinyatakan reliabel apabila variabel
tersebut memiliki nilai Composite Reliability (CR) > 0,7 dan Variance
Extracted (AVE) > 0,5. Reliabilitas dihitung dengan formula CR dan AVE

dalam rumus (Haryono, 2017):
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(Y

Construct Reliability=
(Zh)* + Za
Ll
Varianced Extracted=
27\42 + X
Keterangan:

Ai: Memuat setiap indikator variabel yang diamati
ei: Varian kesalahan yang terkait dengan setiap indikator

Sugiyono (2017: 184), menyatakan bahwa hasil perhitungan
diinterprestasikan dalam tingkatan koefisien korelasi sebagai berikut:

Tabel 11. Interpretasi Korelasi Reliabilitas

Nilai Korelasi Kriteria
0,000-0,199 Sangat Rendah
0,200-0,399 Rendah
0,400-0,599 Sedang
0,600-0,799 Kuat
0,800-1,000 Sangat Kuat

Uji reliabilitas mempunyai peran penting dalam penelitian ini. Uji
reliabilitas adalah pengujian yang menunjukkan sejauh mana suatu alat ukur
dapat diandalkan. Pengujian reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan CR
(Construct Reliability) dan AVE (Average Variance Extracted) dengan
software AMOS versi 22, dimana memiliki kriteria jika nilai CR > 0,7 dan

AVE > 0,5 maka variabel dapat dikatakan reliabel.
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Tabel 12. Hasil Uji Reliabilitas

Variabel CR | AVE | Keterangan Kriteria
Mix Marketing 0,978 | 0,698 Reliabel Sangat Kuat
Kualitas Layanan 0,965 | 0,646 Reliabel Sangat Kuat
Kepuasan Pelanggan | 0,960 | 0,688 Reliabel Sangat Kuat
Loyalitas Pelanggan | 0,917 | 0,649 Reliabel Sangat Kuat

Ghozali (2017) menyatakan bahwa hasil pengujian dikatakan reliabel
jika memiliki nilai construct reliability > 0,7 dan average variance extracted >
0,5. Hasil pengujian ini menunjukkan bahwa nilai CR pada 4 variabel
penelitian yang nilai masing-masing variabel lebih besar dari 0,7, serta nilai
AVE masing-masing variabel lebih besar dari 0,5. Berdasarkan hasil tersebut
maka dapat disumpulkan bahwa keseluruhan instrumen penelitian tersebut
reliabel sehingga dapat digunakan dalam penelitian ini. Berdasarkan hasil
koefisien reliabilitas tersebut dapat disimpulkan bahwa angket marketing mix,
kualitas layanan, kepuasan dan loyalitas pelanggan dapat digunakan dalam
penelitian ini.

H. Teknik Analisis Data Kausalitas dengan SEM (Struktural Equation Model)

Structural Equation Modeling (SEM) adalah alat statistik yang
merupakan gabungan dari dua model statistik yang terpisah yaitu analisis
faktor dan analisis regresi berganda. Pemodelan penelitian Structural Equation
Modeling memungkinkan peneliti untuk menjawab pertanyaan penelitian yang

bersifat regresi maupun dimensional (yaitu mengukur dimensi- dimensi apa
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sajakah dari sebuah konsep) dan SEM dapat menguji beberapa variabel
dependen sekaligus dengan beberapa variabel independen (Ferdinand, 2006).
Untuk penelitian ini menggunakan program SEM AMOS versi 22 yang dapat
mengolah model penelitian yang berdimensi dan berjenjang. Analisis ini untuk
mengetahui pengaruh promosi, lokasi, harga dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan dan loyalitas pelanggan fitness center di Daerah Istimewa
Yogyakarta. Dalam pembuatan pemodelan SEM, terdapat langkah-langkah
sebagai berikut:

1. Struktural GOF (Goodness of Fit)

Dalam analisis SEM tidak ada alat uji statistik tunggal untuk mengukur
atau menguji hipotesis mengenai model. Umumnya terdapat berbagai jenis fit
index yang digunakan untuk mengukur derajat kesesuaian antara model yang
dihipotesiskan dengan datayang disajikan. Peneliti diharapkan melakukan
pengujian dengan menggunakan beberapa fit index untuk mengukur kebenaran
model yang diajukan. Berikut disajikan beberapa index kesesuaian dan cut-off
valuenya untuk digunakan dalam menguji apakah model dapat diterima/tidak.
a) NFI (Normed Fit Iposed Model Index)

Merupakan ukuran perbandingan antara proposed dan model null
model. Nilai NFI bervariasi dari 0 (no fit at all) sampai 1.0 (perfect fit). Seperti
halnya TLI tidak ada nilai absolute yang dapat digunakan sebagai standar,
tetapi umumnya direkomendasikan sama atau > 0.90.

b) CMIN/DF

CMIN/DF adalah nilai chi square dibagi dengan degree of freedom.
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(Ghozali, 2008) mengusulkan nilai ratio ini < 2 merupakan ukuran Fit.
Program AMOS akan memberikan nilai CMIN/DF dengan perintah \cmindf.
¢) GFI (Goodness of Fit Index)

Ukuran non-statistik yang nilainya berkisar dari nilai O (poor fit) sampai
1.0 (perfect fit). Nilai GFI yang tinggi menunjukkan fit yang lebih baik dan
nilai GFI yang dapat diterima sebagai nilai yang layak belum ada standarnya,
namun banyak peneliti yang menganjurkan nilai di atas 90% berarti good fit.
d) AGFI (Adjusted Goodness Of Fit)

Merupakan pengembangan dari GFI yang disesuaikan dengan ratio
degree of freedom untuk proposed model dengan degree of freedom untuk null
model. Nilai yang direkomendasikan adalah sama atau >0.90.

e) TLI (Tucker Lewis Index)

TLI atau dikenal dengan nunnormed fit index (nnfi). Ukuran ini
menggabungkan ukuran persimary kedalam index komposisi antara proposed
model dan null model dan nilai TLI berkisar dari 0 sampai 1.0. Nilai TLI yang
direkomendasikan adalah sama atau > 0.90, dan nilai yang mendekati 1
menunjukkan a very good fit. Program AMOS akan memberikan nilai TLI
dengan perintah\tli.

f) CFI (Coparative Fit Index)

Comparative Fit Index (CFI) besar indeks tidak dipengaruhi ukuran
sampel karena sangat baik untuk mengukur tingkat penerimaan model. Indeks
sangat dianjurkan, begitu pula TLI, karena indeks ini relative tidak sensitive

terhadap besarnya sampel dan kurang dipengaruhi kerumitan model nila CFI
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yang berkisar antara 0-1. Nilai yang mendekati 1 menunjukkan tingkat
kesesuaian yang lebih baik. Nilai yang direkomendasikan adalah CFI > 0.95.
g) RMSEA (The Root Mean Square Error of Approximation)

Ukuran yang mencoba memperbaiki kecenderungan statistik chi square
menolak model dengan jumlah sampel yang besar. Nilai RMSEA antara 0.05
sampai 0.08 merupakan ukuran yang dapat diterima. Hasil uji empiris RMSEA
cocok untuk menguji model strategi dengan jumlah sampel besar. Program
AMOS akan memberikan RMSEA dengan perintah \rmsea.

Dalam menilai ketepatan estimasi RMSEA menggunakan confidence
interval, bila interval konfidennya sangat pendek menunjukkan bahwa nilai
RMSEA menunjukkan presisi yang baik, sedangkan bila intervalnya panjang
menunjukkan bahwa “estimated discrepancy value” adalah “quite imprecise”
sehingga tidak akurat dalam menentukan derajat fit dari populasi. RMSEA
yang baik dari populasi juga dilihat dari “the closeness of fit” (khususnya bila
nilainya <0.05 probabilitas closeness adalah >0.05.

Tabel 13. Nilai Kritis Pengujian dengan Program AMOS (Ghozali, 2011)

No Keterangan Nilai Kritis

1. GFI (Goodness of Fit Index) >0.90

2. AGFI (Adjusted Goodness of Fit) >0.90

3. TLI (Tucker Lewis Index) >0.90

4. NFI (Normed Fit Iposed Model Index) >0.90

5. CFI (Comparative Fit Index) >0.95

6. CMIN/DF <2

7. RMSEA (The Root Mean Square Error of Approximation) Antara 0.05-0.08
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2. Uji Hipotesis

Data kuantitatif dalam penelitian ini dianalisis untuk mencapai tujuan
penelitian dari hasil data penelitian yang perlu dianalisis untuk mengetahui
hipotesis diterima atau ditolak. Pengujian hipotesis dalam penelitian ini
menggunakan Struktural Equation Model (SEM) dengan bantuan program
AMOS versi 22. Adapun Juliandi (2019: 17) menyatakan bahwa SEM atau
model persamaan struktural adalah analisis statistik untuk penelitian yang
membutuhkan analisis secaraserempak/simultan dengan seluruh varibel dan
indikatornya.

Program AMOS versi 22 merupakan software untuk menganalisis
persamaan Struktural Equation Model (SEM) berbasis varian yang secara
simultan dapat melakukan pengujian model pengukuran sekaligus pengujian
model struktural. Diperkuat Ghozali (2008: 15) menyatakan bahwa SEM
adalah teknik analisis data yang memungkinkan menganalisis terdapat
pengaruh beberapa variabel terhadap variabel lainnya secara simultan. SEM
merupakan cara alternatif pemecahan masalah dunia nyata yang berbasis
kovarian (Gohar et al., 2019: 2).

Model pengukuran digunakan untuk uji validitas dan reabilitas,
sedangkan model struktural digunakan untuk uji kausalitas (pengujian
hipotesis dengan model prediksi). Adapun Lee (2017:8) menyatakan bahwa
analisis frekuensi untuk karakteristik umum dan analisis faktor eksploratori
untuk validitas kuesioner dilakukan dengan menggunakan analisis komponen

utama dan rotasi. Kusnendi (2008: 270) menyatakan bahwa Structural
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Equation Model (SEM) adalah metode analisis data multivariat yang
bertujuan menguji model pengukuran dan model struktural variabel laten.
Adapun Christian, et.al (2018: 1) mengungkapkan bahwa model persamaan
struktural kuadrat terkecil telah menjadi teknik analisis multivariat utama yang
sering digunakan oleh para peneliti. Diperjelas Juliandi (2019:16) menyatakan
bahwa analisis multivariat merupakan analisis statistik untuk penelitian yang
menggunakan lebih dari dua variabel, salah satunya dengan Structural
Equation Model (SEM).

Struktural Equation Model (SEM) dapat mengukur suatu variabel
dikatakan reliabel tidaknya melakukan uji reliabilitas dengan nilai Cronbach's
a, nilai composite reliability. Uji validasi variabel dengan nilai average
variance extracted (AVE) dimana suatu konstruk (variabel/indikator)
dikatakan valid apabila nilai AVE > 0.07. Uji model penelitian, dengan
pemodelan persamaan struktural (SEM) analisis dilakukan. Semua tingkat
signifikansi statistik yang ditetapkan sebesar P values 0.05 atau < 0.05 (nilai
probabilitas). Selain itu, dapat mengetahui nilai R square untuk mengetahui
apakah terdapat pengaruh variabel-variabel terhadap variabel lainnya secara
simultan sebagaisolusi dari permasalahan dalam penelitian ini. Adapun nilai T
statistis dibandingkan dengan nilai T tabel untuk mengetahui apakah antar
variabel berpengaruh positif atau negatif.

3. Uji Efek Mediasi (Uji Sobel)
Solimun (2012) menyatakan bahwa variabel mediasi atau variabel

antara atau variabel intervening (intervene variable) adalah variabel yang
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bersifat menjadi perantara (mediating) dari hubungan variabel penjelas ke
variabel tergantung. Sifatnya adalah sebagai penghubung (“jembatan’) antara
variabel penjelas dengan variabel tergantung (bisa bersifat partial atau
complete mediation).

Baron dan Kenny (1986) menyatakan bahwa suatu variabel disebut
variabel intervening jika variabel tersebut ikut mempengaruhi hubungan antara
variabel predictor (independen) dan variabel criterion (dependen). Pengujian
hipotesis mediasi (intervening) dapat dilakukan dengan prosedur yang
dikembangkan oleh Sobel (1982) dan dikenal dengan Uji Sobel atau Sobel Test.
Uji Sobel ini dilakukan dengan cara menguji kekuatan pengaruh tidak langsung
variabel independen (X) kepada variabel dependen (Y) melalui variabel

intervening (2).
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BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Deskripsi Hasil Penelitian

1. Analisis Karakteristik Responden

Karakteristik responden mempunyai peran penting dalam penelitian ini
untuk mengetahui persentase usia responden, jenis kelamin responden dan
pekerjaan responden. Hal tersebut menunjukkan sebaran responden yang sadar
tentang menjaga kesehatan dan kebugaran di fitness center di Daerah Istimewa
Yogyakarta. Penjelasan analisis deskriptif karateristik responden dapat dilihat
dalam deskripsi sebagai berikut:

a. Jenis Kelamin

Tabel 14. Jenis Kelamin Responden

Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Perempuan 81 24.6 24.6 24.6
Valid  Laki-laki 249 75.4 75.4 100.0
Total 330 100 100.0
Total 330 100.0

Jenis Kelamin

B Perempuan M Laki-Laki =

Gambar 4. Jenis Kelamin Responden
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Berdasarkan data jenis kelamin responden yang diperoleh pada tabel di

atas, dapat didekripsikan jumlah jenis kelamin responden terbesar adalah

responden berjenis kelamin laki-laki yaitu sebanyak 74.6 % atau 249 orang dari

data keseluruhan 330 responden.

b. Usia Responden

Tabel 15. Usia Responden

Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
<20 Tahun 103 31.2 31.3 31.3
21-25 Tahun 121 36.7 36.8 68.1
26-30 Tahun 56 17.0 17.0 85.1
Valid 31-35 Tahun 20 6.3 6.1 91.2
35-40 tahun 19 5.8 5.8 97.0
>40 Tahun 11 3.0 3.0 100.0
Total 330 100.0 100.0
Total 330 100.0
Usia

40,00% 36,70%

35,00% 31,30%

30,00%

25,00%

20,00% 17%

15,00%

10,00% 6,30% 5,80% »
5,00% o
0,00% . . -

<20 tahun 21-25 tahun  26-30 tahun  31-35tahun  35-40 tahun >40 tahun

Gambar 5. Usia Responden

Berdasarkan data usia responden pada tabel di atas, dapat dideskripsikan

jumlah usia responden terbesar adalah responden yang berusia 21-25 tahun

sebanyak 36,7 % atau 121 orang dari data keseluruhan 330 responden.
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c. Pekerjaan Responden

Tabel 16. Pekerjaan Responden

Frequency | Percent| Valid | Cumulative
Percent | Percent
Swasta/Wiraswasta/Karyawan 97 29.4 29.4 29.4
Pelajar/Mahasiswa 181 54.8 54.8 84.2
Valid PNS/Dosen/Guru/TNI/POLRI 19 5.8 5.8 90.0
Lain-lain 33 10.0 10.0 100.0
Total 330 100.0 100.0

Berdasarkan data pekerjaan responden pada

tabel di atas, dapat

didekripsikan jumlah pekerjaan responden terbesar adalah mahasiswa/pelajar

yaitu sebanyak 54,8 % atau 181 orang dari data keseluruhan 330 responden.

