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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan klien terhadap
profesionalisme personal trainer di DF FIT CLUB Yogyakarta. Dalam penelitian
ini mengukur tingkat kepuasan Klien, tingkat kepuasan klien diukur melalui
beberapa variabel, seperti kepercayaan klien terhadap personal trainer, pengetahuan
personal trainer tentang latihan, pengalaman personal trainer, keterampilan
komunikasi personal trainer, dan kepatuhan personal trainer terhadap jadwal latihan
Klien.

Penelitian ini merupakan studi deskriptif kuantitatif dengan survei melalui
kuesioner atau Google Form untuk mengumpulkan data. Penelitian ini
menggunakan metode Servqual untuk mengukur tingkat kepuasan klien. Dalam
metode ini, aspek-aspek seperti tangibles (kenyataan fisik), reliability (keandalan),
responsiveness (responsif), assurance (jaminan), dan empathy (empati) dievaluasi
untuk menilai profesionalisme personal trainer. Populasi penelitian adalah member
DF FIT CLUB Yogyakarta yang menggunakan jasa personal trainer, dan sampel
diambil dengan metode purposive sampling.

Hasil analisis menunjukkan bahwa aspek tangibles dan reliability
mendapatkan nilai tertinggi, yaitu 96% dan 92%. Sedangkan aspek responsiveness,
assurance, dan empathy mendapatkan nilai 91%. Ini menunjukkan bahwa personal
trainer di DF FIT CLUB telah memberikan rata-rata pelayanan yang sangat
memuaskan dengan konsisten, handal, dan memperhatikan kebutuhan serta
perasaan klien.

Kata kunci: Kepuasan klien, Profesionalisme, Personal Trainer, DF FIT CLUB
Yogyakarta



ANALYSIS ON THE LEVEL OF SATISFACTION OF THE CLIENT
TOWARDS THE PROFESSIONALISM OF PERSONAL TRAINER AT DF
FIT CLUB YOGYAKARTA

By:
Gildan Ramadhan
18603144008

ABSTRACT

This research aims to determine the level of clients’ satisfaction towards the
professionalism of personal trainers at DF FIT CLUB Yogyakarta. This research
measures the level of clients’ satisfaction, the level of client satisfaction is measured
through several variables, such as clients trust in personal trainers, personal
trainers’ knowledge on training, personal trainer’s experience, personal trainer’s
communication skills, and personal trainer’s compliance with client training
schedules.

This research was a descriptive quantitative study with surveys via
questionnaires or Google Forms to collect the data. This research used the
Servqual method to measure the level of clients’ satisfaction. In this method, aspects
such as tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy were
evaluated to assess the professionalism of the personal trainers. The research
population was the members of DF FIT CLUB Yogyakarta who used the personal
trainer services, and the sample was taken by purposive sampling method.

The results of the analysis show that the aspects of tangibles and reliability
get the highest scores at 96% and 92%. While the aspects of responsiveness,
assurance, and empathy get a score at 91%. It shows that the personal trainers at
DF FIT CLUB have provided an average of very satisfying services consistently,
reliably, and pays attention to the needs and feelings of clients.

Keywords: Clients’ satisfaction, Professionalism, Personal Trainer, DF FIT CLUB
Yogyakarta
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Partisipasi dalam kegiatan fisik yang banyak diminati oleh masyarakat adalah
olahraga. Dengan terlibat dalam aktivitas fisik, kita dapat merawat serta
meningkatkan kondisi tubuh secara keseluruhan. Selain manfaat fisiknya, olahraga
juga memberikan dampak positif pada kesejahteraan mental dan interaksi sosial.
Salah satu jenis latihan yang semakin diminati pada saat ini adalah latihan beban.

Menurut Giriwijoyo dan Sidik (2013: 18), olahraga merujuk pada rangkaian
rangkaian gerakan fisik yang dijalani secara teratur dan terencana dengan tujuan
memelihara kemampuan gerak tubuh (yang secara esensial adalah mempertahankan
kehidupan) dan meningkatkan kualitas kemampuan gerak (sebuah upaya untuk
meningkatkan mutu hidup). Seperti halnya aspek nutrisi, aktivitas gerak (dalam
bentuk olahraga) memiliki sifat yang berkelanjutan; ini berarti olahraga tidak hanya
berfungsi sebagai sarana untuk menjaga dan memelihara kesehatan, tetapi juga
memiliki dampak yang berkelanjutan bagi kualitas hidup manusia yang tidak dapat
diabaikan.

Latihan beban merupakan praktik berlatih yang melibatkan penggunaan
beban guna meningkatkan kapabilitas individu dalam mengaplikasikan tenaga,
dengan maksud untuk meningkatkan kekuatan fisik, ketahanan otot, pertumbuhan
otot (hipertrofi), performa atletik, atau rangkaian tujuan yang serupa (Baechle dan
Earle, 2012). Sangat penting bahwa latihan yang dilakukan harus disesuaikan
dengan kemampuan tubuh untuk merespons stimulus latihan yang diberikan.

Apabila tubuh dikenai beban latihan yang terlalu ringan, proses adaptasi tidak akan



terjadi. Sebaliknya, jika tubuh dikenai beban latihan yang terlalu berat dan melebihi
toleransi yang dapat ditanggung oleh tubuh, dampak negatif terhadap jaringan dapat
timbul. Karena setiap sesi latihan akan memicu respons dari berbagai komponen
tubuh terhadap stimulus latihan yang diberikan (Nasrulloh et al, 2018: 2).

Olahraga latihan beban pun bukanlah hal yang baru bagi manusia terutama di
era milenial seperti sekarang ini. Olahraga yang bertujuan untuk meningkatkan
massa otot dan menjaga kesehatan ini sudah dapat dilihat dalam kehidupan sehari-
hari. Berbagai sarana olahraga pun diciptakan untuk mendukung kegiatan yang
melibatkan olahraga tersebut. Berbagai pusat kebugaran pun mulai bermunculan
(fitness center) dan teknologi-teknologi di dunia kebugaran mulai mengalami
kemajuan. Ini merupakan salah satu bukti bahwa dunia olahraga di zaman ini sudah
mulai lebih memikat manusia dan menjadi hal yang penting dalam gaya hidup
manusia saat ini.

Salah satu bentuk konkret dari inisiatif yang sedang populer di kalangan
penduduk perkotaan adalah menjadi anggota di pusat kebugaran, yang
mencerminkan tren gaya hidup dan pandangan yang berkaitan dengan menghargai
kenikmatan kesehatan yang dianugerahkan oleh Tuhan (Soebari & Pranomo, 2016:
145 - 160). Peningkatan permintaan serta kesadaran masyarakat akan manfaat
olahraga kebugaran, yang dipicu oleh pertumbuhan ekonomi yang lebih baik,
menciptakan celah bagi pengembangan bisnis dan sektor industri olahraga yang
berfokus pada penyediaan layanan fitness center bagi para individu yang memiliki
kemampuan untuk mengidentifikasi dan memanfaatkan peluang usaha semacam itu

(Agus Susanto, 2016: 15).



Saat ini fitness center menjadi semakin populer dan bahkan menjadi tempat
sarana gaya hidup bagi yang memahami pentingnya olahraga. Fitness center
menawarkan fasilitas dan layanan yang dibutuhkan masyarakat yang ingin hidup
sehat dengan berolahraga. Salah satu layanan atau jasa yang biasa ada di fitness
center yaitu personal trainer (pelatih) dengan pengalaman dan tenaga ahli di
bidangnya, yang melayani klien untuk mencapai tubuh ideal, dengan menggunakan
beberapa aspek dan faktor yang menjadi keahlian seseorang berupa konsultasi,
motivasi dan membantu dalam menyusun program latihan yang disesuaikan dengan
kebutuhan klien, dirancang khusus untuk membantu klien yang baru mau memulai
berolahraga di fitness center untuk pertama kalinya.

Industri fitness di era saat ini memang semakin berkembang pesat, dan
semakin banyak orang yang tertarik untuk menjadi personal trainer atau pelatih
pribadi. Sayangnya, tidak semua orang yang bekerja di industri ini memiliki
pengetahuan yang cukup atau sertifikasi yang diperlukan untuk memberikan
layanan yang aman dan efektif bagi klien.

Profesionalisme personal trainer merupakan salah satu faktor penting dalam
mencapai hasil yang diinginkan oleh klien di pusat kebugaran. Personal trainer
yang profesional akan membantu klien dalam membuat program pelatihan olahraga
yang tepat dan efektif sesuai dengan tujuan dan kondisi fisik klien.

Selain itu, personal trainer yang tidak memiliki sertifikasi atau lulusan
olahraga juga dapat mengurangi kredibilitas industri fitness secara keseluruhan. Hal
ini dapat menyebabkan klien merasa kurang percaya dan enggan untuk

menggunakan jasa personal trainer di masa depan.



Fitness center yang menyediakan jasa personal trainer salah satunya yaitu
DF FIT CLUB. DF FIT CLUB merupakan salah satu fitness center modern yang
cukup dikenal di Yogyakarta. DF FIT CLUB memiliki dua cabang, yaitu di
Yogyakarta dan di Klaten. DF FIT CLUB menawarkan berbagai fasilitas seperti
ruang loker, shower, area mesin, area free weight, area kardio, area playground, dan
studio yang biasa dipakai untuk kelas seperti zumba, yoga, pound fit, body combat,
aerobic dan lainnya.

Personal trainer di DF FIT CLUB Yogyakarta diharapkan memiliki
keterampilan dan pengalaman yang baik dalam memberikan layanan kepada klien.
Selain itu, personal trainer juga diharapkan memiliki kemampuan untuk
memahami kebutuhan dan tujuan klien untuk memberikan layanan yang sesuai
dengan kebutuhan. Profesionalisme personal trainer juga dapat mempengaruhi
kepuasan klien. Personal trainer yang profesional akan memiliki sikap yang baik
dan memahami etika dalam bekerja.

Tingkat kepuasan klien merupakan indikator penting dalam menilai kualitas
layanan personal trainer di DF FIT CLUB Yogyakarta. Tingkat kepuasan yang
tinggi akan menunjukkan bahwa personal trainer di DF FIT CLUB Yogyakarta
telah memberikan layanan yang baik dan memuaskan bagi klien.

DF FIT CLUB Yogyakarta memiliki banyak klien yang menggunakan
layanan jasa personal trainer. Namun, belum ada penelitian yang dilakukan untuk
mengevaluasi tingkat kepuasan kliennya terhadap profesionalisme personal

trainer. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi tingkat



kepuasan klien terhadap profesionalisme personal trainer di DF FIT CLUB
Yogyakarta.

Dalam penelitian ini, tingkat kepuasan klien akan diukur melalui beberapa
variabel seperti kepercayaan klien terhadap personal trainer, pengetahuan personal
trainer tentang latihan, pengalaman personal trainer, keterampilan komunikasi
personal trainer, dan kepatuhan personal trainer terhadap jadwal latihan klien.
Semua variabel ini dianggap sangat penting dalam mempengaruhi tingkat kepuasan
Klien.

