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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

 Memasuki era revolusi industri 4.0 ditandai dengan mudahnya 

mengakses teknologi digital, masyarakat pun mudah mencari informasi melalui 

dunia maya, salah satunya adalah informasi mengenai kesehatan, yang sudah 

banyak sekali diteliti dan di share oleh para ahli. Salah satu penelitian yang 

dilakukan oleh American College of  Sports Medicine (ACSM) merekomendasikan 

untuk minimal 150 menit berolahraga dalam seminggu, serta lebih banyak 

melakukan daily activity (Donovan, 2018). Atas dasar inilah masyarakat mulai 

sadar akan pentingnya kesehatan dan menjadikan olahraga sebagai bagian dari 

lifestyle kehidupan kita.  Fenomena ini juga terlihat dari banyaknya masyarakat 

yang aktif berbagi cerita saat melakukan kegiatan berolahraga di media social 

seperti instagram, facebook dan youtube. Di ikuti dengan tumbuhnya fitness 

center, studio class exercise dan club-club olahraga. Berdasarkan International 

Health, Racquet & Sportsclub Association (IHRSA), menunjukan bahwa industri 

pusat kebugaran di AS telah tumbuh setidaknya 3 - 4% per tahun, selama sepuluh 

tahun terakhir dan tidak menunjukkan tanda-tanda melambat dalam waktu dekat 

(Midgley, 2018).  
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 Perkembangan fitness center di kota Jakarta pun berkembang dengan 

pesat, berdirinya beberapa fitness center berskala besar berada di lokasi-lokasi 

yang sangat strategis seperti dalam pusat perbelanjaan atau mall, tentunya hal ini 

berbanding lurus dengan perubahan gaya hidup masyarakat kota Jakarta yang 

semakin maju serta pandangan akan gaya hidup sehat yang semakin meningkat, 

sehingga terciptanya peluang dalam penyediaan sarana prasarana fitness center 

dengan konsep mega gym, di dasarkan pada bukti berdirinya beberapa fitnnes 

center besar di kota Jakarta di antaranya Celebrity fitness, Fitness First, dan Gold 

Gym. Fitness industry terlihat jelas tumbuh di Indonesia, misalnya pada member 

Gold's Gym yang meningkat 40% dari tahun lalu (Francis, 2018). 

 Oleh karena itu, perusahaan-perusahaan pusat kebugaran termotivasi 

untuk fokus pada peluang bisnis ini. Seiring dengan berkembangnya penyedia 

sarana olahraga saat ini, maka persaingan antar usaha pusat kesehatan dan 

kebugaran ini juga semakin ketat. Dalam menghadapi kondisi persaingan yang 

ketat, setiap pelaku usaha selalu berusaha menerapkan strategi - strategi baru agar 

tujuan perusahaan tercapai (Philp, 2010).  Berdirinya fitness center besar tersebut 

memberikan dampak yang kuat pengaruhnya terhadap minat masyarakat dalam 

menentukan pilihan tempat untuk  melakukan aktivitas olahraga. Perkembangan 

alat-alat fitness dan sarana prasarana yang menjadi salah satu faktor pendorong 

tumbuhnya industri fitness center dalam pemenuhan kebutuhan masyarakat, 

perkembangan inovasi alat serta peningkatan dalam kualitas pelayanan yang pada 

akhirnya dihadapkan pada tuntutan peningkatan baik kualitas maupun kuantitas 

output yang di hasilkan (Tessie, 2016).  
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Fitness center sebagai organisasi yang bersifat jasa, dituntut dapat 

memberikan kepuasan kepada para pengguna jasa tersebut, yaitu member dan non 

member, berhubungan dengan kenyamanan, pelayanan yang baik, keamanan, 

keselamatan, keteraturan, sarana prasarana yang lengkap dan didukung oleh 

manjemen yang berkualitas (Pedragosa, 2009). Diskusi tentang customer loyality 

adalah salah satu topik utama yang menarik dalam dunia olahraga, layanan terbaik 

dengan harga terendah yang dapat menghasilkan customer yang loyal (Fanchun, 

2010). Menjaga customer yang loyal itu lebih baik dari pada menarik pelanggan 

baru, karena pelanggan loyal yang sudah merasa puas akan mengungkapkan 

pengalaman positif mereka kepada orang lain atau dikenal dengan istilah word of 

mouth yang menguntungkan perusahaan karena membantu untuk mengiklankan 

perusahaan untuk menarik pelanggan baru (Hashemi,2007). Dengan demikian, 

pemahaman akan kepuasan konsumen yang dapat menjadikan konsumen semakin 

loyal adalah penting bagi perusahaan (Wicaksono, 2018). 