B. Analisis Inferensial

Structural Equation Model

(SEM) adalah teknik analisis yang

menganalisa pengaruh beberapa variabel terhadap variabel lain secara simultan.

Analisis jalur SEM dipilih untuk mengetahui pengaruh marketing mix dan

kualitas pelayanan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan fitness center di

Daerah Istimewa Yogyakarta. Analisis jalur Structural Equation Model

sekaligus membuktikan hipotesis penelitian ini. Sesuai dengan model yang

dikembangkan pada penelitian ini, maka alat analisis data yang digunakan adalah

SEM yang dioperasikan dengan menggunkan aplikasi AMOS versi 22. Langkah-

langkah tersebut mengacu pada proses analisis SEM menurut Ghozali (2017).

Adapun urutan langkah-langkah analisis tersebut meliputi:

1. Pembahasan Model Berdasarkan Teori

Pengambangan model dalam penelitian ini didasarkan atas konsep

analisis data yang telah disusun. Secara umum model tersebut terdiri dari dua
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variabel independen (eksogen) yaitu Mix Mareketing dan Kualitas Layanan,
satu variabel dependen (endogen) yaitu Loyalitas Pelanggan dan satu
variabel mediator (intervening) yaitu Kepuasan Pelanggan.

2. Menyusun Diagram Alur (Path Diagram)

Setelah pengembangan model berbaris teori, maka dilakukan langkah
selanjutnya yaitu menyusun model tersebut dalam bentuk diagram alur yang
akan memudahkan untuk melihat hubungan-hubungan kausalitas yang akan
diuji. Dalam diagram alur, hubungan antara konstruk akan dinyatakan
melalui anak panah. Anak panah yang lurus menunjukkan hubungan kausal
yang langsung antara konstruksi dengan konstruksi yang lainnya.
Pengukuran hubungan antara variable dalam SEM dinamakan structural
model. Berdasarkan landasan teori yang ada maka dibuat diagram jalur untuk

SEM sebagai berikut:

z)

Gambar 6. Diagram Alur
3. Konversi Diagram Alur ke dalam Persamaan Struktural
Model yang telah dinyatakan dalam diagram alur pada langkah 2

tersebut, selanjutnya dinyatakan ke dalam persamaan structural yang telah

disusun sebelumnya.
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Gambar 7. Analisis Structural Equation Model

4. Input Matriks dan Estimasi Model

Input matriks yang digunakan adalah kovarian dan korelasi. Estimasi

model yang digunakan adalah estimasi maksimum likelihood (ML) estimasi

ML telah dipenuhi dengan asumsi sebagai berikut:

a. Ukuran Sampel

Penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 330 responden.
Jika mengacu pada ketentuan yang berpendapat bahwa jumlah sampel
yang representative adalah sekitar 100-200 menurut Ghozali (2017).

Maka, ukuran sampel yang digunakan dalam penelitian ini telah

memenuhi asumsi yang di perlukan uji SEM.

b. Uji Normalitas Data

Uji Normalitas dilakukan dengan menggunkan z value (critical

ratio atau C.R pada output AMOS 22) dari nilai skewness dan kurtosis
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sebaran data. Nilai kritis sebesar + 2,58 pada tingkat signifikan 0,01
menurut Ghozali (2017). Interpretasi Uji Normalitas data dapat dilihat
pada tabel berikut ini:

Tabel 17. Interpretasi Uji Normalitas
Nilai univariate Nilai Asumsi Normalitas Data Kriteria

critical ratio (c.r) Rentang -2,58 sampai +2,58 | Normal
kurtosis Rentang -2,58 sampai +2,58 Normal

skewness Rentang -2,58 sampai +2,58 Normal

Berdasarkan hasil analisis pengujian menggunakan software
AMOS 22 yang dapat dilihat pada lampiran 13 menunjukkan uji
normalitas secara univariate mayoritas berdistribusi normal karena nilai
critical ratio (c.r) untuk kurtosis (keruncingan) maupun skewness
(kemencengan), berada dalam rentang -2,58 sampai +2,58. Sedangkan
secara multivariate data memenuhi asumsi normal karena nilai -1,079
berada di dalam rentang + 2,58.

Identifikasi Outliers

Evaluasi terhadap multivariate outliers dapat dilihat melalui
output AMOS 22 Mahalanobis Distance. Kriteria yang digunakan pada
tingkat p <0.001. Jarak tersebut dievaluasi dengan menggunakan X2
pada derajat bebas sebesar jumlah variabel terukur yang digunakan
dalam penelitian. Nilai mahalanobis distance diukur dengan
menggunakan nilai chi-square pada degree of freedom sebesar 51
indikator pada tingkat p < 0,001 dengan menggunakan rumus X2

(51;0,001). Dalam kasus ini didapatkan nilai sebesar 87,967. Artinya
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semua data/kasus yang lebih besar dari 87,967 merupakan outliers

multivariate. Hasil analisis interpretasi outlier dapat dilihat pada tabel

di bawah ini:
Tabel 18. Interpretasi Pengujian Outliers
Nilai Asumsi Bebas Outliers Kriteria
Mahalonobis Distance > 87,967 Normal

Berdasarkan hasil analisis pengujian menggunakan software
AMOS 22 yang dapat dilihat pada lampiran 14 menunjukan nilai dari
Mahalonobis Distance, dari data yang di olah tidak terdeteksi adanya
nilai yang lebih besar dari nilai 87,967. Sehingga dapat disimpulkan
bahwa data tidak ada yang outliers.

Identifikasi Model Struktural
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Gambar 8. Model Struktural Penelitian
Beberapa cara untuk melihat ada tidaknya problem identifikasi yaitu

dengan melihat hasil estimasi. Analisis SEM hanya dapat dilakukan apabila
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hasil identifikasi model menunjukkan bahwa model termasuk dalam
kategori over-identified. Identifikasi ini dilakukan dengan melihat nilai df
dari model yang dibuat.

Tabel 19. Notes For Model Computation of degrees of freedom

Number of distinct Nilai
Number of distinct sample moments: 1326
Number of distinct parameters to be estimated: 108
Degrees of freedom (1326 - 108): 1218

Hasil output AMOS versi 22 yang menunjukan nilai df model sebesar
1218. Hal ini mengindikasikan bahwa model termasuk kategori over
identified karena memiliki nilai df positif. Oleh karena itu analisa data bisa

di lanjutkan ke tahap selanjutnya.

. Menilai Kriteria Goodness of Fit

Menilai goodness of fit menjadi tujuan utama dalam SEM untuk
mengetahui sampai seberapa jauh model yang dihipotesiskan “Fit” atau
cocok dengan sampel data. Hasil pengujian goodness of fit ditampilkan pada
data berikut ini:

Tabel 20. Goodness of Fit

Goodness of fitindex | Cut-off value Mogle_l Model
Penelitian

Chi-square Diharapkan kecil 1841,603 Marginal

Significant probability >0.05 0,000 Marginal
RMSEA <0.08 0,039 Fit

GFlI >0.90 0,833 Marginal

AGFI >0.90 0,818 Marginal
CMIN/DF <2.0 1,512 Fit
TLI >0.90 0,959 Fit
CFI >0.90 0,961 Fit
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Berdasarkan hasil pada data di atas dapat dilihat bahwa model penelitian
mendekati sebagai model good fit. Adapun penjelasan dari kriteria tabel di
atas dapat dilihat penjelasan berikut:

a. CMIN/DF merupakan indeks kesesuaian parsiomonious yang mengukur
goodness of fit model dengan jumlah koefisien-koefisien estimasi yang
diharapkan untuk mencapai kesesuaian. Hasil CMIN/DF pada penelitian
ini 1,512 menunjukan bahwa model penelitian fit.

b. Goodnes of Fit Indeks (GFI) menunjukan tingkat kesesuaian model secara
keseluruhan yang dihitung dari residual kuadrat dari model yang diprediksi
dibandingkan data sebenarnya. Nilai GFI pada model ini adalah 0,833.
Nilai mendekati dengan tingkat yang direkomendasikan > 0,90
menunjukkan model penelitian marginal fit.

c. RMSEA adalah indeks yang digunakan untuk mengkompensasi nilai chi-
square dalam sampel yang besar. Nilai RMSEA penelitian ini adalah 0,039
dengan nilai yang direkomendasikan yaitu < 0,08 hal ini menunjukkan
model penelitian fit.

d. AGFI adalah GFI yang disesuaikan dengan rasio antara degree of freedom
yang diusulkan dan degree of freedom dari null model. Nilai AGFI pada
model ini adalah 0,818. Nilai mendekati dengan tingkat yang
direkomendasikan > 0,90 menunjukkan model penelitian marginal fit.

e. TLI merupakan indeks kesesuaian yang kurang dipengarui ukuran sampel.
Nilai TLI pada penelitian ini adalah 0,959 dengan nilai yang

direkomendasikan yaitu > 0,90 hal inimenunjukkan model penelitian fit.
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f. CFI merupakan indeks yang relative tidak sensitive terhadap besarnya
sampel dan kerumitan model. Nilai CFIl pada penelitian ini adalah 0,961
dengan nilai yang direkomendasikan yaitu > 0,90 hal ini menunjukkan
model penelitian fit

Berdasarkan keseluruhan pengukuran goodness of fit diatas
mengindikasi bahwa model yang diajukan dalam penelitian ini diterima.

7. Interpretasi dan Model Modifikasi Model

Apabila model tidak fit dengan data, tindakan tindakan berikut bisa
dilakukan:
1. Memodifikasi model dengan menambahkan garis hubung
2. Menambah variabel jika data tersedia
3. Mengurangi variabel

Modifikasi model yang dilakukan dalam penelitian ini didasari oleh teori
yang dijelaskan oleh Ghozali (2017) yang membahas mengenai bagaimana
melakukan modifikasi model dengan melihat Modification Indices yang

dihasilkan AMOS versi 22.

C. Pengujian Hipotesis
Pengujian hipotesis yang dilakukan adalah untuk menjawab pertanyaan-
pertanyaan pada penelitian ini atau menganalisis hubungan-hubungan structural
model. Hipotesis yang dirumuskan dalam penelitian ini terdiri dari 7 hipotesis.
Hal tersebut dapat dibuktikan dengan nilai probabilitas (P values) kurang atau
sama dari a=5% atau 0.05, dapat disimpulkan bahwa hipotesis penelitian terbukti

diterima/didukung secara signifikan oleh data penelitian ini. Berdasarkan
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analisis data SEM menggunakan Aplikasi AMOS versi 22, diperoleh hasil uji

hipotesis sebagai berikut:

Tabel 21. Pengaruh antar Variabel

Estimate | S.E. | C.R. P Hipotesis

Marketing | 5 | Kepuasan |y | 050/ 9,735 0,000 .Fositif
Mix Pelanggan Signifikan
Kualitas | 5 | Kepuasan | 394 | 04| 8045 |0,000| .. oSitif
Layanan Pelanggan Signifikan
Marketing | 5 | Loyalitas | 1,0 14 046| 3128 |0,002| oS
Mix Pelanggan Signifikan
Kualitas > Loyalitas 0126 |0,044| 2,868 |0,004 _Po§|_t|f
Layanan Pelanggan Signifikan
Kepuasan | 5 | Loyalitas | 05 16067 9172 |0,000] oSt
Pelanggan Pelanggan Signifikan

Berdasarkan data di atas dapat didefinisikan menjawab setiap hipotesis
penelitian. Hipotesis penelitian dapat menggunakan nilai P values (nilai
probabilitas). Hipotesis dikatakan terbukti diterima, jika nilai probabilitas (P
values) sama dengan atau kurang dari 0.05 (5%). Penjelasan hasil uji hipotesis
dalam penelitian ini sebagai berikut:

1. Pengaruh Langsung
a. Pengaruh Marketing Mix terhadap Kepuasan Pelanggan
Parameter estimasi nilai koefisien estimate regression weight diperoleh
sebesar 0,490, hal ini menunjukan bahwa hubungan Marketing Mix
dengan Kepuasan Pelanggan. Hal ini berarti semakin kuat pengaruh
Marketing Mix maka akan meningkatkan Kepuasan Pelanggan.
tersebut

Pengujian signifikansi pengaruh antara kedua variabel

menunjukkan nilai C.R 9,735 dan nilai probabilitas 0,000 (p<0,05),
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sehingga (H1) “Marketing Mix Berpengaruh Signifikan dan Positif
terhadap Kepuasan Pelanggan”, terbukti.

. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Parameter estimasi nilai koefisien estimate regression weight diperoleh
sebesar 0,390, hal ini menunjukan bahwa hubungan Kualitas Layanan
dengan Kepuasan Pelanggan. Hal ini berarti semakin kuat pengaruh
Kualitas Layanan maka akan meningkatkan Kepuasan Pelanggan.
Pengujian signifikansi pengaruh antara kedua variabel tersebut
menunjukkan nilai C.R 8,045 dan nilai probabilitas 0,000 (p<0,05),
sehingga (H2) “Kualitas Layanan berpengaruh Signifikan dan Positif
terhadap Kepuasan Pelanggan”, terbukti.

Pengaruh Marketing Mix terhadap Loyalitas Pelanggan

Parameter estimasi nilai koefisien estimate regression weight diperoleh
sebesar 0,145, hal ini menunjukan bahwa hubungan Marketing Mix
dengan Loyalitas Pelanggan. Hal ini berarti semakin kuat pengaruh
Marketing Mix maka akan meningkatkan Loyalitas Pelanggan. Pengujian
signifikansi pengaruh antara kedua variabel tersebut menunjukkan nilai
C.R 8,045 dan nilai probabilitas 0,002 (p<0,05), sehingga (H3)
“Marketing Mix berpengaruh Signifikan dan Positif terhadap Loyalitas
Pelanggan”, terbukti.

. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan

Parameter estimasi nilai koefisien estimate regression weight diperoleh

sebesar 0,126, hal ini menunjukan bahwa hubungan Kualitas Layanan
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dengan Loyalitas Pelanggan. Hal ini berarti semakin kuat pengaruh
Kualitas Layanan maka akan meningkatkan Loyalitas Pelanggan.
Pengujian signifikansi pengaruh antara kedua variabel tersebut
menunjukkan nilai C.R 2,868 dan nilai probabilitas 0,004 (p<0,05),
sehingga (H4) “Kualitas Layanan Berpengaruh Signifikan dan Positif
terhadap Loyalitas Pelanggan”, terbukti.
e. Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan
Parameter estimasi nilai koefisien estimate regression weight diperoleh
sebesar 0,612, hal ini menunjukan bahwa hubungan Kepuasan Pelanggan
dengan Loyalitas Pelanggan. Hal ini berarti semakin kuat pengaruh
Kepuasan Pelanggan maka akan meningkatkan Loyalitas Pelanggan.
Pengujian signifikansi pengaruh antara kedua variabel tersebut
menunjukkan nilai C.R 9,172 dan nilai probabilitas 0,000 (p<0,05),
sehingga (H5) “Kepuasan Pelanggan Berpengaruh Signifikan dan Positif
terhadap Loyalitas Pelanggan”, terbukti.
2. Pengaruh Tidak Langsung (Intervening)
a. Pengaruh Marketing Mix terhadap Loyalitas Pelanggan melalui
Kepuasan Pelanggan
Pengujian signifikansi pengaruh mediasi Marketing Mix terhadap
Loyalitas Pelanggan dimediasi oleh Kepuasan Pelanggan di fitness center
Daerah Istimewa Yogyakarta dapat dianalisa dengan uji Sobel Test. Hasil
dari pengujian dengan Sobel Test dapat dilihat pada hasil analisis data

berikut ini:
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Input: Test statistic: Std. Error: p-value:
a Sobel test: [6.68189365  |(0.04487949 |0 |
b Aroian test: [6.66335607 | 0.04500435 |0 |
s Goodman test:[6.70058682  |(0.04475429 |0 |
Sp0.067 | Resetall | Calculate |

Gambar 9. Uji Sobel Test Pengaruh Marketing Mix terhadap Loyalitas
Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil analisis uji sobel di atas didapat nilai t hitung sebesar
6,681 > 1,96 dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05 (5%) maka
membuktikan bahwa Kepuasan Pelanggan menjadi variabel mediasi
pada pengaruh Marketing Mix terhadap Loyalitas Pelanggan. Dengan
demikian (H6) yang menyatakan “Marketing Mix Berpengaruh
Signifikan dan Positif terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan
Pelanggan”, terbukti.

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui
Kepuasan Pelanggan

Pengujian signifikansi pengaruh mediasi Kualitas Layanan terhadap
Loyalitas Pelanggan dimediasi oleh Kepuasan Pelanggan dapat dianalisa

dengan uji Sobel Test, sebagai berikut:

Input: Test statistic: Std. Error: p-value:
a Sobel test:[6.07085324  [[0.03931573 |0 |
b Aroian test:[6.05064417  |(0.03944704 |0 |
S5 Goodman test:|6.09126617  ||0.03918397 |0 |
Sp|0.067 | Resetall || Calculate |

Gambar 10. Uji Sobel Test Pengaruh Kualitas Layanan terhadap
Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil analisis uji sobel di atas didapat nilai thitung sebesar

6,070 > 1,96 dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05 (5%) maka
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membuktikan bahwa Kepuasan Pelanggan menjadi variabel mediasi

pada pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan. Dengan

demikian (H7) yang menyatakan “Kualitas Layanan Berpengaruh

Signifikan dan Positif terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan

Pelanggan”, terbukti.

D. Pembahasan

Analisis keseluruhan uji hipotesis dapat disimpulkan sebagai berikut:

Tabel 22. Rekapitulasi Uji Hipotesis

Hipotesis

Penjelasan Hipotesis

Hasil

Keterangan

P Values| Coefficient

H1

Marketing Mix berpengaruh
signifikan dan positif terhadap
kepuasan pelanggan

0,000

0,490

Terbukti

H2

Kualitas layanan berpengaruh
signifikan dan positif terhadap
kepuasan pelanggan

0,000

0,390

Terbukti

H3

Marketing Mix berpengaruh
signifikan dan positif terhadap
loyalitas pelanggan

0,002

0,145

Terbukti

H4

Kualitas layanan berpengaruh
signifikan dan positif terhadap
loyalitas pelanggan

0,004

0,126

Terbukti

H5

Kepuasan pelanggan berpengaruh
signifikan dan positif terhadap
loyalitas pelanggan

0,000

0,612

Terbukti

H6

Terdapat Pengaruh Marketing Mix
Terhadap Loyalitas Pelanggan
Melalui Kepuasan Pelanggan

0,000

6,681

Terbukti

H7

Terdapat Kualitas layanan
Berpengaruh Positif terhadap
Loyalitas melalui Kepuasan
Pelanggan

0,000

6,070

Terbukti
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1. H1: Marketing Mix Berpengaruh Signifikan dan Positif terhadap
Kepuasan Pelanggan

Hipotesis alternatif yang telah dikemukakan bahwa “Marketing
mix berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan”.
Pengujian hipotesis dengan jalur SEM menggunakan aplikasi Amos Versi
22 yaitu nilai probabilitas (P values) sebesar Nilai P atau Sig 0.000 < 0.05
atau 5%. Hasil uji hipotesis disimpulkan “Marketing Mix berpengaruh
signifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan”.

Pelanggan merasa puas menandakan kualitas pelayanan yang
diberikan dari pihak fitness dalam kategori baik. Diperkuat Wayan (2016:
23) menyatakan bahwa kualitas pelayanan mampu meningkatkan kepuasan
pelanggan. Hasil ini mendukung penelitian dari Nanik, et.al. (2019) yang
berjudul The analysis of 7P marketing mix strategy on powder herbal
product and red ginger candy in batu city home industry bahwa produk
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Semakin bagus
produk yang dijual maka kepuasan pelanggan akan ikut meningkat juga.

Jika produk tersebut memenuhi ekspektasi pelanggan, pelanggan
akan merasa puas dengan produk tersebut. Produk yang dijual oleh
Indomaret Banda Aceh sejauh ini telah memenuhi ekspektasi pelanggan.
Kepuasan pelanggan tercipta ketika persepsi dari pelanggan sesuai dengan
pengalaman pelayanan yang dialami. Salah satu dimensi dalam mengukur
kepuasan pelanggan adalah kepedulian, yaitu kemampuan perusahaan

memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi.
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Hasil penelitian ini memperkuat penelitian sebelumnya oleh Hasil
penelitian Gultom (2014) yang membuktikan bahwa Marketing Mix
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis menggunakan structural equation
model (SEM) menunjukkan bahwa marketing mix berpengaruh signifikan
dan positif terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini mengunakan
variabel marketing mix yang terdiri atas product, price, place, promotion,
people, process dan physical evidence yang sebagai penguat dari penelitian
sebelumnya yang terdiri atas 4P yaitu product, price, place dan promotion.
Hasil menunjukkan bahwa semakin tinggi nilai marketing mix yaitu
product, price, place, promotion, people, process dan physical evidence
akan mempengaruhi kepuasan pelanggan fitness center di Daerah Istimewa
Yogyakarta secara signifikan. Hal ini berarti bahwa hipotesis pertama
terbukti diterima.

H2: Kualitas Layanan Berpengaruh Signifikan dan Positif terhadap
Kepuasan Pelanggan

Hipotesis alternatif bahwa “Kualitas layanan berpengaruh
signifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan”. Pengujian hipotesis
dengan jalur SEM menggunakan aplikasi AMOS Versi 22 vyaitu nilai
probabilitas (P values) sebesar Nilai P atau Sig 0.000 < 0.05 atau 5%. Hasil
uji hipotesis disimpulkan “Kualitas layanan berpengaruh signifikan dan

positif terhadap kepuasan pelanggan”.
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Kualitas pelayanan merupakan tingkat baik buruk sesuatu yang
tidak berwujud tetapi dapat memenuhi kebutuhan pelanggan atau
masyarakat yang berkaitan dengan produk atau jasa yang dihasilkan.
Mengukur kualitas pelayanan dipengaruhi indikator-indikator dalam faktor
tangibility (berwujud), reliability (kehandalan), responsive (daya tahan),
assurance (jaminan), dan empathy (empati). Selaras dengan Vieira &
Ferreira (2017: 4) menyatakan bahwa mengukur kualitas pelayanan dengan
menggunakan faktor tangibility, reliability, responsive, assurance, dan
empathy. Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaian untuk mencapai
kepuasan pelanggan.

Selain itu kualitas pelayanan jasa akan dipersepsikan baik apabila
jasa yang diterima mencapai bahkan melampaui harapan pelanggan. Senada
dengan pendapat Aritonang (2005: 4) menyatakan bahwa bila ingin
mencapai kepuasan pelanggan, maka kualitas pelayanan harus memenuhi
atau melebihi harapan atau keinginan pelanggan. Diperkuat Wayan (2016:
23) menyatakan bahwa kualitas pelayanan mampu meningkatkan kepuasan
pelanggan. Kualitas pelayanan yang baik ditandai dengan keadaan fasilitas
yang baik. Peralatan fitness yang memadahi, penataan alat fitness center
yang rapi, penampilan staff/instruktur yang rapi, sopan, harum dan menarik.
Adapun buka tutup fitness center sesuai jadwal dan staff front office selalu

ada saat dibutuhkan pelanggan.
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Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya oleh
Wijayanto (2015) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan. Staff/instruktur sigap dalam keadaan
darurat maupun sigap merespon saat pelanggan membutuhkan bantuan.
Dalam penelitian ini mengungkap bahwa sumber daya manusia yang
unggul, terlatih dan memiliki tingkat pendidikan yang baik akan
mempengaruhi kepuasan pelanggan fitness center. Maka dari itu pentingnya
bagi sebuah perusahaan untuk meningkatkan skill dalam bentuk pelatihan
bagi karyawannya untuk memberikan performa pelayanan terbaik untuk
pelanggannya. Hasil uji hipotesis dapat disimpulkan “Kualitas layanan yang
terdiri atas tangibility, reliability, responsive, assurance, dan empathy
berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan”.

H3: Marketing Mix Berpengaruh Signifikan dan Positif terhadap
Loyalitas Pelanggan

Hipotesis alternatif ketiga dalam penelitian ini yang dikemukakan
bahwa “Marketing mix berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas
pelanggan”. Pengujian hipotesis dengan jalur SEM menggunakan aplikasi
AMOS Versi 22 yaitu nilai probabilitas (P values) sebesar Nilai P atau Sig
0.002 < 0.05 atau 5%. Hasil uji hipotesis disimpulkan “Marketing mix
berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas pelanggan”.

Marketing mix ini terdiri dari product, price, place, promotion,
people, process dan physical evidence. Pelaksanaan marketing mix yang

baik akan menguntungkan perusahaan dalam optimalisasi pemasaran.
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Dalam persaingan bisnis di era modern ini, setiap perusahaan harus tanggap
dengan perubahan-perubahan yang dilakukan oleh perusahaan kompetitor.
Begitu juga dengan fitness center di Daerah Istimewa Yogyakarta harus
selalu memperhatikan strategi brand kompetitor sejenis agar mampu
bertahan dan mempertahankan loyalitas pelanggan.

Pada penelitian ini marketing mix yang diungkap lebih kompleks
yaitu mengungkap dari unsur produk, harga, tempat, promosi, orang, proses
dan bukti fisik. Penelitian ini membuktikan bahwa marketing mix yaitu
product, price, place, promotion, people, process dan physical evidence
secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Putra
(2017) yang menyatakan dalam penelitiannya bahwa marketing mix
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Nur Yeni (2016) adalah
secara simultan marketing mix berpengaruh secara signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Pengujian hipotesis dengan jalur SEM menggunakan
aplikasi AMOS versi 22 yaitu nilai probabilitas (P values) atau Sig 0.002 <
0.05 atau 5% (a). Hasil uji hipotesis disimpulkan “Marketing mix
berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas pelanggan”.

H4: Kualitas Layanan Berpengaruh Signifikan dan Positif terhadap
Loyalitas Pelanggan
Hipotesis alternatif yang dikemukaan bahwa “Kualitas layanan

berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas pelanggan”. Pengujian
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hipotesis dengan jalur SEM menggunakan aplikasi AMOS versi 22 yaitu
nilai probabilitas (P values) sebesar Nilai P atau Sig 0.004 < 0.05 atau 5%.
Hasil uji hipotesis disimpulkan bahwa “Kualitas layanan berpengaruh
signifikan dan positif terhadap loyalitas pelanggan”.

Kualitas pelayanan merupakan faktor pertama dan utama yang
mempengaruhi loyalitas pelanggan. Hal tersebut terjadi dikarenakan
pelanggan yang terpuaskan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan
penyedia jasa fitness center dan mengalami pengalaman pelayanan yang
positif akan memunculkan loyalitas yang tinggi terhadap jasa fitness center.
Senada dengan Pradeep, et.al (2020: 2) mengungkapkan bahwa penilaian
loyalitas pelanggan ditinjau dari kualitas pelayanan terhadap suatu produk
atau jasa.

Selain itu terjadinya pelanggan seringkali tidak loyal disebabkan
kualitas pelayanan yang buruk atau kualitas pelayanan yang semakin
menurun dari apa yang diharapkan pelanggan. Tujuan memberikan kualitas
pelayanan yang tinggi agar pelanggan loyal kepada fitness center tertentu
yang berdampak memperoleh omzet maksimal. Senada dengan Yeung, et.al
(2002: 25) menyatakan bahwa pelayanan yang berkualitas tinggi berperan
penting untuk meningkatkan loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini
didukung oleh Silaban (2015) yang menunjukkan bahwa kualitas layanan
berpengaruh positif terhadap kepuasaan pelanggan KSP Rentha Jaya

Purwakarta.
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Loyalitas pelanggan merupakan senjata andalan bagi perusahaan
untuk mempertahankan usaha dan pelangganya. Memiliki pelanggan yang
loyal akan mengurangi biaya promosi untuk mendapatkan pelanggan baru.
Kualitas pelayanan dapat mempengaruhi loyalitas melalui 5 faktor terdiri
dari: (1) tangibility, (2) reliability, (3) responsive, (4) assurance, dan (5)
empathy. Hasil uji hipotesis dapat disimpulkan bahwa “Kualitas layanan
berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas pelanggan”.

H5: Kepuasan Pelanggan Berpengaruh Signifikan dan Positif terhadap
Loyalitas Pelanggan

Hipotesis alternatif yang dikemukaan bahwa “Kepuasan pelanggan
berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas pelanggan”. Pengujian
hipotesis dengan jalur SEM menggunakan aplikasi AMOS versi 22 yaitu
nilai probabilitas (P values) sebesar 0.000 < 0.05 atau 5%. Hasil uji hipotesis
disimpulkan bahwa “Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan dan
positif terhadap loyalitas pelanggan”.