B. Identifikasi Masalah

Dengan merujuk pada konteks yang latar belakang, maka permasalahan yang

muncul dapat diidentifikasi sebagai berikut::
1. Dalam industri fitness masih banyak personal trainer yang tidak memiliki
sertifikasi ataupun berlatar belakang bukan dari jurusan olahraga.
2. Belum diketahuinya tingkat kepuasan klien terhadap profesionalisme
personal trainer DF FIT CLUB Yogyakarta
3. Belum adanya penelitian mengenai tingkat kepuasan klien terhadap
profesionalisme personal trainer DF FIT CLUB Yogyakarta.
C. Batasan Masalah

Dengan mengacu pada identifikasi masalah yang telah diuraikan, penelitian
ini diberikan batasan dalam hal sumber daya waktu dan anggaran penelitian. Maka
peneliti fokus di pembahasan “tingkat kepuasan Kklien terhadap profesionalisme

personal trainer DF FIT CLUB Yogyakarta™.



D. Rumusan Masalah
Mengacu pada dasar latar belakang, pengidentifikasian masalah, dan batasan
masalah yang telah disajikan sebelumnya, dapat dirumuskan pernyataan masalah
adalah bagaimana tingkat kepuasan klien terhadap profesionalisme personal trainer
DF FIT CLUB Yogyakarta?
E. Tujuan Penelitian
Berdasarkan uraian di atas, maka penelitian ini dilakukan dengan tujuan
untuk mengetahui tingkat kepuasan klien terhadap profesionalisme personal trainer
DF FIT CLUB Yogyakarta
F. Manfaat Penelitian
Dengan merujuk pada tujuan yang telah dijelaskan, penelitian ini membawa
dampak positif, baik dalam aspek teoretis maupun praktis, seperti berikut:
1. Manfaat teoritis
Hasil penelitian tersebut diharapkan bisa memberikan masukan dalam
pengembangan layanan personal trainer dan ilmu pengetahuan dunia
kebugaran
2. Manfaat praktis
a. Profesi
Hasil penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan pelayanan dan
profesionalisme personal trainer terhadap klien
b. Perusahaan
Sebagai bahan evaluasi perusahaan kepada staf personal trainer agar dapat

memberikan pelayanan dan kepuasan klien yang lebih optimal.



BAB Il
KAJIAN PUSTAKA

A. Kajian Teori
1. Tingkat Kepuasan

Definisi kepuasan menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia adalah
perasaan yang timbul ketika merasa puas, senang, atau merasa lega terhadap
suatu hal atau pengalaman. Kepuasan dapat diartikan sebagai sensasi dari
keadaan puas, kesenangan, serta perasaan lega yang muncul pada seseorang
setelah memanfaatkan produk atau layanan tertentu (KBBI, 2021).

Kepuasan adalah perasaan positif yang muncul ketika kebutuhan atau
harapan seseorang terpenuhi atau melebihi yang diharapkan. Dalam konteks
bisnis, kepuasan pelanggan adalah ukuran seberapa puas pelanggan dengan
produk atau layanan yang diberikan oleh suatu perusahaan. Kepuasan
pelanggan merupakan faktor kunci dalam mempertahankan pelanggan dan
membangun loyalitas pelanggan.

Sedangkan kepuasan klien adalah suatu keadaan di mana klien merasa
puas dengan produk atau jasa yang diberikan oleh perusahaan atau penyedia
layanan. Hal ini menjadi sangat penting karena klien yang puas akan lebih
mungkin untuk kembali menggunakan layanan atau produk yang sama di
masa depan, dan juga dapat merekomendasikan layanan atau produk tersebut
kepada orang lain. Oleh karena itu, kepuasan klien merupakan salah satu
indikator utama dalam menilai kualitas layanan atau produk yang diberikan.

Menurut Park dalam Irawan (2021: 54), kepuasan pelanggan adalah suatu



perasaan pelanggan sebagai respons terhadap produk barang atau jasa yang
telah dikonsumsi.

Hutasoit (2011: 25) mengemukakan bahwa meskipun pelayanan adalah
suatu entitas tak berwujud, pelayanan tetap dapat dinilai berdasarkan
pengalaman dan penilaian individu. Evaluasi terhadap kualitas pelayanan
dapat memberikan dampak pada kepuasan pelanggan, sebab adanya interaksi
yang berlangsung antara konsumen dan perusahaan. Sesuai dengan kerangka
konseptual kepuasan pelanggan, kepuasan pelanggan bisa tercapai ketika
prestasi atau hasil yang dirasakan sesuai dengan harapan para pelanggan.
Karena itu, mutu pelayanan yang diberikan oleh perusahaan, baik atau
tidaknya, memiliki pengaruh yang signifikan pada tingkat kepuasan
pelanggan. Lalu Bahrudin, M., dan Zuhro, S. (2016: 15) Mengungkapkan
bahwa untuk menciptakan loyalitas pelanggan yang kuat, diperlukan tingkat
kepuasan pelanggan yang optimal dan kepercayaan yang mendalam dari
pelanggan.

Kepuasan klien merupakan faktor kunci dalam keberhasilan bisnis.
Perusahaan perlu memperhatikan kualitas produk atau layanan yang
diberikan, kemudahan akses dan penggunaan, ketersediaan dukungan
pelanggan yang efektif, dan harga yang bersaing untuk mencapai kepuasan
klien. Selain itu, membangun sistem umpan balik yang efektif dan responsif
di media sosial dapat membantu perusahaan untuk meningkatkan kepuasan

klien dan memperkuat hubungan dengan klien yang sudah ada.



2. Komponen Kepuasan

Kualitas pelayanan merupakan salah satu komponen penting dalam
persepsi klien, dan juga memiliki peranan yang sangat penting dalam
mempengaruhi tingkat kepuasan klien. Semakin tinggi kualitas pelayanan
yang diberikan, maka citra profesionalisme personal trainer tersebut akan
semakin baik bagi kepuasan untuk klien.

Menurut Kotler sebagaimana dikutip oleh Sepliandari (2018: 15),
terdapat lima dimensi dalam kualitas layanan jasa yang harus dipenuhi, yakni:
“Tangibless, Empathy, Reliability, Responsiveness, Assurance”.

1. Tangibless: Merupakan aspek fisik dari layanan, seperti fasilitas,
peralatan, dan penampilan staf. Pelanggan mengevaluasi tangibless
berdasarkan pada bagaimana mempengaruhi persepsi kualitas layanan
secara keseluruhan.

2. Empathy: Merupakan kemampuan staf untuk memahami kebutuhan dan
keinginan pelanggan, serta memberikan perhatian pribadi dan perawatan
yang diperlukan. Pelanggan mengevaluasi empathy berdasarkan pada
kemampuan staf untuk memperhatikan kebutuhan dan memberikan
dukungan emosional yang diperlukan.

3. Reliability: Merupakan kemampuan untuk memberikan layanan yang
dijanjikan secara tepat waktu dan konsisten. Pelanggan mengevaluasi
reliability berdasarkan pada keandalan dan kemampuan layanan untuk

memberikan layanan sesuai dengan harapan.



4. Responsiveness: Merupakan kemampuan staf untuk memberikan layanan
dengan cepat dan memberikan solusi yang tepat ketika terjadi masalah.
Pelanggan mengevaluasi responsiveness berdasarkan pada kemampuan
staf untuk merespons kebutuhan secara efektif dan dengan cepat.

5. Assurance: Merupakan kemampuan staf untuk memberikan kepercayaan
dan keyakinan pada pelanggan bahwa layanan yang diberikan benar-benar
berkualitas dan dapat dipercaya. Pelanggan mengevaluasi assurance
berdasarkan pada kemampuan staf untuk memberikan jaminan dan
keyakinan dalam kualitas layanan yang diberikan.

3. Klien

Klien (dalam bahasa Inggris: client) adalah individu atau organisasi
yang menggunakan jasa atau produk dari suatu perusahaan atau penyedia
layanan. Klien adalah orang atau entitas yang mengajukan permintaan atau
pesanan kepada suatu perusahaan atau. Dalam konteks bisnis, klien dianggap
sebagai aset yang penting bagi perusahaan karena klien adalah sumber
pendapatan utama perusahaan tersebut.

Philip Kotler dan Kevin Lane Keller (2016: 8) mendefinisikan klien
sebagai individu atau entitas organisasi yang melakukan pembelian serta
memanfaatkan produk atau layanan yang ditawarkan oleh perusahaan.
Perusahaan harus berusaha untuk memahami kebutuhan dan keinginan klien
agar dapat memberikan produk atau jasa yang sesuai dengan kebutuhan klien.
Hal ini dapat meningkatkan kepuasan klien dan meningkatkan loyalitas klien

terhadap perusahaan.

10



Klien cenderung dikaitkan dengan aspek loyalitas. Seseorang memiliki
potensi menjadi klien jangka panjang dan melakukan pilihan untuk terus
menggunakan produk atau layanan dari entitas perusahaan yang sama
berulang kali. Klien umumnya menjadikan seluruh rangkaian produk atau
layanan yang ditawarkan sebagai kebutuhan rutin. Adakalanya, koneksi
semacam ini tidak jarang sudah berlangsung dalam jangka waktu lama,
mengakibatkan resistansi terhadap pengaruh tawaran produk atau layanan
dari perusahaan lain yang mungkin ada.

Penting bagi perusahaan untuk memahami karakteristik klien, seperti
preferensi, kebutuhan, dan tingkat kepuasan klien. Hal ini dapat membantu
perusahaan untuk memperbaiki produk atau jasa dan meningkatkan
pengalaman klien. Kriss (2014) menyatakan bahwa perusahaan harus fokus
pada klien dan memperhatikan kebutuhan dan keinginan klien untuk
meningkatkan loyalitas klien dan memperoleh keuntungan jangka panjang.

Dalam praktik bisnis, klien dapat dibedakan menjadi dua jenis yaitu
klien internal dan eksternal. Klien internal adalah orang atau departemen yang
meminta jasa atau produk dari departemen lain dalam perusahaan yang sama,
sedangkan klien eksternal adalah individu atau organisasi yang meminta jasa
atau produk dari perusahaan yang berbeda.

. Fitness Center

Fitness center atau pusat kebugaran biasa dikenal juga dengan istilah

gym, adalah bisnis yang menyediakan fasilitas dan layanan olahraga bagi

pelanggannya. Seiring berkembangnya waktu dan teknologi, Industri ini
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mengalami perkembangan yang pesat dan berbagai variasi ditawarkan oleh
manajemen pusat kebugaran dengan tujuan menarik minat konsumen.
Munculnya pusat kebugaran dipicu oleh kebutuhan masyarakat akan
kesehatan tubuh, meskipun terkendala oleh keterbatasan waktu dan lokasi. Di
daerah perkotaan, tingkat kesibukan masyarakat berkontribusi terhadap
keterbatasan waktu untuk berolahraga, terutama saat menghadapi jam kerja
yang panjang. Selain itu, tempat-tempat olahraga lapangan terbuka memiliki
jam operasional yang terbatas, mengakibatkan kesulitan bagi masyarakat
untuk berolahraga setelah menjalani rutinitas harian..

Menurut Suharjana (2013: 136), pusat kebugaran menawarkan
kelebihan yang membedakannya dari fasilitas olahraga lainnya, yakni
fleksibilitas waktu pelaksanaan. Individu masyarakat dapat memilih pusat
kebugaran yang menyediakan waktu operasional yang luas atau yang sejajar
dengan jadwal yang diinginkan. Umumnya, pusat kebugaran memberikan
layanan kepada konsumennya sepanjang minggu dengan jam operasional dari
pagi hingga malam hari. Hal ini disesuaikan dengan sasaran konsumen yang
umumnya merupakan masyarakat dengan rutinitas padat, hanya memiliki
waktu luang pada malam hari atau saat akhir pekan.

Fitness center adalah tempat yang menawarkan berbagai macam
fasilitas dan jenis latihan kebugaran, seperti angkat beban, latihan kardio, dan
kelas. Tempat ini biasanya dilengkapi dengan berbagai macam alat dan mesin
kebugaran yang dapat digunakan oleh pengunjung untuk membantu dalam

latihan. Salah satu manfaat dari fitness center adalah kemudahan akses ke
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berbagai macam peralatan dan fasilitas kebugaran. Dengan memiliki akses ke

mesin kebugaran seperti treadmill, sepeda statis, dan mesin angkat beban,

orang dapat melakukan latihan dengan lebih efektif dan efisien.

Di fitness center, terdapat berbagai jenis kelas yang dapat membantu

seseorang mencapai tujuan kebugaran dan kesehatan. Berikut adalah

beberapa contoh kelas yang umum ditemukan di fitness center:

1.

Aerobik: Kelas aerobik umumnya melibatkan gerakan tari atau latihan
kardiovaskular seperti lompat tali atau step aerobik, yang dapat membantu

meningkatkan kebugaran kardiorespirasi dan membakar kalori.

. 'Yoga: Kelas yoga biasanya melibatkan serangkaian gerakan dan posisi

yang menggabungkan latihan pernapasan dan meditasi untuk membantu
meningkatkan fleksibilitas, keseimbangan, dan kesehatan mental.

Pilates: Kelas pilates umumnya melibatkan gerakan yang menekankan
pada penggunaan otot inti dan postur yang baik, yang dapat membantu
meningkatkan kekuatan, fleksibilitas, dan koordinasi.

Zumba: Kelas zumba melibatkan gerakan tari yang terinspirasi dari musik
Latin dan internasional, yang dapat membantu meningkatkan kebugaran
kardiorespirasi dan membakar kalori sambil memiliki waktu yang

menyenangkan.

. Cycling: Kelas cycling melibatkan bersepeda di atas sepeda statis, dengan

perbedaan intensitas dan kecepatan yang diatur oleh instruktur, yang dapat

membantu meningkatkan kebugaran kardiorespirasi dan kekuatan kaki.
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Selain itu, terdapat juga kelas-kelas lain seperti kelas kickboxing, kelas
angkat beban, dan kelas bootcamp yang menekankan pada gerakan olahraga
yang lebih intensif. Kebanyakan kelas yang ditawarkan di fitness center
dirancang untuk berbagai tingkat kebugaran, sehingga dapat diikuti oleh
pemula hingga orang yang lebih terlatin. Melalui kelas-kelas di fitness center,
seseorang dapat memperoleh manfaat kesehatan dan kebugaran dengan cara
yang menyenangkan dan terstruktur. Selain itu, kelas juga dapat menjadi cara
yang baik untuk membangun komunitas dan mendapatkan motivasi dari
sesama peserta.

Fitness center juga menawarkan layanan program latihan personal
trainer yang disesuaikan dengan kebutuhan dan tujuan individu. Dengan
mendapatkan bantuan dari pelatih atau instruktur kebugaran, seseorang dapat
memperoleh hasil yang lebih baik dan mencapai tujuan kebugaran dengan
lebih cepat. Terdapat juga fasilitas tambahan di fitness center seperti sauna,
jacuzzi, dan kolam renang, yang dapat membantu untuk mengurangi stres dan
meningkatkan kesehatan secara keseluruhan.

Selain manfaat kesehatan dan kebugaran, fitness center juga dapat
menjadi tempat sosialisasi dan motivasi untuk mencapai tujuan kebugaran.
Dengan bergabung dalam komunitas fitness, seseorang dapat bertemu dengan
orang-orang yang memiliki tujuan yang sama dan memotivasi satu sama lain
untuk tetap berkomitmen pada program kebugarannya.

Dalam memilih fitness center, penting untuk mempertimbangkan

faktor-faktor seperti lokasi, fasilitas, instruktur, dan biaya. Lokasi yang dekat
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dengan tempat tinggal atau tempat kerja dapat membuat seseorang lebih
mudah untuk berolahraga secara teratur. Fasilitas yang lengkap dan bersih
seperti mesin kardiovaskular, alat angkat beban, dan kolam renang, dapat
memungkinkan seseorang untuk mencapai tujuan kebugaran secara efektif.
Instruktur yang berkualitas dapat membantu memastikan bahwa seseorang
melakukan gerakan dengan benar dan meminimalkan risiko cedera. Biaya
yang terjangkau dan sesuai dengan anggaran dapat memudahkan seseorang
untuk tetap berkomitmen pada program kebugarannya.

. Profesionalisme

Oerip dan Utomo (2012) mendefinisikan profesionalisme sebagai
karakteristik kualitas dan perilaku yang dimiliki oleh suatu profesi atau
individu yang profesional. Oerip dan Utomo menjelaskan bahwa
profesionalisme merujuk pada tindakan, gaya, dan kualitas yang
membedakan suatu profesi tertentu. Seseorang dianggap profesional jika
pekerjaannya memenuhi standar teknis atau etika yang berlaku dalam profesi
tersebut.

Profesionalisme dapat diartikan sebagai serangkaian kualitas, sikap,
dan perilaku yang diperlukan untuk berhasil di tempat kerja. Kualitas-kualitas
ini termasuk integritas, etika kerja, kompetensi, kepercayaan diri, kerja sama,
serta kemampuan untuk berkomunikasi secara efektif dengan sesama
karyawan dan klien. (Bourelle, 2014)

Profesionalisme sangat penting dalam mencapai kesuksesan dan hasil

yang baik di tempat kerja. Profesionalisme berpengaruh positif terhadap
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kepuasan Kkerja, kinerja, perilaku etis, dan hasil karyawan secara keseluruhan.
Perusahaan perlu meningkatkan kesadaran dan pelatihan tentang etika kerja
yang profesional, serta memberikan pengembangan profesionalisme dan
kecerdasan emosional kepada karyawan. Selain itu, perusahaan perlu
mendorong budaya profesionalisme di tempat kerja agar karyawan dapat
bekerja dengan lebih efektif dan efisien.

Globalisasi dan persaingan yang semakin ketat di era digital ini,
profesionalisme menjadi semakin penting sebagai faktor yang membedakan
antara individu atau perusahaan yang sukses dengan yang tidak sukses. Oleh
karena itu, penting bagi individu dan perusahaan untuk terus meningkatkan
dan memperbarui keterampilan dan pengetahuannya dalam menjaga
profesionalisme di tempat kerja, agar dapat terus bersaing dan memperoleh
keberhasilan di masa depan.

Lalu Evetts (2013: 778-796) membahas bahwa profesionalisme adalah
konsep yang dinamis dan selalu berubah seiring dengan perubahan dalam
tuntutan profesi dan lingkungan sosial yang lebih luas. Oleh karena itu,
profesionalisme tidak bisa dilihat sebagai entitas yang tetap dan statis.

. Personal Trainer

Seorang personal trainer adalah seorang profesional yang terlatih untuk
membantu orang mencapai tujuan kebugaran dan kesehatan seseorang.
Personal trainer biasanya bekerja dengan individu atau kelompok kecil untuk

menyusun program latihan dan diet yang sesuai dengan tujuan dan kebutuhan
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klien. Personal trainer dapat membantu klien meningkatkan kekuatan, daya
tahan, fleksibilitas, keseimbangan, dan koordinasi tubuh.

Menurut penjelasan yang diberikan oleh (Haryawan, Purba &
Tangkudung, 2018: 123), seorang personal trainer ialah individu yang
memiliki kompetensi di dalam ranah kegiatan olahraga, serta bertanggung
jawab dalam menyediakan bimbingan latihan kepada seorang individu.
Personal trainer merupakan individu yang mempunyai keahlian yang relevan
dalam ranah latihan fisik di lingkungan fasilitas kebugaran, serta berperan
mendampingi individu atau kelompok konsumen selama sesi latihan.

Untuk seorang personal trainer memiliki klien dengan ekspektasi yang
tinggi adalah hal yang wajar. Tapi terkadang klien memiliki perspektif yang
salah terhadap personal trainer. Beberapa perspektif yang salah ini bisa
menjadi halangan bagi klien untuk mencapai tujuan kebugaran dan
kesehatannya.

Perspektif klien yang salah ketika memiliki ekspektasi tinggi terhadap
personal trainer seperti:

1. Memiliki harapan yang tidak realistis

Beberapa klien mungkin memiliki harapan yang tidak realistis tentang
apa yang dapat dicapai dalam waktu yang singkat. Klien mungkin berpikir
bahwa dengan hanya beberapa sesi latihan, klien akan mendapatkan tubuh
impiannya. Namun, kenyataannya, kebugaran dan kesehatan adalah hasil dari
usaha yang konsisten dan berkelanjutan.

2. Mengharapkan hasil yang instan
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Beberapa klien mungkin berharap mendapatkan hasil yang instan dan
cepat ketika berlatin dengan personal trainer. Namun, seperti yang
disebutkan di atas, kebugaran dan kesehatan adalah hasil dari usaha yang
konsisten dan berkelanjutan. Hasil yang baik membutuhkan waktu,
kesabaran, dan usaha yang terus-menerus.

3. Menganggap personal trainer sebagai "orang ajaib™

Beberapa klien mungkin berpikir bahwa personal trainer adalah "orang
ajaib" yang dapat membuat segala sesuatu menjadi mudah dan nyaman.
Namun, personal trainer hanyalah seorang profesional yang akan membantu
klien untuk mencapai tujuan melalui rencana latihan dan pemilihan makanan
yang tepat. Klien juga harus terlibat aktif dalam proses ini dan bekerja keras
untuk mencapai tujuan klien.

Menjadi personal trainer membutuhkan sertifikasi dan pelatihan yang
memadai. Sertifikasi umumnya dikeluarkan oleh badan pengakuan yang
diakui secara nasional atau internasional, seperti American Council on
Exercise (ACE), National Academy of Sports Medicine (NASM), atau
International Sports Sciences Association (ISSA). Sedangkan untuk nasional
di Indonesia sendiri ada Asosiasi Pelatih Kebugaran Indonesia (APKI) dan
Rai Institute.