Hasan (2008), mengemukakan loyalitas pelanggan yaitu orang yang
membeli, khususnya yang membeli secara teratur dan berulang. Loyalitas
didefinisikan sebagai komitmen mendalam untuk membeli ulang atau
mengulang pola prefensi produk atau layanan di masa yang akan datang,
yang menyebabkan pembelian berulang merek yang sama atau suatu set
merek yang sama, walaupun ada keterlibatan faktor situasional dan upaya-

upaya pemasaran yang berpotensi menyebabkan perilaku berpindah merek.
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Pengujian hipotesis dengan jalur SEM menggunakan aplikasi
AMOS versi 22 yaitu nilai probabilitas (P values) sebesar 0.000 < 0.05 atau
5% (a) sehingga indikator variabel kepuasan konsumen terbukti
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan pada jasa fitness center
Daerah Istimewa Yogyakarta. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan
konsumen merupakan salah satu faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas
pelanggan.

Hasil penelitian ini sejalan dengan Anggita Putri Indriani (2015)
yang berjudul pengaruh Costomer Relationship Management (CRM)
terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan berdasarkan pada
hasil survey pada pelanggan PT. Gemilang Libra Logistic, Kota Surabaya
menyatakan bahwa hasil penelitian ini terdapat pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan pada PT. Gemilang
Libra Logistic, Kota. Surabaya.

Hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Aris Irnandha
(2015) yang berjudul pengaruh kualitas kualitas layanan terhadap loyalitas
pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan jasa pengiriman jalur
darat (studi kasus kepuasan pelanggan JNE cabang Hijrah Sagan
Yogyakarta) memiliki hasil penelitian bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan dan berhasil memediasi
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil uji hipotesis
disimpulkan bahwa “Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan dan

positif terhadap loyalitas pelanggan”.
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6. H6: Marketing Mix Berpengaruh Signifikan dan Positif terhadap
Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan

Hipotesis alternatif yang dikemukaan bahwa “Marketing Mix
berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan”. Pengujian hipotesis dengan uji sobel tes
menunjukkan nilai 0.000 < 0.05, yang berarti ada pengaruh Marketing Mix
terhadap loyalitas melalui intervining kepuasan pelanggan.

Hasil penelitian ini sesuai dan terdukung oleh hasil penelitian
terdahulu penelitian oleh Sawitri, Martaleni, & Febry K D, (2016)
memberikan hasil penelitian bahwa marketing mix berpengaruh secara
langsung terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Hasil
uji hipotesis disimpulkan bahwa “Marketing Mix terhadap loyalitas melalui
intervining kepuasan pelanggan”.

7. H7: Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas melalui
kepuasan pelanggan

Hipotesis alternatif yang dikemukaan bahwa “Kualitas layanan
berpengaruh positif terhadap loyalitas melalui kepuasan pelanggan”.
Pengujian hipotesis dengan uji sobel tes menunjukkan nilai 0.000 < 0.05.
Data di atas menunjukkan hasil uji hipotesis dapat disimpulkan bahwa “ada
pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas melalui intervining kepuasan
pelanggan”.

Hasil penelitian ini sesuai dan terdukung oleh hasil penelitian

terdahulu penelitian oleh Rachmad Hidayat (2009) menyatakan hasil
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penelitiannya menunjukkan “kualitas pelayanan berpengaruh secara positif

terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah”. Dengan demikian

semakin tinggi dari kualitas pelayanan pada nasabah akan menimbulkan
kepuasan dari nasabah bahkan dapat membuat nasabah tersebut menjadi
loyal kepada perbankan. Hasil uji hipotesis disimpulkan bahwa “ada
pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas melalui intervining kepuasan
pelanggan”.
E. Keterbatasan Penelitian
Masih banyak kekurangan dalam penelitian ini karena adanya
keterbatasan dalam penelitian ini, antara lain:

1. Penelitian ini tidak dapat dilakukan di seluruh fitness center Daerah
Istimewa Yogyakarta disebabkan beberapa fitness tidak mengizinkan
dengan judul penelitian ini yang dimana merasa terganggu terkait rahasia
perusahaannya.

2. Tidak semua fitness center yang bersedia dilakukan penelitian ini,
mempunyai jumlah data pelanggan yang aktif.

3. Masa pandemi Covid-19 telah menghambat proses pengambilan data,
sehingga mengulur waktu penelitian yang cukup lama.

4. Apabila masa pandemi Covid-19 telah selesai penelitian dapat
dioptimalkan diseluruh fitness center termasuk fitness center di hotel

agar didapatkan hasil penelitian yang lebih komprehensif.
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BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasanya, simpulan penelitian ini

adalah sebagai berikut:

1. Hasil penelitian menunjukkan marketing mix berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan fitness center, dimana marketing mix yang terdiri dari produk, harga,
promosi, distribusi, proses, orang dan bukti fisik mempengaruhi kepuasan
pelanggan fitness center di Daerah Istimewa Yogyakarta.

2. Hasil penelitian menunjukkan kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan fitness center, dimana kualitas layanan berupa Realiability
(Keandalan), Responsive (Daya Tanggap), Assurance (Jaminan), Emphaty
(Empati) dan Tangible (Bukti fisik) yang mempengaruhi kepuasan pelanggan
fitness center di Daerah Istimewa Yogyakarta.

3. Hasil penelitian menunjukkan marketing mix berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan fitness center di Daerah Istimewa Yogyakarta. Dengan adanya
marketing mix yang baik menunjukkan manajemen fitness center selalu
mengutamakan layanan yang memberikan kepuasan sehingga akan tercipta
loyalitas pelanggan.

4. Hasil penelitian menunjukkan kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan. Dengan adanya kualitas layanan yang baik menunjukkan manajemen
selalu mengutamakan layanan yang memberikan kepuasan sehingga akan

tercipta loyalitas pelanggan fitness center di Daerah Istimewa Yogyakarta.
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5. Hasil penelitian menunjukkan kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan fitness center. Kepuasan pelanggan akan produk dan layanan dari
manajemen fitness center dapat menciptakan loyalitas pelanggan fitness center
di Daerah Istimewa Yogyakarta.

6. Hasil penelitian menunjukkan marketing mix berpengaruh terhadap loyalitas
melalui kepuasan pelanggan fitness center. Marketing mix yang dilakukan
dengan baik oleh manajemen fitness center dapat menciptakan loyalitas dan
kepuasan pelanggan fitness center di Daerah Istimewa Yogyakarta.

7. Hasil penelitian menunjukkan kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas
melalui kepuasan pelanggan fitness center. Kualitas layanan sesuai dengan
harapan pelanggan akan menimbulkan loyalitas dan memberikan kepuasan
pelanggan fitness center di Daerah Istimewa Yogyakarta.

B. Implikasi

Berdasarkan hasil penelitian yang telah disimpulkan, perlunya implikasi
hasil penelitian sebagai berikut:

1. Penelitian sebagai referensi dan masukan yang bermanfaat untuk pengelolaan
fitness center dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

2. Masyarakat yang menggunakan jasa fitness center di Daerah Istimewa
Yogyakarta dapat mengidentifikasi kelemahan-kelemahan pada faktor dan
indikator dalam penelitian ini.

3. Faktor dan indikator-indikator dalam penelitian ini, perlu diperhatikan untuk
membantu peningkatan pelayanan.

4. Pemimpin atau manajer setiap fitness center di Daerah Istimewa Yogyakarta
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perlu mengadakan pembinaan untuk staff atau instruktur sebagai bahan
pertimbangan untuk meningkatkan kualitas pelayanan guna mencapai kepuasan
dan loyalitas pelanggan.

C. Saran

Sehubungan ketidaksempurnaan penelitian ini, saran perlu disampaikan
sebagai berikut:

1. Untuk menciptakan loyalitas pelanggan, hendaknya pihak manajemen fitness
center secara berkesinambungan dalam melaksanakan marketing mix maupun
dalam meningkatkan kualitas layanan, agar loyalitas pelanggan akan produk jasa
fitness center dapat terus berjalan dengan baik.

2. Sebagi masukan kepada pengelola fitness center di Daerah Istimewa
Yogyakarta, hendaknya memperhatikan saran dari konsumen atau pelanggan,
jika ada masukan untuk kemajuan manajemen fitness center di Daerah Istimewa
Yogyakarta di masa yang akan datang.

3. Bagi peneliti selanjutnya, hendaknya lebih menggali faktor-faktor yang

mempengaruhi loyalitas pelanggan.
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Kisi-kisi Instrumen Penelitian untuk Validasi Ahli

Lampiran 3. Kisi-kisi Instrumen Penelitian untuk Validasi Ahli

Variabel

Faktor

Indikator

Nomor ltem

Jumlah

Marketing
Mix

Kotler
(2002:18)

Produk (Product)

. Produk sesuai dengan

kebutuhan konsumen

. Jasa yang ditawarkan memiliki

keunggulan dan kualitas lebih
dibandingkan dengan pesaing

. Jasa yang ditawarkan kepada

konsumen bisa mempermudah
konsumen untuk memutuskan
pembelian

1,2,3

Harga (Price)

. Harga sesuai dengan kualitas

jasa

. Kemudahan dalam melakukan

pembayaran

. Harga terjangkau bagi

konsumen

4,5,6

Tempat (Place)

. Letak yang strategis
. Memiliki akses pelayanan

online atau media sosial

. Tempat yang aman dan mudah

dijangkau

7,8,9

Promosi
(Promotion)

. Promosi dilakukan melalui

media cetak (iklan) maupun
internet yang mudah dilihat dan
menarik minat calon konsumen

. Promosi yang jelas dan mudah

dipahami

. Promosi melalui sponsor atau

sebuah acara

10, 11,12

Proses (Process)

. Proses pengajuan permohonan

pendaftaran member sangat
mudah

. Proses pelayanan keluhan sangat

baik dan profesional

. Proses pelayanan yang mudah,

transparan dan dalam waktu
yang singkat

13, 14,15
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Kar yawan (People)

. Karyawan bersikap ramah,

tanggap dan peduli terhadap
saran maupun keluhan
konsumen

Karyawan memberikan segala
informasi dengan jelas dan
mudah dimengerti

Karyawan menginformasikan
perpanjangan member kepada
konsumen

16, 17,18

Bukti Fisik
(Physical Evidence)

Tampilan penataan ruang fitness
menarik dan ruangan terlihat
luas dan lega

Alat-alat yang dipergunakan
modern dan selalu bersih
Memiliki gedung dan sarana
pendukung yang memadai

19, 20, 21

Kualitas
Pelayanan

Zeithaml,
et al.,
(2009:

111)

Bukti langsung
(Tangibles)

Fasilitas
Hasil yang dirasakan
Penampilan karyawan

22,23, 24

Keandalan
(Reliability)

N

Pl e

Perhatian dan ketepatan
pelayanan terhadap pelanggan
Kedisiplinan

. Kinerja dan profesionalisme

karyawan

25, 26, 27

Daya tanggap
(Responsiveness)

. Respon terhadap masukan dan

kesulitan pelanggan

. Penghargaan karyawan
. Kecepatan layanan dan

penanganan keluhan

28, 29, 30

Jaminan
(Assurance)

w

. Jaminan keamanan dan

keselamatan

. Keramahan karyawan

Jaminan karyawan yang
berkualitas

31, 32, 33

Empati (Emphaty)

Kemudahan
Komunikasi
Perhatian

34, 35, 36

Sistem keluhandan
saran

Rl e

Sarana untuk menyalurkan
keluhan pelanggan

37, 38, 39, 40
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Kepuasan | (Com plaints and 2. Media untuk menyampaikan
Pelanggan | suggestions system) saran pelanggan
Survei kepuasan 1. Directly reported satisfaction
Kotler dan elan arf) 2. Derived dissatisfaction
Amstrong petangg 3. Problem analysis 41,42, 43 3
(Customer
dalam ) . 4. Importance performance
satisfaction survey) )
Maulana analysis
2016: 3 : ifikasi i
) v g s b e
hilang  (Customer | . 44, 45, 46, 47 4
. menghubungi pelanggan yang
lossrate analysis) .
berhenti
Repeat Purchase 1. Bersedia untuk memanfaatkan
/Penggunaan jasa kembali 48, 49 2
kembali 2. Menjadikan pilihan utama
Pay More/ Bersedia | 1. Selalu mencari infomasi tentang
membayar lebih layanan yang ditawarkan
. 2. Bersedia membayar lebih atau 50, 51 2
Loyalitas . .
e pemeriksaan tambahan bila
Griffin diperlukan
(2005) P
Advocate/ Bersedia merekomendasi kepada
merekomendasikan P 52,53 2
. keluaraga atau teman.
kepada orang lain
R .
etentlp n/ Berusaha mencegah mereka
menunjukan . . 54,55 2
beralih ke kompetitor
kekebalan
Jumlah | 55
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Lampiran 4. Kisi-kisi Instrumen Penelitian

Kisi-kisi Instrumen Penelitian

Variabel

Faktor

Indikator

Nomor ltem

Jumlah

Marketing
Mix

Kotler
(2002:18)

Produk (Product)

1.

Produk sesuai dengan
kebutuhan konsumen

. Jasa yang ditawarkan memiliki

keunggulan dan kualitas lebih
dibandingkan dengan pesaing

. Jasa yang ditawarkan kepada

konsumen bisa mempermudah
konsumen untuk memutuskan
pembelian

1,2,3

Harga (Price)

. Harga sesuai dengan kualitas

jasa

. Kemudahan dalam melakukan

pembayaran

. Harga terjangkau bagi

konsumen

4,5

Tempat (Place)

. Letak yang strategis
. Memiliki akses pelayanan

online atau media sosial

. Tempat yang aman dan mudah

dijangkau

6,7,8

Promosi
(Promotion)

. Promosi dilakukan melalui

media cetak (iklan) maupun
internet yang mudah dilihat dan
menarik minat calon konsumen

. Promosi yang jelas dan mudah

dipahami

. Promosi melalui sponsor atau

sebuah acara

9,10

Proses (Process)

. Proses pengajuan permohonan

pendaftaran member sangat
mudah

. Proses pelayanan keluhan sangat

baik dan profesional

. Proses pelayanan yang mudah,

transparan dan dalam waktu
yang singkat

11, 12,13

Karyawan (People)

. Karyawan bersikap ramah,

tanggap dan peduli terhadap
saran maupun keluhan
konsumen

14, 15, 16
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2.