Dalam kutipan yang dikemukakan oleh Rismayanthi & Kurnianto
(2015), bahwa menurut Suharto, seorang personal trainer juga diharapkan
memiliki kapabilitas untuk mengimplementasikan beragam program

pelatihan, memiliki pemahaman yang mendalam tentang aspek fundamental
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seperti gizi, prinsip latihan, struktur tubuh manusia (anatomi), serta proses
kerja tubuh (fisiologi manusia), mampu mengaplikasikan prinsip-prinsip
biomekanika olahraga, dan juga memiliki keterampilan dalam mengatasi
kendala yang dihadapi oleh konsumen. Dengan menggunakan jasa personal
trainer yaitu adanya dukungan dan motivasi yang kontinu, pengawasan dan
pemeriksaan terhadap teknik latihan dan diet yang benar, serta dapat
membantu mencegah cedera dan menyesuaikan program latihan dan diet
sesuai kebutuhan dan kemajuan klien. Biaya untuk menggunakan jasa
personal trainer bisa cukup mahal, tergantung pada pengalaman dan
kredensial personal trainer tersebut. Selain itu, tidak semua personal trainer
memiliki pengalaman atau keahlian yang sama, sehingga penting bagi
seseorang untuk memilih personal trainer yang sesuai dengan kebutuhan dan

tujuan klien.

B. Penelitian yang Relevan
Di bawah ini tertera beberapa penelitian yang telah dilaksanakan dan
memiliki relevansi terhadap kajian yang dilakukan dalam penelitian ini.
1. Penelitian oleh Abiyyu Amajida
Penelitian yang dilaksanakan oleh Abiyyu Amajida pada tahun 2021
berjudul "Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap Kualitas Pelayanan
Personal trainer Fitness Health And Sport Center Universitas Negeri
Yogyakarta” Penelitian ini bertujuan untuk mengukur tingkat kepuasan
pelanggan terhadap mutu pelayanan yang diberikan oleh personal trainer di

HSC (Fitness Health and Sport Center) Universitas Negeri Yogyakarta
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(UNY). Metodologi penelitian ini merupakan pendekatan deskriptif
kuantitatif dengan menggunakan teknik survei melalui kuesioner. Data yang
diperoleh dianalisis menggunakan pendekatan skala Likert. Hasil analisis
mengungkapkan bahwa tingkat kepuasan pelanggan terhadap mutu pelayanan
Personal Trainer di HSC UNY mencapai kategori sangat memuaskan,
dengan nilai rata-rata sebesar 87%. Lebih rinci, hasil penelitian menunjukkan
bahwa dalam aspek fisik (tangibles) diperoleh nilai 87%, aspek reliability
mencapai 88%, aspek responsiveness mencapai 89%, aspek assurance
memperoleh nilai 88%, dan aspek empathy memperoleh skor sebesar 81%.
2. Penelitian oleh Triyanto, Lusiana, Yudhi Purnama

Selanjutnya, ada penelitian yang dilaksanakan oleh Triyanto, Lusiana,
dan Yudhi Purnama pada tahun 2021 yang terdokumentasikan dalam jurnal
Journal of Education and Sport Science dengan judul Analisis Profesional
Personal trainer di Fitness center Hotel Kota Semarang Tengah. Penelitian
ini memiliki tujuan untuk mengevaluasi tingkat profesional yang dimiliki
oleh personal trainer. Penelitian ini dijalankan dengan pendekatan deskriptif
kuantitatif dan menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpulan data.
Populasi dalam penelitian ini melibatkan semua hotel di wilayah pusat Kota
Semarang yang memiliki fasilitas fitness center, yang berjumlah 18 hotel.
Sampel dipilih secara purposive dengan melibatkan 6 hotel, serta melibatkan
13 responden dalam jumlah keseluruhan. Data yang dikumpulkan dianalisis
dengan menggunakan metode deskripsi persentase. Hasil analisis deskriptif

dari penelitian ini mengindikasikan bahwa personal trainer yang beroperasi
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di hotel-hotel di pusat Kota Semarang telah menunjukkan tingkat
profesionalisme yang memuaskan, dengan nilai rata-rata sekitar 87%.
Analisis lebih lanjut mengungkapkan bahwa tingkat pengetahuan personal
trainer berada pada kategori profesional, mencapai rata-rata sebesar 89%.
Sementara itu, kemampuan (keterampilan) personal trainer dinilai sebagai
profesional dengan rata-rata sekitar 80%, dan sikap personal trainer juga
mendapatkan penilaian profesional dengan rata-rata sekitar 87%.
3. Penelitian oleh Eric Soebari dan Made Pramono

Penelitian yang dilakukan oleh Eric Soebari dan Made Pramono pada
tahun 2016 dengan judul Kompetensi Orientasi Pelayanan Personal Trainer
Atlas Sports Club Surabaya. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
kompetensi personal trainer Atlas Sports Club dalam melakukan pelayanan
kepada client. Metode penelitian ini adalah deskriptif kualitatif. Instrumen
yang digunakan dalam penelitian ini adalah human instrument, checklist, dan
pedoman wawancara. Data dikumpulkan dengan menggunakan teknik
observasi partisipan, wawancara mendalam dan analisis dokumen. Hasil
penelitian menunjukan bahwa kompetensi orientasi pelayanan personal
trainer Atlas Sports Club Surabaya memenuhi standar 5 dimensi pelayanan,
dimana semua personal trainer Atlas Sports Club berkompetensi karena sudah
memiliki sertifikat personal trainer tingkat nasional. Namun dari
kesemuanya, personal trainer TW adalah personal trainer paling berkompeten

di Atlas Sports Club Surabaya.
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C. Kerangka Pikir

Melalui landasan teori yang disajikan, pembaca dapat mendapatkan
pemahaman mengenai asal mula timbulnya isu dan pendekatan yang diterapkan
oleh peneliti untuk mengatasi permasalahan tersebut. Landasan teori memiliki
peran penting dalam memberikan panduan kepada peneliti dalam proses
pengumpulan serta analisis data, dan membantu dalam mengarahkan upaya
penelitian menuju pencapaian tujuan serta pengujian hipotesis dengan lebih
terstruktur. Dengan adanya kerangka pikir yang kuat, hasil penelitian dapat menjadi
lebih akurat, valid, dan reliabel.

Kerangka pikir penelitian ini didasarkan pada analisis tingkat kepuasan klien
terhadap profesionalisme personal trainer di DF Fit Club Yogyakarta. Pertama,
akan dilakukan penjelasan tentang pentingnya kepuasan klien dalam industri
kebugaran dan olahraga serta bagaimana kepuasan ini berdampak pada kesuksesan
bisnis. Selanjutnya, akan diidentifikasi masalah-masalah yang dapat memengaruhi
kepuasan klien.

Tinjauan pustaka akan mencakup teori-teori tentang kepuasan pelanggan dan
bagaimana teori-teori ini relevan dalam konteks layanan personal trainer. Dalam
konteks kebugaran, peran personal trainer akan dipelajari untuk memahami
bagaimana dapat meningkatkan kepuasan klien melalui  pendekatan
profesionalisme, motivasi, dan dukungan yang efektif.

Metode yang akan diterapkan dalam penelitian ini adalah pendekatan
kuantitatif. Data akan dikumpulkan dengan menggunakan instrumen kuesioner

dengan tujuan mengukur tingkat kepuasan klien. Analisis data akan melibatkan
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teknik statistik deskriptif. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan masukan
berharga bagi manajemen DF Fit Club Yogyakarta. Selain itu, hasil penelitian ini
juga dapat memberikan kontribusi pada literatur akademis di bidang kepuasan

pelanggan dalam industri kebugaran dan olahraga.

Klien menilai kualitas
profesionalisme Personal
Trainer

Klien menerima jasa

BIF A GLEER Ee e layanan Personal Trainer

Klien menilai kualitas
profesionalisme Personal
Member menjadi klien Trainer menggunakan
Personal Trainer metode penilaian dengan
pengisian kuesioner
tentang kepuasan

Divisi Personal Trainer

Belum adanya penelitian
mengenai tingkat
Member mengambil jasa kepuasan klien terhadap
Personal Trainer profesionalisme personal
Trainer DF FIT CLUB
Yogyakarta.

Layanan Personal Trainer

Gambar 1. Bagan Kerangka Pikir
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BAB Il
METODE PENELITIAN

A. Desain Penelitian

Penelitian ini merupakan studi deskriptif kuantitatif dan menggunakan
pendekatan metode survei melalui instrumen kuesioner sebagai alat pengumpulan
data. Tujuannya adalah untuk menggambarkan situasi aktual terkait dengan hal
yang diselidiki. Hasil dari penelitian ini diharapkan mampu menggambarkan
dengan akurat kondisi yang sebenarnya terkait dengan topik yang diteliti yaitu
tingkat kepuasan Kklien terhadap profesionalisme Personal trainer DF FIT CLUB
Yogyakarta.
B. Definisi Operasional Variabel Penelitian

Definisi operasional variabel penelitian merupakan proses menguraikan
konsep abstrak menjadi definisi yang lebih khusus dan praktis, sehingga
memungkinkan pengukuran dan observasi empiris dalam konteks penelitian.
Definisi operasional variabel yang digunakan dalam penelitian Tingkat Kepuasan
Klien Terhadap Profesionalisme Personal trainer DF FIT CLUB Yogyakarta yaitu
tingkat kepuasan klien

Tingkat kepuasan klien diukur dengan menggunakan skala Likert yang terdiri
dari pernyataan-pernyataan terkait pengalaman klien dengan personal trainer.
Skala Likert ini terdiri dari 4 pilihan alternatif jawaban, yaitu sangat tidak
setuju/sangat buruk, tidak setuju/buruk, setuju/baik, dan sangat setuju/sangat baik.
Setiap klien akan diminta untuk memilih satu pilihan jawaban yang paling sesuai
dengan tingkat kepuasan mereka terhadap profesionalisme personal trainer yang

mereka alami. Dengan adanya definisi operasional tersebut, peneliti dapat lebih
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jelas dan spesifik dalam mengukur variabel dalam penelitian dan dapat
meminimalkan kesalahan pengukuran yang mungkin terjadi.

Terdapat beberapa metode yang dapat digunakan untuk mengukur tingkat
kepuasan klien terhadap profesionalisme Personal trainer DF FIT CLUB
Yogyakarta. Namun, penelitian ini memilih untuk menggunakan metode Servqual
dengan memberikan alternatif jawaban dalam kuesioner tersebut mengacu kepada
metode perhitungan menggunakan skala likert. Metode Servqual (Service Quality)
adalah salah satu metode yang dapat digunakan dalam mengukur kualitas layanan
dari perspektif pelanggan. Metode Servqual membandingkan persepsi pelanggan
tentang kualitas layanan yang diterima dengan harapan pelanggan terhadap kualitas
layanan tersebut. Adapun dimensi yang diukur dalam metode Servqual antara lain:

1. Tangibless: dimensi ini mengukur kualitas fisik dari layanan, seperti
penampilan fisik personal trainer, fasilitas yang tersedia, dan kondisi
ruangan.

2. Reliability: dimensi ini mengukur kemampuan personal trainer dalam
memberikan layanan secara konsisten dan akurat.

3. Responsiveness: dimensi ini mengukur kemampuan personal trainer dalam
memberikan layanan dengan cepat dan responsif terhadap kebutuhan klien.

4. Assurance: dimensi ini mengukur kepercayaan dan keamanan klien terhadap
personal trainer.

5. Empathy: dimensi ini mengukur kemampuan personal trainer untuk
memahami kebutuhan dan keinginan klien, serta memberikan layanan yang

personal.
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C. Tempat dan Waktu Penelitian
Penelitian ini dilakukan dalam rentang waktu antara 14 hingga 20 Juni 2023

di lokasi DF FIT CLUB Yogyakarta sebagai tempat pelaksanaan penelitian.

D. Populasi dan Sampel Penelitian

1. Populasi
Populasi merupakan kelompok individu yang memiliki kesamaan
karakteristik dan berada dalam lingkungan yang serupa. Dalam konteks ini,
Jaya (2020: 141) menjelaskan bahwa populasi merujuk pada keseluruhan
kumpulan data yang terdiri dari subjek dan objek yang menjadi fokus
penelitian. Populasi dalam penelitian ini yaitu member DF FIT CLUB
Yogyakarta yang memakai jasa Personal trainer atau biasa disebut klien.
2. Sampel
Pengertian sampel merujuk kepada sekelompok anggota populasi yang

diambil secara selektif sesuai prosedur tertentu, dengan tujuan menciptakan
representasi yang akurat terhadap seluruh populasi yang lebih besar
(Abdussamad, 2022: 131). Penelitian ini mengadopsi metode pengambilan
sampel purposive, yang berarti bahwa penulis secara khusus memilih sampel
yang sesuai dengan kriteria tertentu yang berkaitan dengan tujuan penelitian.
Menurut Rompas dalam Amajida (2021: 26) menyatakan bahwa purposive
sampling ini merupakan metode pengambilan sampel dengan sampel
penelitian yang dipilih berdasarkan kriteria-kriteria tertentu. Sehingga dalam

penelitian ini, penulis akan membuat suatu kriteria yang ditujukan untuk
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memilah sampel yang diperlukan dari populasi yang sama untuk kebutuhan
penelitian ini.

Penggunaan metode purposive sampling ini tentu ditujukan untuk
mendukung penelitian yang dilaksanakan. Untuk dapat digunakan sebagai
sampel dalam penelitian ini, harus ada satu kriteria yang harus dipenuhi, yaitu
bahwa sampel harus terdiri dari klien yang sudah menggunakan layanan jasa
personal trainer minimal 8 sesi di DF FIT CLUB Yogyakarta. Jumlah sampel
diperoleh sebanyak 25 orang, dengan rincian 10 orang laki-laki dan 15 orang

perempuan, serta rentang usia responden berkisar antara 14 hingga 48 tahun.

E. Instrumen Penelitian

Dalam penelitian ini, pendekatan yang diterapkan adalah metode Servqual,
yang digunakan untuk mengukur Tingkat Kepuasan Klien Terhadap
Profesionalisme Personal Trainer di DF FIT CLUB Yogyakarta. Alat pengumpulan
data yang diterapkan adalah kuesioner yang terdiri dari sejumlah pernyataan yang
diklasifikasikan dalam lima dimensi, yakni tangibles, empathy, reliability,
responsiveness, dan assurance. Responden diizinkan untuk memilih salah satu dari
empat alternatif jawaban dalam skala Likert yang disajikan untuk mengevaluasi
tingkat kepuasan klien. Kuesioner ini dibuat oleh Amajida (2021) yang telah diuji
dan digunakan dalam penelitian Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap Kualitas
Pelayanan Personal trainer Fitness Health And Sport Center Universitas Negeri
Yogyakarta. Oleh karena itu, validitas dan reliabilitas kuesioner yang akan

digunakan untuk mengumpulkan data penelitian sudah teruiji.
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Berdasarkan hasil pengujian validitas dan reliabilitas dengan memanfaatkan
perangkat lunak SPSS 25.0, kuesioner yang dikembangkan oleh Amajida (2021)
dapat disimpulkan bahwa memiliki tingkat reliabilitas sebesar 0,875. Dalam proses
tersebut, terdapat 10 pernyataan yang tidak memenuhi kriteria validitas sehingga 10
dari 50 pernyataan yang telah diuji harus dieliminasi dan tidak digunakan dalam
instrumen pengumpulan data penelitian. Langkah ini diambil karena nilai ambang
batas (r tabel) yang ditetapkan, yaitu 0,553, tidak terpenuhi. Dengan demikian,
kuesioner yang diterapkan dalam penelitian ini terdiri dari 40 pernyataan yang telah
terbukti valid.

F. Teknik Pengambilan Data

Dalam pengambilan data, peneliti menjalankan rangkaian langkah-langkah
guna mengumpulkan data di lokasi penelitian. Secara umum, teknik pengambilan
data terdiri dari tiga tahap, yaitu pemilihan instrumen, pelaksanaan penelitian, dan
pengolahan data hingga mencapai hasil yang diharapkan. Semua langkah diawali
dengan melakukan observasi secara langsung di lokasi studi. Setelah tahap
observasi, peneliti diwajibkan memenuhi segala persyaratan perizinan penelitian
sebelum menerima surat izin penelitian yang dikeluarkan oleh fakultas. Surat izin
ini nantinya diberikan kepada manajer tempat penelitian sebagai tanda resmi bahwa
penelitian tersebut telah terealisasi di lokasi yang dimaksudkan.

Guna mempermudah pembaca untuk memahami urutan langkah-langkah
yang diterapkan oleh peneliti dalam proses pengumpulan data penelitian, maka
diperlukan pendekatan yang sederhana dalam penyajian informasi tersebut. Salah

satu cara yang bisa diterapkan adalah dengan merangkum penjelasan tersebut dalam
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format tabel atau diagram. Oleh karena itu, dalam konteks ini, akan diberikan

penjelasan mengenai metode pengumpulan data penelitian yang dilakukan oleh

peneliti melalui tabel. Dimulai dari tahap pemilihan instrumen hingga proses

pengambilan data penelitian.

Tabel 1. Teknik Pengambilan Data

1. [Pemilihan Instrumen

Peneliti mengambil kuesioner yang sudah
teruji validitas dan reliabilitasnya yang disusun
Amajida (2021) dalam penelitian “Tingkat
Kepuasan Konsumen Terhadap Kualitas
Pelayanan Personal trainer Fitness Health And
Sport Center Universitas Negeri Yogyakarta”

2. |Observasi Lokasi Penelitian

Peneliti menjalankan pengamatan di tempat
studi penelitian.

3. |Membuat Surat Izin
Penelitian

Peneliti membuat surat izin penelitian yang
digunakan untuk kelengkapan administrasi.

4. |Penyerahan Surat 1zin
Penelitian & Koordinasi
Dengan Personal Trainer

Peneliti menyerahkan surat izin penelitian
sekaligus koordinasi dengan personal trainer
mengenai alur pengambilan data terhadap klien

5. [Pengambilan Data Penelitian

Peneliti melakukan pengambilan data dengan
cara membagikan link google form melalui
whatsapp kepada personal trainer dan di
teruskan kepada klien personal trainer masing-
masing untuk diisi

6. |Pengolahan Data Penelitian

Peneliti melakukan pengolahan data penelitian

G. Teknik Analisis Data

Setelah mengumpulkan respons yang diperoleh di lapangan sesuai dengan

kriteria yang ditetapkan dalam kuesioner, langkah berikutnya adalah melakukan

analisis data. Dalam penelitian ini, metode analisis deskriptif digunakan. Teknik

analisis data ini dipakai untuk menganalisis dan mengetahui Tingkat Kepuasan

Klien Terhadap Profesionalisme Personal trainer DF FIT CLUB Yogyakarta

_ Skor Total
"~ Skor Kriterium

x 100%
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adalah rekapitulasi jawaban tiap item soal kuesioner menggunakan skala likert

dengan rumus yang telah dipaparkan oleh Riduwan (2010: 18)

Keterangan

P = Persentase

Skor Total = Total responden x jumlah skor alternatif jawaban
Skor Kriterium = Skor tertinggi X Jumlah responden

Tabel 2. Kategori Interpretasi Skor

Interval Kategori
0% - 20% Sangat Tidak Memuaskan
21% - 40% Tidak Memuaskan
41% - 60% Cukup Memuaskan
61% - 80% Memuaskan
81% - 100% Sangat Memuaskan

Sumber: Riduwan (2010: 89)
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BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Hasil Penelitian

Dalam penelitian ini penting untuk menggambarkan gambaran awal
mengenai tim staf personal trainer yang ada di DF FIT CLUB Yogyakarta, serta
pendekatan pengambilan sampel yang digunakan penelitian ini. Terdapat lima
orang yang secara resmi terdaftar sebagai staf personal trainer DF FIT CLUB
Yogyakarta, dengan komposisi tiga orang laki-laki dan dua orang perempuan
dengan satu orang yang bekerja dengan status kontrak kasual atau freelance.
Penelitian ini menerapkan pengambilan sampel melalui pendekatan purposive
sampling, di mana responden dipilih berdasarkan kriteria yang memiliki relevansi
dengan tujuan penelitian. Jumlah total responden yang terlibat dalam studi ini
sebanyak 25 individu. Dari jumlah tersebut, terdapat 10 responden pria dan 15
responden wanita yang menjadi bagian dari kelompok sampel penelitian. Rentang
usia responden sangat beragam, meliputi usia antara 14 hingga 48 tahun.

Dengan merujuk pada data yang telah dikumpulkan dan analisis yang telah
dijalankan, ditemukan bahwa Tingkat Kepuasan Klien Terhadap Profesionalisme
Personal trainer DF FIT CLUB Yogyakarta sangat memuaskan, dengan rata-rata
total nilai aspek mencapai 92%. Rincian hasil penelitian untuk setiap aspek yaitu
sebagai berikut:

1. Aspek tangibles (kenyataan fisik) memperoleh nilai sebesar 96%.
2. Aspek reliability (keandalan) mencatat nilai sebesar 92%.
3. Aspek responsiveness (responsif) mencapai nilai sebesar 91%.

4. Aspek assurance (jaminan) mendapatkan nilai sebesar 91%.
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5. Aspek empathy (empati) mendapatkan nilai sebesar 91%.

97
9%
95
94

93

92
91
90
89
88

Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Empathy

Gambar 2. Grafik Tingkat Kepuasan Klien Terhadap Profesionalisme
Personal Trainer Masing-masing Aspek

Metode yang digunakan untuk analisis data adalah skala likert, dan
perhitungan dilakukan pada setiap pernyataan. Hal ini bertujuan agar pembaca
dapat memahami hasil penelitian secara detail untuk setiap pernyataan maupun
aspek yang ada.