Karyawan memberikan segala
informasi dengan jelas dan
mudah dimengerti

. Karyawan menginformasikan

perpanjangan member kepada
konsumen

Bukti Fisik
(Physical Evidence)

. Tampilan penataan ruang fitness

menarik dan ruangan terlihat
luas dan lega

. Alat-alat yang dipergunakan

modern dan selalu bersih

. Memiliki gedung dan sarana

pendukung yang memadai

17,18, 19

Kualitas
Pelayanan

Zeithaml,
etal.,
(2009:

111)

Bukti langsung
(Tangibles)

Fasilitas

. Hasil yang dirasakan
. Penampilan karyawan

20, 21, 22

Keandalan
(Reliability)

. Perhatian dan ketepatan

pelayanan terhadap pelanggan

. Kedisiplinan
. Kinerja dan profesionalisme

karyawan

23, 24, 25

Daya tanggap
(Responsiveness)

. Respon terhadap masukan dan

kesulitan pelanggan

. Penghargaan karyawan
. Kecepatan layanan dan

penanganan keluhan

26, 27, 28

Jaminan
(Assurance)

w

Jaminan keamanan dan
keselamatan

. Keramahan karyawan

Jaminan karyawan yang
berkualitas

29, 30, 31

Empati (Emphaty)

Kemudahan
Komunikasi
Perhatian

32,33, 34

Kepuasan
Pelanggan

Kotler dan
Amstrong
dalam
Maulana
(2016: 3)

Sistem keluhandan
saran
(Complaints and

suggestions system)

BlepE

N

Sarana untuk menyalurkan
keluhan pelanggan

Media untuk menyampaikan
saran pelanggan

35, 36, 37, 38

Survei kepuasan
pelanggan
(Customer
satisfaction survey)

N

Directly reported satisfaction
Derived dissatisfaction
Problem analysis

Importance performance
analysis

39, 40, 41
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Analisis pelanggan

1. Identifikasi pelanggan hilang
2. Pihak fitness center

hilang  (Customer . 42,43, 44, 45 4
| ¢ Ivsi menghubungi pelanggan yang
ossrate analysis) berhenti
Repeat Purchase 1. Bersedia untuk memanfaatkan
/Penggunaan jasa kembali 46, 47 2
kembali 2. Menjadikan pilihan utama
Pay More/ Bersedia | 1. Selalu mencari infomasi tentang
membayar lebih layanan yang ditawarkan

Lovalitas 2. Bersedia membayar lebih atau 48, 49 2

y. . pemeriksaan tambahan bila
Griffin diperlukan
(2005) | Advocate/ _ .
merekomendasikan Bersedia merekomendasi kepada 50 1
. keluaraga atau teman.
kepada orang lain
Retention/
menunjukan Beru§aha mencega_lh mereka 51 1
beralih ke kompetitor.
kekebalan
Jumlah | 51
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Lampiran 5. Angket Uji Coba Penelitian

ANGKET UJI COBA PENELITIAN
Kepada:
Yth. Bapak/ Ibu/ Saudara
Pelanggan Fitness Center
di Yogyakarta
Dengan hormat,

Dengan segala kerendahan hati, perkenenkanlah saya pada kesempatan ini
memohon kepada bapak/ ibu/ saudara untuk sejenak meluangkan waktu untuk
berkenan mengisi kuesioner penelitian saya yang mengambil judul “Pengaruh
Marketing Mix, Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas
Pelanggan Fitness Center di Daerah Istimewa Yogyakarta”. Adapun tujuan
penelitian ini untuk mengetahui seberapa besar Pengaruh Marketing Mix, Kualitas
Layanan, Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan Fitness Center di
Daerah Istimewa Yogyakarta. Besar harapan saya, bapak/ ibu/ saudara dapat
mengisi kuisioner ini sesuai dengan kenyataan yang ada.

Atas waktu dan kesediaan untuk mengisi kuesioner ini saya ucapkan terimakasih.

Yogyakarta,  April 2022

Peneliti

Martono

140



Lanjutan Lampiran 5

Pengaruh Marketing Mix, Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas

Angket Uji Coba Penelitian

Pelanggan Fitness Center di Daerah Istimewa Yogyakarta

A. ldentitas Responden

Nama

Jenis Kelamin

Usia

Pekerjaaan

Nama tempat fitness
Lama Berlangganan

B. Petunjuk Pengisian

1. Bacalah setiap butir pernyataan dengan saksama.

Bulan/Tahun (*coret salah satu)

2. Berilah tanda check list ( V) pada salah satu jawaban yang sesuai dengan

tanggapan Bapak/Ibu/Saudara pada kolom yang disediakan.

SS : Sangat Setuju
S . Setuju
TS : Tidak Setuju
STS . Sangat Tidak Setuju
Contoh:
No Pernyataan SS TS STS
1 Parkir di lingkungan fitness center

mudah
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Lanjutan Lampiran 5

No

Pernyataan

SS

TS

STS

Marketing Mix (X1)

a. Produk (Product)

1 | Fitness center menawarkan program latihan sesuai
kebutuhan

2 | Fitness center memiliki alat-alat yang lengkap

3 | Fitness center memiliki program latihan yang baik

b. Harga (Price)

4 | Harga yang ditawarkan fitness center sesuai dengan
kualitas layanan

5 | Mudah dalam melakukan pembayaran di fitness center

6 | Harga yang ditawarkan fitness center terjangkau

c. Tempat (Place)

7 | Letak fitness center strategis

8 | Akses menuju ke tempat fitness center mudah
dijangkau

9 | Fitness center memiliki tidak memiliki ruangan yang
aman dan nyaman

d. Promosi (Promotion)

10

Promosi yang diberikan sangat jelas dan mudah
dipahami

11

Kualitas Fitness center sesuai dengan iklan/promosi

yang disampaikan

12 | Saya tertarik dengan promosi yang dilakukan
e. Proses (Process)

13 | Proses pendaftaran menjadi member mudah

14 | Karyawan cekatan dalam pelayanan

15 | Karyawan cepat tanggap terhadap keluhan member
f. Karyawan (People)

16 | Sikap karyawan ramah dan sopan
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17 | Karyawan cekatan dalam pelayanan
18 | Karyawan berpenampilan bersih dan rapi
g. Bukti Fisik (Physical Evidence) SS TS STS
19 | Memiliki ruang ganti dan ruang tunggu
20 | Memiliki alat yang lengkap
21 | Kebersihan terjaga dengan baik

KUALITAS PELAYANAN (X2)

a. Bukti langsung (Tangibles)

22 | Fitness center memiliki gedung yang kokoh

23 | Ruang latihan yang luas dan nyaman

24 | Fitness center memiliki ruang ganti dan toilet bersih

b. Keadaan (Reliability)

25 | Jam buka dan tutup fitness center tepat waktu

26 | Kedisiplinan karyawan fitness center baik

27 | Pelayanan karyawan terhadap pelanggan baik

c. Daya tanggap (Responsiveness)

28 | Keluhan pelanggan direspon dengan cepat

29 | Reaksi cepat terhadap pelanggan yang membutuhkan
layanan atau bantuan

30 | Respon cepat terhadap kesulitan pelanggan

d. Jaminan (Assurance)

31 | Karyawan berkompeten dalam bidangnya

32 | Jaminan keamanan barang

33 | Jaminan keamanan di tempat parkir

e. Kemudahan (Emphaty)

34 | Akses tempat parkir fitness center mudah

35 | Mudah dalam mendapatkan informasi yang dibutuhkan
36 | Mudah dalam melakukan pembayaran
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KEPUASAN PELANGGAN (2)

a. Sistem keluhan dan saran
37 | Pihak fitness center memahami keluhan pelanggan
38 | Karyawan sigap terhadap keluhan pelanggan
39 | Fitness center menyediakan kotak kritik dan saran
40 | Manajemen menindaklanjuti kritik dan saran
b. Survei kepuasan pelanggan SS TS STS
41 | Pelanggan puas terhadap peralatan yang lengkap
42 | Pelanggan puas terhadap kesigapan staff
43 | Kinerja staff atau instruktur selalu disiplin
44 | Pelanggan diberi hak untuk memberikan penilaian
tentang pelayanan di fitness center
c. Analisis kehilangan pelanggan
45 | Staff selalu menyapa member atau pelanggan
46 | Komunikasi dengan staff selalu terjalin dengan baik
47 | Keramahan staff kurang baik
48 | Pihak fitness center pernah menghubungi pelanggan

yang berhenti berlangganan

LOYALITAS (Y)

49

Saya puas dengan pelayanan yang diberikan

50

Saya akan kembali latihan disini

51

Saya akan menjadi pelanggan tetap disini

52

Layanan tidak sesuai kebutuhan yang saya inginkan

53

Saya merasakan manfaat dari pelayanan disini

54

Saya merekomendasikan kualitas layanan disini

55

Saya percayakan semua program pada fitness center ini
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Lampiran 6. Angket Penelitian

ANGKET PENELITIAN
Kepada:
Yth. Bapak/ Ibu/ Saudara
Pelanggan Fitness Center
di Yogyakarta
Dengan hormat,

Dengan segala kerendahan hati, perkenenkanlah saya pada kesempatan ini
memohon kepada bapak/ ibu/ saudara untuk sejenak meluangkan waktu untuk
berkenan mengisi kuesioner penelitian saya yang mengambil judul “Pengaruh
Marketing Mix, Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas
Pelanggan Fitness Center di Daerah Istimewa Yogyakarta”. Adapun tujuan
penelitian ini untuk mengetahui seberapa besar Pengaruh Marketing Mix, Kualitas
Layanan, Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan Fitness Center di
Daerah Istimewa Yogyakarta. Besar harapan saya, bapak/ ibu/ saudara dapat
mengisi kuisioner ini sesuai dengan kenyataan yang ada.

Atas waktu dan kesediaan untuk mengisi kuesioner ini saya ucapkan terimakasih.

Yogyakarta,  April 2022

Peneliti

Martono
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Lanjutan Lampiran 6

Pengaruh Marketing Mix, Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas

A

Angket Penelitian

Pelanggan Fitness Center di Daerah Istimewa Yogyakarta

Identitas Responden

Nama

Jenis Kelamin

Usia

Pekerjaaan

Nama tempat fitness
Lama Berlangganan

B. Petunjuk Pengisian

1. Bacalah setiap butir pernyataan dengan saksama.

Bulan/Tahun (*coret salah satu)

2. Berilah tanda check list (V') pada salah satu jawaban yang sesuai dengan

tanggapan Bapak/Ibu/Saudara pada kolom yang disediakan.

SS : Sangat Setuju
S : Setuju
TS : Tidak Setuju

STS : Sangat Tidak Setuju

Contoh:

No

Pernyataan

SS

TS

STS

1

Parkir di lingkungan fitness center

mudah
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Lanjutan Lampiran 6

No

Pernyataan

SS

TS

STS

Marketing Mix (X1)

a. Produk (Product)

1 | Fitness center menawarkan program latihan sesuai
kebutuhan

2 | Fitness center memiliki alat-alat yang lengkap

3 | Fitness center memiliki program latihan yang baik

b. Harga (Price)

4 | Harga yang ditawarkan fitness center sesuai dengan
kualitas layanan
5 | Harga yang ditawarkan fitness center terjangkau

c. Tempat (Place)

6 | Letak fitness center strategis

7 | Akses menuju ke tempat fitness center mudah
dijangkau

8 | Fitness center memiliki tidak memiliki ruangan yang

aman dan nyaman

d. Promosi (Promotion)

9 | Promosi yang diberikan sangat jelas dan mudah
dipahami

10 | Saya tertarik dengan promosi yang dilakukan
e. Proses (Process)

11 | Proses pendaftaran menjadi member mudah

12 | Karyawan cekatan dalam pelayanan

13 | Karyawan cepat tanggap terhadap keluhan member
f. Karyawan (People)

14 | Sikap karyawan ramah dan sopan

15 | Karyawan cekatan dalam pelayanan

16 | Karyawan berpenampilan bersih dan rapi
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g. Bukti Fisik (Physical Evidence)

17

Memiliki ruang ganti dan ruang tunggu

18

Memiliki alat yang lengkap

19

Kebersihan terjaga dengan baik

KUALITAS PELAYANAN (X2)

SS

TS

STS

a. Bukti langsung (Tangibles)

20

Fitness center memiliki gedung yang kokoh

21

Ruang latihan yang luas dan nyaman

22

Fitness center memiliki ruang ganti dan toilet bersih

b. Keadaan (Reliability)

23

Jam buka dan tutup fitness center tepat waktu

24

Kedisiplinan karyawan fitness center baik

25

Pelayanan karyawan terhadap pelanggan baik

c. Daya tanggap (Responsiveness)

26

Keluhan pelanggan direspon dengan cepat

27

Reaksi cepat terhadap pelanggan yang membutuhkan
layanan atau bantuan

28

Respon cepat terhadap kesulitan pelanggan

d. Jaminan (Assurance)

29

Karyawan berkompeten dalam bidangnya

30

Jaminan keamanan barang

31

Jaminan keamanan di tempat parkir

e. Kemudahan (Emphaty)

32

Akses tempat parkir fitness center mudah

33

Mudah dalam mendapatkan informasi yang dibutuhkan

34

Mudah dalam melakukan pembayaran

KEPUASAN PELANGGAN (2)

a. Sistem keluhan dan saran

35

Pihak fitness center memahami keluhan pelanggan

36

Karyawan sigap terhadap keluhan pelanggan
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37 | Fitness center menyediakan kotak kritik dan saran

38 | Manajemen menindaklanjuti kritik dan saran

b. Survei kepuasan pelanggan SS TS STS
39 | Pelanggan puas terhadap peralatan yang lengkap

40

Pelanggan puas terhadap kesigapan staff

41

Kinerja staff atau instruktur selalu disiplin

C.