Kuesioner dirancang menggunakan Google Form dan disebarkan melalui
media elektronik Whatsapp, sehingga responden dapat mengisi kuesioner tanpa
mengganggu waktu latihan mereka, dan memiliki fleksibilitas untuk mengisi kapan
dan di mana saja selama masih dalam batas waktu yang ditetapkan oleh peneliti.
Berikut adalah hasil dari penelitian mengenai Analisis Tingkat Kepuasan Klien
Terhadap Profesionalisme Personal trainer DF FIT CLUB Yogyakarta yang
disajikan dalam bentuk grafik, mencakup kriteria interpretasi skor pada setiap

pernyataan.
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Berikut gambar-gambar yang disajikan dalam bentuk grafik yang
menjelaskan presentase nilai dari hasil butir-butir pernyataan dari tiap aspek:

1. Pada Gambar 3 yaitu grafik aspek tangibles diketahui bahwa butir pernyataan
paling tinggi nilainya yaitu pada pernyataan Q1.1 yaitu sebesar 98% dengan isi
pernyataan “personal trainer menunjukkan penampilan fisik yang rapi dan
profesional saat bertemu klien” dan nilai terendah yaitu pada Q.1.5 dengan isi

pernyataan “personal trainer memiliki bentuk badan yang proporsional”

99

98

97
96
95
9
9 I
92
Ql.1 Q1.2 Q1.3 Q1.4 Ql.5 Q1.6 Ql.7 Q1.8 Q1.9

Gambar 3. Grafik Hasil Penelitian Aspek Tangibles
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2. Pada Gambar 4 yaitu grafik aspek reliability diketahui bahwa butir pernyataan
paling tinggi nilainya yaitu pada pernyataan Q2.1 yaitu sebesar 97% dengan isi
pernyataan “personal trainer selalu tepat waktu dalam memenuhi jadwal latihan
yang telah disepakati” dan nilai terendah yaitu pada Q.2.10 dengan isi
pernyataan “personal trainer memberikan referensi menu makanan untuk

mendukung keberhasilan program klien”
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Gambar 4. Grafik Hasil Penelitian Aspek Reliability
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3. Pada Gambar 5 vyaitu grafik aspek responsiveness diketahui bahwa butir
pernyataan paling tinggi nilainya yaitu pada pernyataan Q3.3 yaitu sebesar 93%
dengan isi pernyataan “personal trainer dengan tanggap mengenali dan
menghormati batasan atau kebutuhan khusus klien” dan nilai terendah yaitu pada
Q.3.7 dengan isi pernyataan “personal trainer menanyakan keluhan yang

dialami klien secara berkala”
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Gambar 5. Grafik Hasil Penelitian Aspek Responsiveness
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4. Pada Gambar 6 yaitu grafik aspek assurance diketahui bahwa butir pernyataan
paling tinggi nilainya yaitu pada pernyataan Q4.5 yaitu sebesar 93% dengan isi
pernyataan “personal trainer menjaga profesionalisme dalam hubungan dengan
klien, termasuk menghindari konflik kepentingan” dan nilai terendah yaitu pada
Q.4.2 dengan isi pernyataan “personal trainer merupakan lulusan dari jurusan

olahraga”

100

95

9
8
8
7
70
Q4.1 Q4.2 Q4.3 Q4.4 Q4.5 Q4.6

Gambar 6. Grafik Hasil Penelitian Aspek Assurance
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5. Pada Gambar 7 yaitu grafik aspek empathy diketahui bahwa butir pernyataan
paling tinggi nilainya yaitu pada pernyataan Q5.2 dan Q5.5 yaitu sebesar 94%
dengan isi pernyataan Q.5.2 “personal trainer memperhatikan secara aktif
tanda-tanda kelelahan atau ketidaknyamanan klien selama sesi pelatihan” dan
Q5.5 “personal trainer mengingatkan jadwal latihan pada klien” sedangkan nilai
terendah yaitu pada Q.5.6 dengan isi pernyataan “personal trainer mengingatkan

diet atau pengaturan makan klien”
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Gambar 7. Grafik Hasil Penelitian Aspek Empathy
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B. Pembahasan
Hasil dari penelitian dan analisis di atas mengindikasikan tingkat kepuasan
klien terhadap kelima aspek profesionalisme personal trainer, meliputi tangibles

(faktor fisik), reliability (ketepatan), responsiveness (kecepatan tanggapan),

assurance (jaminan), dan empathy (empati). Semua aspek mendapatkan nilai di atas

90%, menunjukkan kualitas pelayanan yang baik dan konsisten dari para personal

trainer.

1. Aspek Tangibles: Aspek ini menyoroti kualitas fisik dari layanan yang diberikan
oleh personal trainer. Nilai 96% menandakan bahwa klien merasa sangat puas
dengan fasilitas fisik dan kondisi lingkungan selama sesi latihan dengan
personal trainer. Faktor-faktor yang termasuk dalam aspek ini mencakup
penampilan personal trainer, kenyamanan ruangan latihan, kebersihan,
kelengkapan peralatan, dan estetika club. Keberhasilan pada aspek ini
menunjukkan bahwa tim personal trainer DF FIT CLUB telah berhasil
memberikan pengalaman fisik yang memuaskan bagi klien.

2. Aspek Reliability: Aspek ini menilai keandalan dan konsistensi pelayanan yang
diberikan oleh para Personal trainer. Dengan nilai 92%, klien merasa bahwa
para Personal trainer dapat diandalkan dan memberikan pengalaman latihan
yang konsisten. Hal ini menunjukkan bahwa personal trainer handal dan mampu
memberikan pelayanan dengan tingkat konsistensi yang tinggi, sehingga klien
merasa yakin mendapatkan latihan yang terpercaya setiap kali mereka berada di

club.
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3. Aspek Responsiveness: Aspek ini mengukur kecepatan dan ketepatan respons
Personal trainer terhadap kebutuhan klien. Dengan nilai 91%, klien merasa puas
dengan responsibilitas para Personal trainer dalam merespons pertanyaan dan
permintaan Klien. Responsibilitas yang baik dari Personal trainer menunjukkan
bahwa mereka peduli terhadap kebutuhan dan keinginan klien, dan bersedia
memberikan dukungan yang dibutuhkan dengan cepat dan tepat.

4. Aspek Assurance: Aspek ini mencerminkan kemampuan Personal trainer dalam
memberikan jaminan dan keyakinan terkait hasil dan manfaat dari layanan yang
diberikan. Dengan nilai 91%, klien merasa yakin dan percaya pada kemampuan
para Personal trainer. Ini menunjukkan bahwa Personal trainer di DF FIT
CLUB memiliki pengetahuan dan keahlian yang cukup untuk memberikan
keyakinan kepada klien bahwa hasil latihan yang diharapkan dapat dicapai.

5. Aspek Empathy: Aspek ini mengukur tingkat empati dan perhatian Personal
trainer terhadap kebutuhan dan perasaan klien. Dengan nilai 91%, klien merasa
diperlakukan dengan empati dan perhatian yang baik oleh para Personal trainer.
Sikap empati dan perhatian yang ditunjukkan oleh Personal trainer membantu
menciptakan lingkungan latihan yang nyaman dan mendukung, di mana klien
merasa didengar dan dipahami.

Tingkat kepuasan klien terhadap profesionalisme Personal trainer DF FIT

Club Yogyakarta mencapai persentase sebesar 92%. Persentase ini menunjukkan

bahwa tingkat kepuasan klien berada pada kategori sangat memuaskan. Selain itu,

data juga mengungkapkan bahwa setiap aspek mendapatkan nilai lebih dari 90%.

Nilai persentase tertinggi terdapat pada aspek Tangibless dengan nilai sebesar 96%.
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Sedangkan nilai persentase terendah terdapat pada tiga aspek yaitu Responsiveness,
Assurance, dan Empathy, dengan masing-masing nilai persentase sebesar 91%.
Sementara itu, satu aspek lagi yaitu reliability mendapat nilai 92%.

Rata-rata persentase pada setiap aspek menunjukkan tingkat kepuasan yang
sangat memuaskan, sesuai dengan dasar teori mengenai pengetahuan dan
keterampilan yang harus dimiliki oleh seorang Personal trainer. Berdasarkan
kajian teori, Personal trainer diharapkan memiliki pemahaman mendalam
mengenai ilmu-ilmu dasar seperti gizi, prinsip latihan, anatomi, fisiologi manusia,
dan biomekanika olahraga. Pengalaman, sertifikasi, atau pendidikan formal dalam
bidang olahraga yang dijalani oleh Personal trainer membahas semua ilmu tersebut
secara baik, sehingga mereka memiliki pemahaman yang kuat dan mampu
memberikan edukasi kepada klien tentang cara melakukan gerakan secara benar
dan aman, serta menyusun program latihan yang terstruktur.

Menganalisis data untuk tiap aspek telah mendukung personal trainer dalam
analisis mutu pelayanan. Apabila diperinci, tampak bahwa secara umum status
tingkat kepuasan klien tergolong dalam kategori yang sangat memuaskan, sebagai
kesimpulan dari jawaban pernyataan yang disajikan di lampiran sebagian besar
tinggi di atas 90% akan tetapi terdapat pernyataan yang nilai paling rendah yaitu
80% ada pada butir pernyataan nomor 29 pada aspek assurance. Sedangkan untuk
pernyataan dengan nilai paling tinggi ada pada butir pernyataan nomor 1 yaitu
sebesar 97%. Berikut butir pernyataan nilai terendah dan tertinggi:

1. Nilai terendah pernyataan nomor 29. Personal trainer merupakan lulusan dari

jurusan olahraga
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Pada pernyataan nomor 29, yang menunjukkan pernyataan bahwa
“personal trainer merupakan lulusan dari jurusan olahraga”, mendapatkan nilai
terendah yaitu 80%. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian personal trainer di
DF FIT CLUB Yogyakarta memiliki latar pendidikan formal tidak dari jurusan
olahraga. Meskipun demikian, nilai ini masih termasuk dalam kategori tinggi,
yang menandakan mayoritas klien masih memahami dan puas dengan latar
belakang pendidikan personal trainer.

2. Nilai tertinggi pernyataan nomor 1. Personal trainer menunjukkan penampilan
fisik yang rapi dan profesional saat bertemu klien

Pernyataan nomor 1, yang menunjukkan bahwa personal trainer
menunjukkan penampilan fisik yang rapi dan profesional saat bertemu klien,
memperoleh nilai tertinggi yaitu 97%. Hal ini menandakan bahwa klien sangat
menghargai penampilan fisik para personal trainer dan melihatnya sebagai
indikator profesionalisme yang tinggi. Penampilan fisik yang baik dapat
memberikan kesan positif dan membangun kepercayaan klien terhadap personal
trainer.