Analisis kehilangan pelanggan

42

Staff selalu menyapa member atau pelanggan

43

Komunikasi dengan staff selalu terjalin dengan baik

44

Keramahan staff kurang baik

45

Pihak fitness center pernah menghubungi pelanggan
yang berhenti berlangganan

LOYALITAS (Y)

46

Saya puas dengan pelayanan yang diberikan

47

Saya akan kembali latihan disini

48

Saya akan menjadi pelanggan tetap disini

49

Saya merasakan manfaat dari pelayanan disini

50

Saya merekomendasikan kualitas layanan disini

51

Saya percayakan semua program pada fitness center ini
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Lampiran 7. Hasil Uji Validitas

Standardized Regression Weights

Estimate
KN <--- MM .506
KN <--- KL .393
LO <--- MM 157
LO <--- KL 134
LO <--- KN .642
MM1 <-- MM .821
MM2 <--- MM .838
MM3 <--- MM .837
MM4 <--- MM .842
MM5 <--- MM .824
MM6 <--- MM .843
MM7 <--- MM .844
MM8 <--- MM .825
MM9 <--- MM .834
MM10 <--- MM .826
MM11l <--- MM .825
MM12 <--- MM .847
MM13 <--- MM .834
MM14 <--- MM .835
MM15 <--- MM .836
MM16 <--- MM .867
MM17 <--- MM .832
MM18 <--- MM .840
MM19 <--- MM .821
KL1 <--- KL .800
KL2 <--- KL 794
KL3 <--- KL 797
KL4 <-- KL 178
KL5 <--- KL 797
KL6 <-- KL .815
KL7 <--- KL 72
KL8 <--- KL .828
KL9 <--- KL .801
KL10 <--- KL .822
KL11 <--- KL .815
KL12 <--- KL .786
KL13 <--- KL .812
KL14 <--- KL . 843
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Lanjutan Lampiran 7

Estimate
KL15 <--- KL 792
KN1 <--- KN .780
KN2 <--- KN .843
KN3 <--- KN .809
KN4 <--- KN .814
KN5 <--- KN .835
KN6 <--- KN .840
KN7 <--- KN .807
KN8 <--- KN .868
KN9 <--- KN .828
KN10 <--- KN .832
KN11 <--- KN .864
LO1 <-- LO .765
LO2 <-- LO .793
LO3 <-- LO .799
LO4 <--- LO .827
LO5 <-- LO .821
LO6 <--- LO .826
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Lampiran 8. Hasil Uji Reliabilitas

Standardized Regression Weights

Variabel CR AVE
Mix Marketing 0,978 0,698
Kualitas Layanan 0,965 0,646
Kepuasan Pelanggan 0,960 0,688
Loyalitas Pelanggan 0,917 0,649
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Lampiran 9. Surat 1zin Penelitan Fitness Center

SURAT KETERANGAN
Saya yang berfanda tangan di bawah v

Nama - Ramadbont Apnivanto, M.Pd, ATFO
Jabatan : Manajer, Lembah Fitness Group
Menerangkan dengan, sesungguhnya bahwa

Nama - Martono

NIM - 20708261002

Program Sy - Ilmu Keolahragaan - 83

Perguman Tinggi - Universitas Negen Yogyakarta

Telah melakukan penelitian dengan judyl “Pengamh Marketing Mix dan Kualitas Layanan terhadap
Lovalitas dengan Yanabel Tnicrvening Kepuasan Pelangean Fiiness Cenfer di Daerah Istimewa
Yogyakarta™.

Yogyakarta, 15 Jum 2022
Manajer Lembah Fitness Group
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Lanjutan Lampiran 9

SURAT KETERANGAN
Saya yang bertanda tangan di bawah, 1t

Nama - Sukivong,

Jabatan : Owner Pandek, Fitness Center

MNama - Martono

NIM - 20708261002

Program Studi - lmn Keolabragaan - 53
Pergumuan Tinggi : Universitas Negen Yogyakarta

Telah melakukan penelitian dengan judul. “Pengamh Marketing Mix dan Kualitas Layanan terhadap
Lovyalitas dengan Variahel Infervening Kepuasan Pelanggan Fitness Center di Daerah Istimewa

Yogyakarta™.
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Yogyakarta, 25 Mei 2022
Chwher Pondok, Fitness Center
/'I

{

Ia

(Sukiyonn, )



Lanjutan Lampiran 9

SURAT KETERANGAN
Saya yang bertanda tangan di bawah iy

Nama - Hante Supaban

Jabatan : Owner Gading Fitness Center

MNama - Martono

NIM - 20708261002

Program Studs. - llmn Keolabragaan - 83

Perzuruan Tinggi : Universitas Negeri Yogyvakarta

Telah melakukan penelitian dengan judul, “Pengamuh Marketing Miv dan Kualitas Lavanan terhadap

Lovalitas dengan Variahel nisrvening Eepuasan Pelapggan Fitmess Cenfer di Daerah [stimewa
Yogyakarta™.

Yogyakarta, 25 Mei 2022
Owner Gading Fitness Center

W)r/r.r

(Hanto Sppahan )
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Lanjutan Lampiran 9

SURAT KETERANGAN
Saya yang bertanda tangan di hawah oy

Nama - Akto Nugraha

Jahatan - Manaier Eurnia Jaya Fitmess Center
Nama : Martono

NIM - 20708261002

Program $fudi - Imp Beolabragaan - S3
Pergnmian Tinggi : Universitas Negeri Yogyakarta

Telah melakukan penglitian dengan judul “Pengamih Marketing Mix dan Kualitas Layvanan terhadap

Lovalitas dengan Natiabel Infervening Eepuasan Pelanggan Fitness Center di Daerah Istimewa
Yogyakarta™.

Yogyakarta, 26 Me1 2022
Manajer, Kurnia Jaya Fitrness Center

CAkto Nugraha )
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Lanjutan Lampiran 9

SURAT KETERANGAN
Saya yang bertanda tangan, di hawah

Nama - Indri Winarm,

Jabatan : Manaisr, Nugnka Fitness Center
MNama - Martono

NIM - 20708261002

Program Sudy - llmp Keolabragaan - S3
Perguman Tinggi - Universitas Negert Yogyakarta

Telah melakukan pensbitian dengan judul “Pengaruh Adarketing Miv dan Kualitas Lavanan terhadap

Lovalitas dengan Yariahel fnrervening Eepuasan Pelangean Fitness Center di Daerah [stimewa
Yogyakarta™.

Yogyakarta, 21 Mei 2022
Manajer Virenka Fitness Center
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Lanjutan Lampiran 9

SURAT KETERANGAN
Saya yang bertanda tangan di hawah

Nama - Erfan Rostaman, SE.

Jabatan : Manaier PDN Fitness Center

Nama - Martono

NIV - 20708261002

Program Stud - Umy Keolabragaan - S3
Perguman Tinggi : Universitas Negen Yogyakarta

Telah melakukan peneliftan dengan judul “Pengah Marfketing Mix dan Kualitas Layanan terhadap

Lovalitas dengan Yariahel [mfervening Kepuasan Pelanggan Fitness Center di Daerah Istimewa
Yogyakarta™.

Yogyakarta, 29 Me1 2022
Manaier PDN Fitness Center

(Exfan Rostaman, SE.)
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Lanjutan Lampiran 9

SURAT KETERANGAN
Saya yang bertanda tangan di bawah iy,

Nama - Herlambang

Jahatan - Owner Mail Fitness Center

MNama - Martono

NIM - 20708261002

Program Smd1 - Ilmu Keolabragaan - 83

Perzuman Tinggi : Universitas Negen Yogyvakarta

Telah melakukan peneliian dengan judul “Pengamh Marketing Mix dan Kualitas Layanan terhadap

Lovalitas dengan Wariahel Tntervening Kepuasan Pelanggan Fitness Cenfer di Daerah Istimewa
Yogyakarta™.

Yogyakarta, 23 Me1 2022
Owner Mail Fitness Center

Yo

(Herlambang )

159



Lanjutan Lampiran 9

SURAT KETERANGAN
Saya yang bertanda tangan di bawah wny

Nama - Jaka Aliv Fanissya

Jabatan : Manajer, Celebrity Fitness Yogyakarta
Nama - Martono

NIM - 20708261002

Program Studi - [lmnp Keolahragaan - 83
Pergumuan Tinggi : Universitas Negen Yogyakarta

Telah melakukan penclitian dengan, judul, “Pengamh Marketing Mix dan Kualitas Layanan terhadap

Lovalitas dengan Vanahel Tmiervening Kepuasan Pelanggan Fitness Center di Daerah Istimewa
Yogyakarta™.

Yogyakarta, 8 Jupj 2022
Manajer, Celebrity Fimmess Yogyakarta

N

(Taka Al Fanssya)

160



Lampiran 10. Surat Permohonan Validasi Instrumen

EEMENTERIAN PENDIDIKAN, KEBUDAYAAN,
RISET, DAN TEKNOLOGI
UNIVERSITAS NEGERI YOGYAKARTA
FAKULTAS ILMU KEOLAHRAGAAN
Jalan Colombo Nomor 1 Yogyakarta 55281
Telepon (0274) 513002, 586168 Fax. (0274) 513092
Laman: filk uny.ac.id Email: humas fik@umy ac.id
Nomor : B/3 34/TUN34 16/ENM.07/2022 5 April 2022

Lamp. :-
Hal :Permohonan Validasi

Yth. Bapak/Thu/Sdr:
Dr. Lilia Pasca Riani, 5.E., 8.T., M.Sc.
di tempat

Dengan hormat, kami mohon Bapak/Tbu/Sdr bersedia menjadi Validator Materi bagi

mahasiswa:

Nama - Martono
NI 20708261002
Prodi . 5-3 Ilmu Keolahragaan

Pembimbing 1 : Prof. Dr. Wawan 5. Suherman_ M Ed.

Pembimbing 2 : Dr. Sigit Nugroho, M.Or.

Tudul : Pengaruh Marketing Mix dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan dan
Lovalitas Pelanggan Fithess Center di Daerah Istimewa Yogyakarta

Eami sangat mengharapkan Bapak/Tou/Sdr dapat mengembalikan hasil validasi paling lambat
2 (dua) minggu. Atas perkenan dan kerja samanva kami ucapkan terimakasih.

idang Akademik dan Kerja Sama,

r. Yudik Prasetyo, M. Ees.
19820815 200501 1 002
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Lanjutan Lampiran 10

EKEMENTERIAN PENDIDIKAN, KEBUDAYAAN,
RISET, DAN TEKNOLOGI
UNIVERSITAS NEGERI YOGYAKARTA
FAKULTAS ILMU KEOLAHRAGAAN
Jalan Colombo Nomor 1 Yogyakarta 55281
Telepon (0274) 313092, 586168 Fax. (0274) 513092
Laman: fik wny.acid Email: humas fil@umy ac.id
Nomeor : B/3.83/UN34 16/ EM.07/2022 5 April 2022

Lamp. : -
Hal  :Permochonan Validasi

Yth Bapak/Thu/Sdr:
Dr. Phil. Eahmatul Irfan, M.T.
di tempat

Dengan hormat, kami mohon Bapak/Thu/Sdr bersedia menjadi Validator Instrumen bagi

mahasiswa:

Nama : Martono

NIM 20708261002

Prodi . 5-3 llmu Eeolahragaan

Pembimbing 1 : Prof Dr. Wawan 5. Suherman, M. Ed.

Pembimbing 2 : Dr. Sigit Nugroho, M.Or.

Judul : Pengaruh Marketing Mix dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan dan
Lovalitas Pelanggan Fitness Center di Daerah Istimewa Yogyakarta

EKami sangat mengharapkan Bapak Thu/Sdr dapat mengembalikan hasil validasi paling lambat

2 (dua) minggu. Atas perkenan dan kerja samanya kami ucapkan terimakasih.

Wakil Dekan
idang Akademik dan Kerja Sama,

r. Yudik Prasetyo, M.Ees.
(19820815 200501 1 002
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Lanjutan Lampiran 10

KEMENTERIAN PENDIDIKAN  KEBUDAYAAN,
RISET, DAN TEKNOLOGI
UNIVERSITAS NEGERI YOGYAKARTA
FAKULTAS ILMU KEOLAHRAGAAN
Jalan Colombo Nomor 1 Yogyakarta 55281
Telepon (0274) 513092, 586168 Fax. (0274) 513092
Laman: fik uny.ac.id Email: humas fik@umy.ac.id
Nomor : B/3 85TUN34 16/EM.07/2022 5 April 2022

Lamp. : -
Hal  : Permochonan Validasi

Yth. Bapak/Thu/Sdr:
Dr. Yudik Prasetvo, M.Kes.
di tempat

Dengan hormat, kami mohon Bapak/Thu/Sdr bersedia menjadi Validator Instrumen bagi

mahasisiva:

Nama - Martono

NIM 20708261002

Prodi 2 5-3 Ilmu Eeolahragaan

Pembimbing 1 : Prof Dr. Wawan 5. Suherman, M Ed.

Pembimbing 2 : Dr. 5igit Nugroho, M.Or.

Judul : Pengaruh Marketing Mix dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan dan
Lovalitas Pelanggan Fitness Center di Daerah Istimewa Yogyakarta

Kami sangat mengharapkan Bapak/Thu/Sdr dapat mengembalikan hasil validasi paling lambat

2 {dua) minggu. Atas perkenan dan kerja samanva kami ucapkan terimakasih.

Wakil Dekan
idang Akademik dan Kerja Sama,

r. Yudik Prasetyo, M Ees.
(10820815 200501 1 002
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Lanjutan Lampiran 10

EKEMENTERIAN PENDIDIKAN, KEBUDAYAAN,
RISET, DAN TEKNOLOGI
UNIVERSITAS NEGERI YOGYAKARTA

FAKULTAS ILMU KEOLAHRAGAAN
Jalan Colombo Nomor 1 Yogyakarta 35281
Telepon (0274) 513092, 586168 Fax. (0274) 513092
Laman: fik uny.ac.id Email: bumas fiki@umy ac.id
Nomor : B/3 86/UN34 16 EM.07/2022 5 April 2022

Lamp. : -
Hal :Permchonan Validasi

Yth. Bapak/Ibw/Sdr:
Dr. Guntur, M.Pd.
di tempat

Dengan hormat, kami mohon Bapak/Thu/Sdr bersedia menjadi Validator Instrumen bagi

mahasiswa:

Nama : Martono

NIM 20708261002

Prodi 1 5-3 Ilmu Eeolahragaan

Pembimbing 1 : Prof Dr. Wawan 5. Suherman M Ed.

Pembimbing 2 : Dr. Sigit Nugroho, M.Cr.

Tudul - Pengaruh Marketing Mix dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan dan
Lovalitas Pelanggan Fithess Center di Daerah Istimewa Yogyakarta

Eami sangat mengharapkan Bapak/Thu/Sdr dapat mengembalikan hasil validasi paling lambat

2 (dua) minggu. Atas perkenan dan kerja samanya kami ucapkan terimakasih.

Wakil Dekan
tdang Akademik dan Kerja Sama_

r. Yudik Prasetyo, M.Ees.
(19820815 200501 1 002
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Lanjutan Lampiran 10

KEMENTERIAN PENDIDIKAN, EEBUDAYAAN,

RISET, DAN TEKNOLOGI
UNIVERSITAS NEGERI YOGYAKARTA
FAKULTAS ILMU KEOLAHRAGAAN
Jalan Colombo Momor 1| Yogyakarta 55281
Telepon (0274) 313092, 586168 Fax. (0274) 513092
Laman: filk uny.acid Email: humas fik@my ac.id
Nomor: B/3.87/UN34 16/EM.07/2022 5 Apnl 2022

Lamp. : -
Hal  :Permohonan Validasi

¥th. Bapak/Thu/Sdr:
Dr. Sumarjo, M.Kes,
di tempat

Dengan hormat, kami mohon Bapak/Thu/Sdr bersedia menjadi Validator Instrumen bagi

mahasiswa:

Nama : Martono

NIM 20708261002

Prodi : 5-3 Ilmu Eeolahragaan

Pembimbing 1 : Prof Dr. Wawan 5. Suherman, M.Ed.