C. Keterbatasan Penelitian

Dalam pelaksanaan penelitian ini, upaya telah dilakukan untuk mematuhi
semua persyaratan yang relevan. Namun, harus diperhatikan bahwa penelitian ini
tidak berjalan tanpa adanya beberapa kelemahan dan keterbatasan. Dalam konteks
ini, salah satu keterbatasan adalah kurangnya kerjasama dari manajemen dan

personal trainer dalam mendukung pelaksanaan penelitian ini.
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Kesimpulan analisis dari penelitian ini yaitu menunjukkan bahwa
profesionalisme personal trainer di DF FIT CLUB Yogyakarta telah mendapatkan
nilai yang tinggi yaitu kategori sangat memuaskan. Meskipun ada butir pernyataan
dengan nilai 80% tetapi masih kategori memuaskan dan masih dapat ditingkatkan.
Secara keseluruhan, kualitas pelayanan dan profesionalisme para personal trainer
mendapatkan apresiasi yang baik dari klien.

B. Implikasi Penelitian

Aspek tangibless memperoleh nilai tertinggi, menandakan bahwa investasi
dalam fasilitas fisik dan lingkungan dapat memberikan dampak positif bagi
kepuasan klien. Pemeliharaan dan perbaikan fasilitas secara rutin dapat
mempertahankan tingkat kepuasan klien yang tinggi.

Pihak manajemen DF FIT CLUB Yogyakarta dapat menggunakan hasil
penelitian ini untuk mengidentifikasi aspek-aspek tertentu yang perlu ditingkatkan.
Upaya perbaikan pada aspek ataupun butir pernyataan yang memperoleh nilai lebih
rendah dapat meningkatkan kepuasan klien secara keseluruhan.

C. Saran

Berdasarkan keseluruhan hasil pembahasan penelitian, berikut adalah
beberapa saran yang dapat diambil dalam penelitian ini:

1. DF FIT CLUB Yogyakarta perlu terus mempertahankan standar kualitas
pelayanan yang tinggi untuk memastikan kepuasan klien tetap terjaga dan

memperoleh lebih banyak referensi dari klien yang puas.
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2. DF FIT CLUB Yogyakarta dapat aktif mengumpulkan umpan balik dari klien
melalui survei, wawancara, atau mekanisme lainnya. Umpan balik ini dapat
dijadikan panduan untuk perbaikan berkelanjutan dalam pelayanan dan
memastikan kebutuhan klien terus terpenuhi. Sistem pelaporan dan tindak lanjut
atas masukan dari klien akan membantu DF FIT CLUB Yogyakarta untuk
menjadi lebih responsif dan adaptif terhadap perubahan kebutuhan klien.

3. Bagi peneliti yang akan meneliti lebih lanjut dapat melakukan untuk menggali
lebih dalam tentang faktor-faktor lain yang dapat mempengaruhi tingkat
kepuasan klien. Misalnya, harga, kelengkapan fasilitas, program latihan yang
disesuaikan, atau tingkat ramai pusat kebugaran. Memahami aspek-aspek ini
akan membantu DF FIT CLUB Yogyakarta untuk terus meningkatkan kualitas

pelayanan secara menyeluruh dan menjaga kepuasan klien.
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Lamp. : 1 Bendel Proposal
Hal 1 Izin Penelitian

Yth.  Manager DF FIT CLUB Demangan Square Building,

JI. Demangan Baru, Demangan Baru, Caturtunggal, Kec. Depok, Kabupaten Sleman, Daerah
Istimewa Yogyakarta 55281

Kami sampaikan dengan hormat, bahwa mahasiswa tersebut di bawah ini:

Nama :  Gildan Ramadhan

NIM ;18603144008

Program Studi : Ilmu Keolahragaan - S1

Tujuan : Memohon izin mencari data untuk penulisan Tugas Akhir Skripsi (TAS)

Judul Tugas Akhir : ANALISIS TINGKAT KEPUASAN KLIEN TERHADAP
PROFESIONALISME =~ PERSONAL  TRAINER DF FIT CLUB
YOGYAKARTA

Waktu Penelitian ¢ 14-20 Juni 2023

Untuk dapat terlaksananya maksud tersebut, kami mohon dengan hormat Bapak/Ibu berkenan memberi izin
dan bantuan seperlunya.

Demikian atas perhatian dan kerjasamanya kami sampaikan terima kasih.

U gy

‘”ﬂat\i’-}‘zﬁ‘bﬁvﬁg /)
Tembusan : ) Dr. Guntur, M.Pd.
1. Kepala Layanan Administrasi; NIP 19810926 200604 1 001

2. Mahasiswa yang bersangkutan.
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Lampiran 2. Kuesioner Penelitian Dengan Google Form

7/14/23, 5:39 AM

T

2.

3.

4.

Angket Penelitian Analisis Tingkat
Kepuasan Klien Terhadap
Profesionalisme Personal Trainer DF FIT
CLUB Yogyakarta

Dengan segala kerendahan hati, perkenalkan saya Gildan Ramadhan dari Universitas
Negeri Yogyakarta. Pada kesempatan ini memohon keikhlasannya dan bantuan saudara/i
sejenak meluangkan waktu untuk memberikan pendapat dan informasi dengan
menjawab angket penelitian ini. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui “Analisis
Tingkat Kepuasan Klien Terhadap Profesionalisme Personal Trainer DF FIT CLUB
Yogyakarta”. Segala jawaban yang diberikan adalah untuk kepentingan penyusunan
penelitian. Harapan peneliti, semoga penelitian ini bermanfaat bagi semua pihak.
Jawaban saudara/i yang berikan akan penelitian ini dijamin kerahasiaannya. Atas
perhatian dan kesediaan saudara/i untuk mengisi angket penelitian ini saya ucapkan
terimakasih

Identitas Responden/Klien

Nama *

Usia *

Pekerjaan *

https://docs.google.com/forms/d/1MbPGHLD6k066m9ql5GgxUAPKyx1hsBvrWHJ16VGoC7 k/edit?pli=1
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7/14/23, 5:39 AM Angket Penelitian Analisis Tingkat Kepuasan Klien Terhadap Profesionalisme Personal Trainer DF FIT CLUB Yogyakarta

5. Jenis Kelamin *
Tandai satu oval saja.

__) Perempuan

) Laki- laki

6. Nama personal trainer *

FORMULIR PERNYATAAN

Tersedia 40 butir pernyataan dengan 4 alternatif pilihan jawaban yang dapat anda pilih
yaitu:

STS = Sangat Tidak Setuju/Sangat Buruk

TS =Tidak Setuju/Buruk

S = Setuju/Baik

SS = Sangat Setuju/Sangat Baik

7. Catatan: L
Mohon berikan jawaban yang jujur berdasarkan pengalaman pribadi anda
dengan personal trainer yang bersangkutan. Terima kasih atas partisipasi anda.

Centang semua yang sesuai.

| Baik

A. Pernyataan Aspek Tangible

Ada 9 pernyataan

https://docs.google.com/forms/d/1MbPGHLD6k066m9qgl5GgxUAPKyx1hsBviWHJ16VGoC7 k/edit?pli=1 2116
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7/14/23, 5:39 AM Angket Penelitian Analisis Tingkat Kepuasan Klien Terhadap Profesionalisme Personal Trainer DF FIT CLUB Yogyakarta

8. 1. Personal trainer menunjukkan penampilan fisik yang rapi dan profesional saat *
bertemu klien

Tandai satu oval saja.

STS
TS
S

SS

9. 2. Fasilitas dan peralatan yang digunakan oleh personal trainer dalam sesi i
latihan terlihat modern dan dalam kondisi baik

Tandai satu oval saja.

STS
TS
S

10. 3. Ruang latihan yang digunakan oleh personal trainer memiliki suasana yang *
nyaman dan bersih

Tandai satu oval saja.

()sTS
COTs

(s
C )ss

https://docs.google.com/forms/d/1MbPGHLD6k066m9qgl5GgxUAPKyx1hsBviWHJ16VGoC7 k/edit?pli=1 3/116
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7/14/23, 5:39 AM Angket Penelitian Analisis Tingkat Kepuasan Klien Terhadap Profesionalisme Personal Trainer DF FIT CLUB Yogyakarta
11. 4. Personal trainer selalu menjaga penampilan ketika mendampingi latihan *
Tandai satu oval saja.
() STS
T s
s
(_)ss

12. 5. Personal trainer memiliki bentuk badan yang proporsional *
Tandai satu oval saja.
(sTs
TS
L )Ss
Coss

13. 6. Personal trainer selalu menjaga kebersihan alat-alat latihan sebelum dan ~ *
sesudah digunakan

Tandai satu oval saja.

(_)sTs
(TS
s
C )Sss
https://docs.google.com/forms/d/1MbPGHLD6k066m9qgl5GgxUAPKyx1hsBviWHJ16VGoC7 k/edit?pli=1 4/16
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7/14/23, 5:39 AM Angket Penelitian Analisis Tingkat Kepuasan Klien Terhadap Profesionalisme Personal Trainer DF FIT CLUB Yogyakarta

14. 7. Personal trainer memberikan kesan profesional melalui gaya berkomunikasi *

dan perilaku yang konsisten

Tandai satu oval saja.
(sTs
C TS
( _ ) S
(ss

15. 8. Personal trainer memiliki pengetahuan yang memadai tentang peralatan i

dan fasilitas yang digunakan.

Tandai satu oval saja.

(DsTs

OTs

(s

Css

16.

9. Personal trainer memiliki penampilan fisik yang terlihat sehat dan bugar *

Tandai satu oval saja.
) STS
C TS
~ S
) SS
Pernyataan Aspek Reliability

Ada 10 pernyataan

https://docs.google.com/forms/d/1MbPGHLD6k066m9qgl5GgxUAPKyx1hsBviWHJ16VGoC7 k/edit?pli=1 5/116
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7/14/23, 5:39 AM Angket Penelitian Analisis Tingkat Kepuasan Klien Terhadap Profesionalisme Personal Trainer DF FIT CLUB Yogyakarta

17.  10. Personal trainer selalu tepat waktu dalam memenuhi jadwal latihan yang ~ *

telah disepakati
Tandai satu oval saja.
(sTs
TS
s
(ss

18.

11. Jadwal latihan yang disusun personal trainer tidak mengganggu aktivitas ~ *
harian klien

Tandai satu oval saja.
()sTs

@Dk

(s

()ss

19. 12. Personal trainer memberikan program latihan yang sesuai dengan %

kebutuhan dan tujuan klien

Tandai satu oval saja.

(C_ )sTs

COTs

(s
C )ss

https://docs.google.com/forms/d/1MbPGHLD6k066m9qgl5GgxUAPKyx1hsBviWHJ16VGoC7 k/edit?pli=1 6/16
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7/14/23, 5:39 AM Angket Penelitian Analisis Tingkat Kepuasan Klien Terhadap Profesionalisme Personal Trainer DF FIT CLUB Yogyakarta

20. 13. Personal trainer selalu memberikan petunjuk dan instruksi yang jelas *
kepada klien

Tandai satu oval saja.
() sTS

TS

s

Css

21. 14. Personal trainer memastikan ketersediaan dan kesiapan peralatan yang  *
diperlukan sebelum sesi latihan dimulai

Tandai satu oval saja.

()sTS
@)
(s
(_)ss
22. 15. Personal trainer mampu mengatasi kendala atau perubahan jadwal %

dengan baik dan memberikan solusi alternatif kepada klien

Tandai satu oval saja.

(CsTs

-

COTs
( Ds

C )ss

https://docs.google.com/forms/d/1MbPGHLD6k066m9qgl5GgxUAPKyx1hsBviWHJ16VGoC7 k/edit?pli=1 7716
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7/14/23, 5:39 AM Angket Penelitian Analisis Tingkat Kepuasan Klien Terhadap Profesionalisme Personal Trainer DF FIT CLUB Yogyakarta

23. 16. Personal trainer memberikan penjelasan yang akurat tentang durasidan  *
intensitas latihan yang diperlukan.
Tandai satu oval saja.
() sTS
(TS
(s
Css
24. 17. Personal trainer dapat memberikan banyak opsi pilihan atau variasi i
program latihan
Tandai satu oval saja.
(" )sTs
(@BX L
(s
(_)ss
25.

18. Program latihan yang dirancang oleh personal trainer sesuai dengan apa *
yang diinginkan klien

Tandai satu oval saja.

(__)sTS
COTs
(s

C )ss

https://docs.google.com/forms/d/1MbPGHLD6k066m9qgl5GgxUAPKyx1hsBviWHJ16VGoC7 k/edit?pli=1 8/16
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7/14/23, 5:39 AM Angket Penelitian Analisis Tingkat Kepuasan Klien Terhadap Profesionalisme Personal Trainer DF FIT CLUB Yogyakarta

26.

19. Personal trainer memberikan referensi menu makanan untuk mendukung *

keberhasilan program klien

Tandai satu oval saja.

__)STS
(TS
s
)ss

Pernyataan Aspek Responsiveness

Ada 8 pernyataan

27. 20. Personal trainer dengan cepat merespons pertanyaan dan kebutuhan klien *
Tandai satu oval saja.
(_)STS
C TS
s
( )SSs
28.

21. Personal trainer mampu berkomunikasi dengan bahasa yang baik *
Tandai satu oval saja.
()sTS
)TS
,\\7 /‘j S
 )SsS

https://docs.google.com/forms/d/1MbPGHLD6k066m9qgl5GgxUAPKyx1hsBviWHJ16VGoC7 k/edit?pli=1 9/16
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29.

30.

31.

Angket Penelitian Analisis Tingkat Kepuasan Klien Terhadap Profesionalisme Personal Trainer DF FIT CLUB Yogyakarta

22. Personal trainer dengan tanggap mengenali dan menghormati batasan

atau kebutuhan khusus klien

Tandai satu oval saja.
(D sTs

TS

s

(ss

23. Personal trainer mengambil tindakan segera untuk menyelesaikan
masalah atau kekhawatiran yang diungkapkan oleh klien

Tandai satu oval saja.

P

()sTS
@)
(s

C ss

24. Personal trainer memberikan saran atau solusi yang berguna dalam
mengatasi tantangan atau hambatan dalam mencapai tujuan klien

Tandai satu oval saja.

(C)sTs
s
C s

C )ss

https://docs.google.com/forms/d/1MbPGHLD6k066m9qgl5GgxUAPKyx1hsBviWHJ16VGoC7 k/edit?pli=1
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7/14/23, 5:39 AM Angket Penelitian Analisis Tingkat Kepuasan Klien Terhadap Profesionalisme Personal Trainer DF FIT CLUB Yogyakarta

32. 25. Personal trainer dengan sigap menyesuaikan program pelatihan jika ada  *

perubahan kebutuhan klien

Tandai satu oval saja.
(sTs
TS
s
 ss

33. 26. Personal trainer menanyakan keluhan yang dialami klien secara berkala *

Tandai satu oval saja.

(O sTs

TS

s
~)SS

34.

27. Personal trainer secara aktif memastikan bahwa klien merasa didengar o
dan dipahami dalam setiap interaksi

Tandai satu oval saja.

(" )sTs

@)
(s
( Dss

Pernyataan Aspek Assurance

Ada 6 pernyataan

https://docs.google.com/forms/d/1MbPGHLD6k066m9qgl5GgxUAPKyx1hsBviWHJ16VGoC7 k/edit?pli=1 11116
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35. 28. Personal trainer memiliki sertifikasi atau kualifikasi yang relevan dalam *
bidang kebugaran dan pelatihan

Tandai satu oval saja.
(sTs

(@DRL

(s

Css

36. 29. Personal trainer merupakan lulusan dari jurusan olahraga *
Tandai satu oval saja.
(C)sTs
TS
(s
C ss

37. 30. Personal trainer memberikan penjelasan yang jelas dan memadai tentang *

program pelatihan yang akan dilakukan

Tandai satu oval saja.

(" )sTS
C TS

https://docs.google.com/forms/d/1MbPGHLD6k066m9qgl5GgxUAPKyx1hsBviWHJ16VGoC7 k/edit?pli=1 12116
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38. 31. Personal trainer menunjukkan pengetahuan yang mendalam tentang *
prinsip-prinsip kebugaran dan kesehatan
Tandai satu oval saja.
) STS
TS
(s
(ss
39. 32. Personal trainer menjaga profesionalisme dalam hubungan dengan klien, *

termasuk menghindari konflik kepentingan

Tandai satu oval saja.

(DsTs

OrTs

(s

(_)ss

40.

33. Personal trainer menjaga kerahasiaan dan privasi informasi pribadi klien *

Tandai satu oval saja.
) STS
COTs
(s
(Oss
Pernyataan Aspek Empathy

Ada 7 pernyataan

https://docs.google.com/forms/d/1MbPGHLD6k066m9qgl5GgxUAPKyx1hsBviWHJ16VGoC7 k/edit?pli=1 13/16

59



7/14/23, 5:39 AM Angket Penelitian Analisis Tingkat Kepuasan Klien Terhadap Profesionalisme Personal Trainer DF FIT CLUB Yogyakarta

41. 34. Personal trainer selalu memperhatikan kondisi fisik dan mental klien saat  *
memberikan pelatihan

Tandai satu oval saja.
() sTS

TS

s

ss

42. 35. Personal trainer memperhatikan secara aktif tanda-tanda kelelahan atau  *

ketidaknyamanan klien selama sesi pelatihan

Tandai satu oval saja.

(CsTs
C T s
(s

()ss

43. 36. Personal trainer memberikan dukungan emosional yang positif dan %

memotivasi klien selama proses pelatihan

Tandai satu oval saja.

()sTS

CDTs
( Ds

C )ss

https://docs.google.com/forms/d/1MbPGHLD6k066m9qgl5GgxUAPKyx1hsBviWHJ16VGoC7 k/edit?pli=1 14/16
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44. 37. Personal trainer memberikan sanjungan jika klien berhasil mendapatkan ~ *
apa yang diinginkan
Tandai satu oval saja.
(_)sTS
(TS
s
(s
45. 38. Personal trainer mengingatkan jadwal latihan pada klien *
Tandai satu oval saja.
(sTs
TS
s
~)SS
46. 39. Personal trainer mengingatkan diet atau pengaturan makan klien *
Tandai satu oval saja.
()sTs
TS
s
_)Sss

https://docs.google.com/forms/d/1MbPGHLD6k066m9qgl5GgxUAPKyx1hsBviWHJ16VGoC7 k/edit?pli=1 15/16
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47. 40. Personal trainer menunjukkan empati dalam menghadapi tantangan atau ~ *

kegagalan klien, serta membantu mereka untuk bangkit dan tetap termotivasi

Tandai satu oval saja.

() sTS
TS
s
~)ss

Konten ini tidak dibuat atau didukung oleh Google.

Google Formulir

https://docs.google.com/forms/d/1MbPGHLD6k066m9ql5GgxUAPKyx1hsBviWHJ16VGoC7 k/edit?pli=1 16/16
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Lampiran 3. Jawaban Responden Penelitian
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3 Responden 3 SS SS SS SS SS SS SS SS SS
4 Responden 4 SS SS SS SS SS SS SS SS SS
5 Responden 5 SS SS SS SS S SS SS SS SS
6 Responden 6 SS SS SS SS SS S SS S SS
7 Responden 7 SS SS SS SS SS SS SS SS SS
8 Responden 8 SS SS SS SS SS SS SS SS SS
9 Responden 9 SS S S S S S S S S
10 | Responden 10 | SS SS S S SS SS SS SS SS
11 | Responden 1l | SS SS SS SS SS SS SS SS SS
12 | Responden 12 SS SS SS SS SS SS SS SS SS
13 | Responden 13 SS SS SS SS SS SS SS SS SS
14 | Responden 14 | SS SS SS SS S SS SS SS SS
15 | Responden 15 | SS SS SS SS SS SS SS SS SS
16 | Responden 16 SS S S SS SS S SS SS SS
17 | Responden 17 SS SS SS SS SS SS SS SS SS
18 | Responden 18 SS SS SS SS SS SS SS SS SS
19 | Responden19 | SS S SS SS SS S SS SS SS
20 | Responden20 | SS SS SS SS SS SS SS SS SS
21 | Responden 21 SS SS SS SS SS SS SS S S
22 | Responden 22 SS SS SS SS SS SS SS SS SS
23 | Responden 23 SS S S SS S SS SS SS S
24 | Responden 24 S S S SS S S S SS S
25 | Responden 25 S SS SS S S SS S SS S
Aspek Reliability
No. | Responden =~ 022 1023 | 024 | Q25 | 026 | Q2.7 | 028 | 2.9 | Q2.10
1 | Respondenl | SS SS SS SS S SS SS SS SS SS
2 | Responden2 | SS SS SS S SS SS S SS SS SS
3 Responden 3 SS SS SS SS SS SS SS SS SS SS
4 | Responden4 | SS SS SS SS SS SS SS SS SS S
5 | Responden5 | SS SS SS S SS SS SS SS S SS
6 Responden 6 | SS S S SS SS SS SS S S SS
7 Responden7 | SS SS SS SS SS SS SS SS SS SS
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9 Responden 9 SS S SS SS S S S S S S
10 | Responden 10 | SS S S S S S S S S S
11 | Responden 11 | SS SS SS SS SS SS SS SS SS SS
12 | Responden 12 | SS SS SS SS SS SS S SS SS SS
13 | Responden 13 | SS SS SS SS SS SS SS SS SS S
14 | Responden 14 | SS SS SS SS S SS S SS SS S
15 | Responden 15 | SS SS SS SS SS SS SS SS SS SS
16 | Responden 16 | SS SS SS S S S S SS S S
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18 | Responden 18 | SS SS SS SS SS SS SS SS SS SS
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20 | Responden20 | SS SS SS SS SS S SS SS SS S
21 | Responden21 | S S S S S S S S S S
22 | Responden 22 | SS SS SS SS SS S S S S S
23 | Responden 23 | SS S S SS SS S SS S S SS
24 | Responden24 | S S S SS S S S S SS S
25 | Responden 25 S S S S SS S S S SS S
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5 Responden 5 SS SS SS SS SS S SS SS
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9 Responden 9 S S S S S S S
10 Responden 10 S S S S S S S
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12 Responden 12 SS SS SS SS SS SS SS
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14 Responden 14 SS SS SS SS SS S SS
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