Pembimbing 2 : Dr. Sigit Nugroho, M.Or.

Tudul : Pengaruh Marketing Mix dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan dan
Lovalitas Pelanggan Fitness Center di Daerah Istimewa Yogyakarta

Eami sangat mengharapkan Bapak/Thu/Sdr dapat mengembalikan hasil validasi paling lambat

2 (dua) minggu. Atas perkenan dan kerja samanya kami ucapkan terimakasih.

Wakil Dekan
idang Akademik dan Kerja Sama,

r. Yudik Prasetyo, M.Kes.
(19820815 200501 1 002
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Lanjutan Lampiran 10

EEMENTERIAN PENDIDIKAN, EEBUDAYAAN,
RISET, DAN TEKNOLOGI
UNIVERSITAS NEGERI YOGYAKARTA
FAKULTAS ILMU KEOLAHRAGAAN
Jalan Colombo Nomor 1 Yopyakarta 55281
Telepon (0274) 513092, 586168 Fax. (0274) 513092
Laman: fik uny.acid Email: bumas filk@umy ac id
Nomor: B/3 88TUN34 16EM.07/2022 3 April 2022

Lamp. : -
Hal :Permohonan Validasi

Yth. Bapak/Thu/Sdr:
Dr. Cerika Rismavanthi, N.Or.
di tempat

Dengan hormat, kami mohon Bapak/Thu/Sdr bersedia menjadi Validator Instrumen bagi

mahasizwa:

Nama : Martono

NIM 20708261002

Prodi 2 5-3 [lmu Keolahragaan

Pembimbing 1 : Prof Dr. Wawan 5. Suherman, M.Ed.

Pembimbing 2 : Dr. Sigit Nugroho, M.Or.

Judul - Pengaruh Marketing Mix dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan dan
Lovalitas Pelanggan Fitness Center di Daerah Istimewa Yogyakarta

Kami sangat mengharapkan Bapak/Thu/Sdr dapat mengembalikan hasil validasi paling lambat

2 (dua) minggu. Atas perkenan dan kerja samanva kami ucapkan terimakasth.

Wakil Dekan
idang Akademik dan Kerja Sama,

r. Yudik Prasetyo, M Ees.
(19820815 200501 1 002

166



Lanjutan Lampiran 10

KEMENTERIAN PENDIDIEAN, EEBUDAYAAN,
RISET, DAN TEKNOLOGI
UNIVERSITAS NEGERI YOGYAEKARTA
FAKULTAS ILMU KEOLAHRAGAAN
Jalan Colombo Momor 1 Yopyakarta 55281
Telepon (0274) 513092, 586168 Fax. (0274) 513092
Laman: fik uny.acid Email: bumas fik@umy. ac.id
Nomor : B/3 80UN34 16/EM.07/2022 5 April 2022

Lamp. : -
Hal  : Permohonan Validasi

Yth. BapaloTou/Sdr:
Dr. Sulistiyono, M.Pd.
di tempat

Dengan hormat, kami mohon Bapak/Tbu/Sdr bersedia menjadi Validator Materi bagi

mahasizwa:

Nama : Martono

NIM 20708261002

Prodi : 5-3 Ilmu Keolahragaan

Pembimbing 1 : Prof Dr. Wawan 5. Suherman M Ed.

Pembimbing 2 - Dr. Sigit Nugroho, M.Or.

Judul : Pengaruh Marketing Mix dan Kualitas Layanan terhadap Eepuasan dan
Lovalitas Pelanggan Fitness Center di Daerah Istimewa Yogyakarta

Eami sangat mengharapkan Bapak/Thu/Sdr dapat mengembalikan hasil validasi paling lambat

2 (dua) minggu. Atas perkenan dan kerja samanya kami ucapkan terimakasth.

Wakil Dekan
idang Akademik dan Kerja Sama,

r. Yudik Prasetyo, M Kes.
(19820815 200501 1002
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Lampiran 11. Surat Keterangan Validasi Ahli

KEMENTERIAN PENDIDIKAN, KEBUDAYAAN,
RISET, DAN TEKNOLOGI
UNIVERSITAS NEGERI YOGYAKARTA

FAKULTAS ILMU KEOLAHRAGAAN

Jalan Colombo Nomor 1 Yogyakarta 55281, Telepon (0274) 513092, 586168
Fax, (0274) 513092 Laman: fik.uny.ac.id Email: humas_fik@uny.ac.id

SURAT KETERANGAN VALIDASI

Yang bertanda tangan dibawah ini:
Nama : Dr. Lilia Pasca Riani, S.E., S.T., M.Sc.
Jabatan/Pekerjaan  : Dosen
Instansi Asal : UNY

Menyatakan bahwa instrumen penelitian dengan judul:
Pengaruh Marketing Mix dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan
Fitness Center di Daerah Istimewa Yogyakarta

Nama : Martono

NIM : 20708261002

Prodi : §-3 llmu Keolahragaan
(sudah siap/belum siap)* dipergunakan untuk penelitian dengan menambahkan beberapa saran
sebagai berikut:

1 % }??"'gfﬂ/‘: ﬁan—'@ ...........................................

- SRRSO 300 L2 SRR I B

Demikian surat keterangan ini kami buat untuk dapat dipergunakan sebagaimana mestinya.

Yogyakarts, .. /$. Apeil. 2a 2.2
Validator,

N

Dr. Lilia Pasca Riani, SE ST, M.Sc.
NIP 19850418 201903 2 010
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Lanjutan Lampiran 11

KEMENTERIAN PENDIDIKAN, KEBUDAYAAN,
RISET, DAN TEKNOLOGI
UNIVERSITAS NEGERI YOGYAKARTA

FAKULTAS ILMU KEOLAHRAGAAN

Jalan Colombo Nomor | Yogyakarta 55281, Telepon (0274) 513092, 586168
Fax. (0274) 513092 Laman: fik.uny.acid Email: humas_fik@uny.ac.id

SURAT KETERANGAN VALIDASI

Yang bertanda tangan dibawah ini:
MNama : Dr. Phil. Rahmatul Irfan, M.T.
Jabatan/Pekerjaan  : Dosen
Instansi Asal :UNY

Menyatakan bahwa instrumen penelitian dengan judul:
Pengaruh Marketing Mix dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan
Fitness Center di Daerah Istimewa Yogyakarta

dari mahasiswa:

Mama : Martono

NIM : 20708261002

Prodi : -3 Tlmu Keolahragaan
(sudah siap/belus-siap)* dipergunakan untuk penelitian dengan menambahkan beberapa saran
sehagai berikut:

B {“mfﬂﬂﬁﬂ?%—- ..... Mﬂh—ﬁb@

Demikian surat keterangan ini kami buat untuk dapat dipergunakan scbhagaimana mestinya.

Yogyakarta, b Dorsf  R0sd—
Validator,
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Lanjutan Lampiran 11

KEMENTERIAN PENDIDIKAN, KEBUDAYAAN,
RISET, DAN TEKNOLOGI
UNIVERSITAS NEGERI YOGYAKARTA
FAKULTAS ILMU KEOLAHRAGAAN

Jalan Colombo Nomor | Yogyakarta 55281, Telepon (0274) 513092, 586168
Fax. (0274) 513092 Laman: fik.uny.ac.id Email: humas_fik@uny.ac.id

_— e

SURAT KETERANGAN VALIDASI

Yang bertanda tangan dibawah ini:
Nama : Dr. Guntur, M.Pd.
Jabatan/Pekerjsan  : Dosen
Instansi Asal : UNY

Menyatakan bahwa instrumen penelitian dengan judul:

Pengaruh Marketing Mix dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan
Fitness Center di Daerah Istimewa Yogyakarta

dari mahasiswa:

Nama : Martono

NIM : 20708261002

Prodi : §-3 llmu Keolahragaan
(sudah sinp/@p)' dipergunakan untuk penelitian dengan menambahkan beberapa saran
sebagai berikut:

1 _Cosrtain WS lehn— "Lﬂ‘ dhemn e\a\)‘ﬁv‘ lj

o/ ateed
2.

Demikian surat keterangan ini kami buat untuk dapat dipergunakan sebagaimana mestinya.

zogym LEoccl Lear
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Lanjutan Lampiran 11

KEMENTERIAN PENDIDIKAN, KEBUDAYAAN,
RISET, DAN TEKNOLOGI
UNIVERSITAS NEGERI YOGYAKARTA
FAKULTAS ILMU KEOLAHRAGAAN
Jalan Colombo Nomor | Yogyakarta 55281, Telepon (0274) 513092, 586168
Fax. (0274) 513092 Laman: fik.uny.ac.id Email: humas_fik@uny.ac.id
e

SURAT KETERANGAN VALIDASI

Yang bertanda tangan dibawah ini:
Nama : Dr. Yudik Prasetyo, M.Kes.
Jabatan/Pekerjaan  : Dosen
Instansi Asal : UNY

Menyatakan bahwa instrumen penelitian dengan judul:

Pengaruh Marketing Mix dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan
Fitness Center di Daerah Istimewa Yogyakarta

dari mahasiswa:

Nama : Martono

NIM : 20708261002

Prodi : §-3 llmu Keolahragaan
(sudah siap/belusm-siep)* dipergunakan untuk penclitian dengan menambahkan beberapa saran
sebagai berikut:

wire] d qlom__pivajSim_axq

...............................

2. fada.. b ngfmprnmou'%lmbada £ diteka

1. Bwkic.egati.. daci. nwmwnhmmfﬁgwwbﬂ

Demikian surat keterangan ini kami buat untuk dapat dipergunakan sebagaimana mestinya.

Yogyakarta, . 8. Aaci/. 2222,
Validator, ﬂ,\n

s

Dr. Yudik Prasetyo, M.Kes.
NIP 19820815 200501 1 002
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Lanjutan Lampiran 11

KEMENTERIAN PENDIDIKAN, KEBUDAYAAN,
RISET, DAN TEKNOLOGI
UNIVERSITAS NEGERI YOGYAKARTA

FAKULTAS ILMU KEOLAHRAGAAN

Jalan Colombo Nomor 1 Yogyakarta 55281, Telepon (0274) 513092, 586168

Fax. (0274) 513092 Laman: fik.uny.ac.id Email: humas_fik@uny.ac.id
—====—=’—-

SURAT KETERANGAN VALIDASI

Yang bertanda tangan dibawah ini:
Nama : Dr. Sumarjo, M.Kes.
Jabatan/Pekerjaan  : Dosen
Instansi Asal : UNY

Menyatakan bahwa instrumen penclitian dengan judul:
Pengaruh Marketing Mix dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan
Fitness Center di Daerah Istimewa Yogyakarta

dari mahasiswa:

Nama : Martono

NIM : 20708261002

Prodi : -3 Ilmu Keolahragaan
(sudah siap/beluss-siap)* dipergunakan untuk penelitian dengan menambahkan beberapa saran
sebagai berikut:

1. Peaefren. fiadonast... LELRLS. 2

2 ok femte.. o Al Bery bt N N

Demikian surat keterangan ini kami buat untuk dapat dipergunakan sebagaimana mestinya.

Yogyakarta, /2. fpcil. o2t
Validator,

A

Dr, Sumarjo, M.Kes.
NIP 19631217 199001 1 002
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Lanjutan Lampiran 11

KEMENTERIAN PENDIDIKAN, KEBUDAYAAN,
RISET, DAN TEKNOLOGI
UNIVERSITAS NEGERI YOGYAKARTA
FAKULTAS ILMU KEOLAHRAGAAN
Jalan Colombo Nomor | Yogyakarta 55281, Telepon (0274) 513092, 586168
Fax. (0274) 513092 Laman: fik.uny.ac.id Email: humas_fik@uny.ac.id
S ———————— e SSEERRRRRRRRRRRNNS,

SURAT KETERANGAN VALIDASI

Yang bertanda tangan dibawah ini:
Nama : Dr. Sulistiyono, M.Pd.
Jabatan/Pekerjaan @ Dosen
Instansi Asal : UNY

Menyatakan bahwa instrumen penelitian dengan judul:
Pengaruh Marketing Mix dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan
Fitness Center di Daerah Istimewa Yogyakarta

Nama : Martono

NIM : 20708261002

Prodi : S-3 Iimu Keolahragaan
(sudah siap/belum siap)* dipergunakan untuk penelitian dengan menambahkan beberapa saran
scbagai berikut:

1. /lea-fp:rn?m n.!'cém..(a’m%m_y

2 Jeaborn ... Lingimm e Pt 2 clles

Demikian surat keterangan ini kami buat untuk dapat dipergunakan sebagaimana mestinya,

Yogyakarta, 2. /A0l 2020
Validator

Dr. Sulistiyono, M.Pd.
NIP 19761212 200812 1 001
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Lanjutan Lampiran 11

KEMENTERIAN PENDIDIKAN, KEBUDAYAAN,
RISET, DAN TEKNOLOGI
UNIVERSITAS NEGERI YOGYAKARTA
FAKULTAS ILMU KEOLAHRAGAAN
Jalan Colombo Nomor 1 Yogyakarta 55281, Telepon (0274) 513092, 586168
Fax. (0274) 513092 Laman: fik.uny.ac.id Email: humas_fik@uny.ac.id

Pre———S————— S ————— ]

SURAT KETERANGAN VALIDASI

Yang bertanda tangan dibawah ini:

Nama : Dr. Cerika Rismayanthi, M.Or.
Jabatan/Pekerjaan  : Dosen
Instansi Asal : UNY

Menyatakan bahwa instrumen penelitian dengan judul:
Pengaruh Marketing Mix dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan
Fitness Center di Dacrah Istimewa Yogyakarta

dari mahasiswa:
Nama : Martono
NIM : 20708261002
._Pn_)di : §-3 llmu Keolahragaan

@WMV)‘ dipergunakan untuk penelitian dengan menambahkan beberapa saran
i berikut:

L cermmak fembak foan /[ Cufie tre gt tarulian

Demikian surat keterangan ini kami buat untuk dapat dipergunakan sebagaimana mestinya.

Ymﬂklﬂl. \2 A(ﬂ\. 2022
Validator,\*
Y \/

Dr, Cerika Rismayanthi, M.Or,

NIP 19830127 200604 2 001
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Lampiran 12. Jumlah Member Fitness Center di Daerah Istimewa Yogyakarta

Kabupaten Jumlah Member

HSC UNY Fitness Center

1200
1000
80 — ——B91+ —

600 — ——f — @ — Jumlah
a0 L Member

00 0
0

2019 2020 2021

Lembah Fitness UGM

1050 - ggg
1000
Sleman 950
900 874 H Jumlah
850 Member
800
750

2019 2020 2021

Lembah Fitness Tajem

520 512

499
500
480 W Jumlah
260 Member
440

2019 2020 2021

Celebrity Fitness Lippo
Mall Jogja
1500 1235 1121
Kota Yogyakarta wo B w0
so0 L Jumlah
Member
0

2019 2020 2021

Lembah Fitness Wojo

642
B I 600
382
antu 400 u Jumlah
200 Member

2019 2020 2021
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Lanjutan Lampiran 12

Virenka Fitness Center

2500 , 2:310
2.000
1.500
1.000
500
0

2.009

o Jurnlah
Member

2018 2020 2021

Kulon Progo

PDN Fitness Center

600 509 538
447
400
u Jumlah
200 Member
0

2019 2020 2021

Gunungkidul

Mail Fitness Center

150
102
100 - —
Jumlah
50 ——— 28— — Member
o
0 1
2019 2020 2021
Kurnia Jaya Fitness Center
210 204
200 —
180 — —— 174 Jumlah
70 — — 1 — Member
%0 — @ —
150

2019 2020 2021

Pondok Fitness Center

150
100 105
100
50 H Jumlah
50 Member
0

2019 2020 2021

Gading Fitness Center

26 25

24

22 W Jumlah
20 Member

18
2019 2020 2021
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Lampiran 13. Uji Normalitas

Assesment of normality (Group number 1)

Variable min max skew c.r. kurtosis C.I.
LO6 1.000 4.000 -.334 -2.478 -577 -2.138
LO5 1.000 4.000 -.440 -3.261 -375 -1.392
LO4 1.000 4.000 -.331 -2.455 -732 -2.713
LO3 1.000 4.000 -.393 -2.913 -.338 -1.255
LO2 1.000 4.000 -.440 -3.263 -500 -1.853
LO1 1.000 4.000 -.315 -2.340 -546 -2.023
KN11 1.000 4.000 -508 -3.767 -236  -.876
KN10 1.000 4.000 -554 -4.106 -372 -1.380
KN9 1.000 4.000 -.396 -2.934 -460 -1.707
KN8 1.000 4.000 -.538 -3.989 -405 -1.501
KN7 1.000 4.000 -535 -3.968 -510 -1.889
KN6 1.000 4.000 -513 -3.806 -467 -1.733
KN5 1.000 4.000 -509 -3.774 -427 -1.584
KN4 1.000 4.000 -.452 -3.353 -.347 -1.286
KN3 1.000 4.000 -.378 -2.802 -.676 -2.506
KN2 1.000 4.000 -540 -4.005 -357 -1.325
KN1 1.000 4.000 -.331 -2.456 -495 -1.836
KL15 1.000 4.000 -555 -4.113 .023 .086
KL14 1.000 4.000 -471 -3.494 -356 -1.319
KL13 1.000 4.000 -.408 -3.026 -492 -1.826
KL12 1.000 4.000 -.319 -2.368 -256  -.950
KL11 1.000 4.000 -511 -3.788 -197  -729
KL10 1.000 4.000 -581 -4.312 -011  -.041
KL9 1.000 4.000 -.465 -3.450 -385 -1.429
KL8 1.000 4.000 -.619 -4.594 -.014 -.051
KL7 1.000 4.000 -.450 -3.339 -122  -453
KL6 1.000 4.000 -.276 -2.045 -719 -2.665
KL5 1.000 4.000 -.568 -4.216 103 .383
KL4 1.000 4.000 -.426 -3.162 -308 -1.141
KL3 1.000 4.000 -501 -3.717 -074  -.275
KL2 1.000 4.000 -.444 -3.294 -301 -1.117
KL1 1.000 4.000 -504 -3.736 -115  -.426
MM19 1.000 4.000 -.522 -3.868 -423 -1.568
MM18 1.000 4.000 -.444 -3.293 -.618 -2.292
MM17 1.000 4.000 -530 -3.932 -.396 -1.468
MM16 1.000 4.000 -549 -4.075 -562 -2.084
MM15 1.000 4.000 -.580 -4.305 -542 -2.008
MM14 1.000 4.000 -584 -4.332 -170  -.630
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Lanjutan Lampiran 13

Variable min max skew c.r. kurtosis C.I.
MM1 3 1.000 4.000 -.548 -4.065 -.288 -1.068
MM12 1.000 4.000 -.615 -4.561 -380 -1.410
MM11 1.000 4.000 -574 -4.254 -265 -984
MM10 1.000 4.000 -514 -3.810 -309 -1.146
MM9 1.000 4.000 -547 -4.056 -498 -1.847
MM8 1.000 4.000 -595 -4.416 -.323 -1.196
MM7 1.000 4.000 -.405 -3.006 -.675 -2.504
MM6 1.000 4.000 -.373 -2.764 -641 -2.378
MM5 1.000 4.000 -.672 -4.985 -.092  -.340
MM4 1.000 4.000 -555 -4.113 -417 -1.546
MM3 1.000 4.000 -.478 -3.544 -483 -1.790
MM?2 1.000 4.000 -519 -3.847 -605 -2.242
MM1 1.000 4.000 -.407 -3.018 -449 -1.666
Multivariate -8.732  -1.079
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Lampiran 14. Uji Outlier

UJI OUTLIER

Function Arguments

CHIINV
Probability | 0.001

Deg_freedom 51

Formula result = 87.96798048

Help on this function

IS NG 2

This function is available for compatibility with Excel 2007 and earlier.
Returns the inverse of the right-tailed probability of the chi-squared distribution.

10710.

0.001

51

§7.96798048

Deg_freedom is the number of degrees of freedom, a number between 1 and 10210, excluding

Cancel

Observation number | Mahalanobis d-squared pl p2
264 84.671 .002 .505
279 77.881 .009 .800
244 73.657 .021 .967
153 72242 .027 977
316 71.642 .030 .969
155 70.238 .038 .988
142 69.347 .045 992
297 68.500 .051 .995
219 68.308 .053 .992

16 67.269 .063 .998
321 67.219 .063 .995
241 66.837 .068 .995
265 66.836 .068 .989
322 66.766 .068 .982
330 66.715 .069 .969
165 66.511 .071 .962
325 65.963 .078 .975
179 65.799 .080 .968
251 64.777 .093 .993
252 64.676 .094 .990
260 64.515 .097 .987
319 64.155 .102 .990
328 64.054 .104 .987
246 63.531 .112 .993
227 63.344 115 993

179

Observations farthest from the centroid (Mahalanobis distance) (Group number 1)




Observation number | Mahalanobis d-squared pl p2
226 63.305 .116 .989
75 63.261 .116 .983
24 63.195 117 .977
210 63.023 .120 .975
146 62.797 124 977
211 62.756 .125 .968
324 62.254 134 .984
86 62.251 .134 976
285 62.154 .136 .970
313 61.862 .142 977
284 61.576 .147 .983
42 61.373 .152 .984
81 61.270 .154 981
84 61.159 .156 .979
102 60.876 .162 .984
59 60.820 .163 .980
115 60.651 .167 .980
272 60.196 .177 .991
280 60.039 .181 .992
139 59.855 .185 .993
298 59.652 .190 .994
157 59.404 .196 .996
255 59.347 198 .994
281 59.256 .200 .993
326 59.102 .204 .994
320 58.618 .216 .998
248 58.527 .219 .998
294 58.497 .219 .997
167 58.480 .220 .995
268 58.350 .223 .996
303 58.180 .228 .996
261 58.113 .230 .995
236 58.043 .232 .995
295 58.043 .232 .992
245 58.038 .232 .989
133 57939 .235 .988
243 57.793 .239 .989
329 57.788 .239 .984
204 57569 .245 .989
72 57543 246 .985
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Lanjutan Lampiran 14

Observation number | Mahalanobis d-squared pl p2

111 57.468 .248 .983

116 57.375 251 .982

127 57.350 .251 .977

76 57.287 253 .974

136 57.229 255 .970

223 57.197 .256 .963

154 57.120 .258 .960

229 57.045 .260 .956

64 57.022 261 .946

191 56.977 .263 .937

137 56.953 .263 .924

270 56.943 .264 .906

108 56.898 .265 .893

216 56.895 .265 .868

101 56.830 .267 .858

82 56.598 .274 .891

128 56.493 .277 .891

327 56.428 .279 .883

302 56.427 279 .857

192 56.335 .282 .854

36 56.284 .284 .840

323 56.233 .285 .825

318 56.194 .287 .805

162 56.179 .287 .775

309 56.152 .288 .748

98 56.116 .289 .722

56 56.088 .290 .692

130 55.922 295 .722

225 55.831 .298 .720

224 55.666 .304 .750

277 55.660 .304 .713

300 55.413 312 .776

232 55.393 .313 .747

99 55.343 314 .729

238 55.210 .319 .746

Computation of degrees of freedom (Default model)

Number of distinct sample moments: 1326
Number of distinct parameters to be estimated: 108
Degrees of freedom (1326 - 108): 1218
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Lampiran 15. Uji Goodness of Fit

CMIN
Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF
Default model 108  1841.603 1218 .000 1.512
Saturated model 1326 .000 0
Independence model 51 17232.278 1275 .000 13.516
RMR, GFI
Model RMR GFI AGFI PGFI
Default model 022 .833 .818 .765
Saturated model .000 1.000
Independence model .349 074 .037 .071
Baseline Comparisons
NFI  RFI IFI  TLI
Model Deltal rhol Delta2 rho2 CFl
Default model .893 .888 961 959  .961
Saturated model 1.000 1.000 1.000
Independence model .000 .000 .000 .000 .000
RMSEA
Model RMSEA LO90 HI90 PCLOSE
Default model .039 .036 .043 1.000
Independence model 195 192 198 .000
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Lampiran 16. Uji Hipotesis

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P Label

KN <-— MM 490 050 9.735 *** par_49
KN < KL 390 048  8.045 *** par_50
LO < MM 145 046 3128 .002 par 51
LO  <— KL 126 044 2868 .004 par_52
LO  <— KN 612 067 9.172 *** par 53

MM1 <--- MM 1.000

MM2 <--- MM 1.157 .062 18.784 *** par 1
MM3 <--- MM 1.102 .059 18.774 *** par 2
MM4 <--- MM 1.146 .060 18.960 *** par 3
MM5 <--- MM 1.082 .059 18.337 *** par 4
MM6 <--- MM 1.090 .057 18.976 *** par 5
MM7 <--- MM 1.146 .060 19.042 *** par_6
MM8 <--- MM 1.122 .061 18.334 *** npar 7
MM9 <--- MM 1.150 .062 18.689 *** par 8
MM10 <--- MM 1.073 .058 18.434 *** par 9
MM11l <--- MM 1.083 .059 18.346 *** par_10
MM12 <--- MM 1.158 .060 19.167 *** par 11
MM13 <--- MM 1.078 .058 18.688 *** par 12
MM14 <--- MM 1.072 .057 18.752 *** par_13
MM15 <--- MM 1.124 .060 18.756 *** par_14
MM16 <--- MM 1.202 .060 19.895 *** par 15
MM17 <--- MM 1.091 .059 18.631 *** par 16
MM18 <--- MM 1.126 .060 18.917 *** par 17
MM19 <--- MM 1.096 .060 18.260 *** par_18
KL1 <--- KL 1.000

KL2 <--- KL 1.004 .061 16.585 *** par 19
KL3 <--- KL 970 .058 16.614 *** par_20
KL4 <--- KL 993 .062 16.150 *** par 21
KL5 <--- KL 977 .058 16.711 *** par 22
KL6 <--- KL 1.022 .060 17.136 *** par_23
KL7 <--- KL 954 060 15.985 *** par_24
KL8 <--- KL 1.078 .061 17560 *** par 25
KL9 <--- KL 1.025 .061 16.823 *** par 26
KL10 <--- KL 1.029 .059 17.341 *** par 27
KL11 <--- KL 1.013 .059 17.203 *** par_28
KL12 <--- KL 904 055 16.369 *** par_29
KL13 <--- KL 1.029 .060 17.093 *** par_30
KL14 <--- KL 1.119 .062 18.078 *** par 31
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Lanjutan Lampiran 16

Estimate S.E. C.R. P Label
KL15 <--- KL 969 .059 16.528 *** par_32
KN1 <--- KN 1.000
KN2 <--- KN 1.172 .068 17.293 *** par 33
KN3 <--- KN 1.125 .069 16.381 *** par_34
KN4 <--- KN 1.050 .063 16.545 *** par_35
KN5 <--- KN 1.139 .066 17.140 *** par_36
KN6 <--- KN 1.176 .068 17.210 *** par_37
KN7 <--- KN 1.129 .069 16.363 *** par_38
KN8 <--- KN 1.212 .067 18.028 *** par_39
KN9 <--- KN 1.076 .063 16.952 *** par 40
KN10 <--- KN 1.146 .067 17.024 *** par 41
KN11 <--- KN 1.114 .062 17.891 *** par 42
LO1 <-- LO 1.000
LO2 <-- LO 1.106 .073 15.073 *** par 43
LO3 <-- LO 1.083 .070 15.370 *** par_44
LO4 <--- LO 1.172 .073 16.022 *** par_45
LO5 <--- LO 1.132 .072 15.780 *** par_46
LO6 <--- LO 1.151 .072 15949 *** par 47
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Lampiran 17. Uji Mediasi Sobel Test

Input: Test statistic: Std. Error: p-value:
a |0.490 | Sobel test: [6.68189365  |0.04487949 |0 |
b |0.612 | Aroian test: |6.66335607  |/0.04500435 |0 |
55/0.050 |Goodman test: |6.70058682  |0.04475429 |0 |
Sp|0.067 | Resetall || Calculate |
Input: Test statistic: Std. Error: p-value:
2 0.390 | Sobel test: [6.07085324  |[0.03931573 |0 |
b |0.612 | Aroian test: [6.05064417  ||0.03944704 |0 |
s5/0.048 |Goodman test: |6.09126617  |(0.03918397 |0 |
Sp|0.067 | Resetall || Calculate |
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Lampiran 18. Analisis Structural Equation Model (SEM)

???????????????????

MM1 || MM2 || MM3 || MM4 || MM5 || MM6 || MM7 || MM8 [ MM ||MM10f{MM11 |[MM12]|MM13 [{MM14 || MM15||MM16 || MM17 || MM18 {| MM19
B, 2oW83 A%3824fp5 g 3

chi-Square=1841.603
Probabilitas=.000
RMSEA=.039
GFI=.833

AGF|=.818
CMIN/DF=1.512
TLI=.959

CFI1=.961

©@

)
& 33 . \

KL15 || KL14 |[ KL13 || KL12 |{ KL11 || KL10 || KL9 || KL8 || KL7 |[ KL6 || KL5 | KL4 | KL3 || KL2 || KL1

ééééééééééééééé
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Lampiran 19. Dokumentasi Penelitian
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Survei kepuasan pelanggan
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