 Di dalam prosesnya fenomena yang terjadi dalam industri fitness center 

berkaitan dengan terpenuhi atau tidaknya kebutuhan member/pengguna jasa 

fitness center, sangat erat kaitannya dengan masalah kepuasan. Sehingga kepuasan 

pengguna menjadi tolak ukur keberhasilan fitness center. Hal ini sesuai dengan 

yang dikemukakan oleh Tjiptono (1996) yang menyatakan bahwa persaingan yang 

semakin ketat, dimana semakin banyak produsen yang terlibat dalam kebutuhan 

dan keinginan konsumen, menyebabkan setiap perusahaan harus menempatkan 

orientasi pada kepuasan sebagai tujuan utama. Kepuasan pelanggan adalah 

indikator terbaik tentang seberapa besar kemungkinan pelanggan akan melakukan 
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pembelian di masa depan. Faktanya, 13% pelanggan yang tidak bahagia memberi 

tahu lebih dari 20 orang tentang pengalaman mereka (Gupta, 2017). Untuk 

menghilangkan word of mouth yang buruk,  maka perlu mengukur kepuasan 

pelanggan secara berkelanjutan. Dengan demikian word of mouth dapat menjadi 

salah satu faktor penilaian kepuasan pelanggan.  

 Salah satu contoh loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan untuk 

membeli kembali atau membeli kembali layanan dari satu agen di masa depan 

sehingga pelanggan mengulangi merek yang sama untuk pembelian (Corin, 2013). 

Adapun perilaku loyalitas, diukur sebagai frekuensi pembelian berulang dari 

pelanggan. 

  Di dalam dunia fitness, service quality sangatlah penting, berikut ini 

adalah aspek-aspek services quality yang dapat di ukur dalam sport/fitness 

industries, indeks ini dinamai Behavioral Loyalty Survey of Participant 

Sport/Fitness Clubs (BLSPSFC). Dimensi yang digunakan untuk mengukur 

loyalitas perilaku terdiri dari program quality, interaction quality, outcome 

quality, and physical environment quality  (Chang, 2000).  Khususnya di industri 

olahraga, persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan harus menjadi prioritas 

bagi klub kebugaran untuk meningkatkan niat pembelian kembali pelanggan 

mereka. Karena bisa di identifikasi dari kepuasan pelanggan untuk niat pembelian 

ulang, dapat dikatakan bahwa jika tingkat kepuasan meningkat, pelanggan akan 

menunjukkan keinginan yang lebih besar untuk melakukan repurchase atau minat 

akan berkunjung kembali (Choi, 2001). 
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 Penelitian mengenai kepuasan pelanggan, price dan word of mouth telah 

dilakukan oleh peneliti sebelumnya,  Pedragosa (2009) menunjukan terdapatnya 

hubungan antara satisfaction and loyality member in health and fitness clubs. 

Apabila member merasa puas dengan pelayanan yang diberikan, maka customer 

tersebut akan menjadi loyal member, salah satu nya dengan memperpanjang 

member atau akan berkunjung kembali. Pelanggan yang puas akan membeli lebih 

banyak produk baru yang ditawarkan perusahaan, konsumen juga akan 

membicarakan produk tersebut apabila merasa puas dan juga di dukung oleh harga 

yang sesuai (Suwono, 2016). 

Hasil penelitian dari Meng-Hsuan Li (2004) menjelaskan terdapatnya 

hubungan yang positif antara patient-perceived service quality, brand image, 

word of mouth and repurchase intention, namun menunjukan adanya perbedaan 

yang signifikan dalam kualitas yang dirasakan konsumen dan word of mouth 

ketika disegmentasi berdasarkan jenis kelamin dan tingkat pendapatan dan 

terdapat perbedaan yang signifikan dalam kualitas layanan yang dirasakan 

customer, brand image, word of mouth dan repurchase ketika di segmentasi 

berdasarkan tingkat usia dan tingkat pendidikan. 

 Hasil penelitian dari Tessie (2016) menemukan bahwa services quality 

yang terdiri dari environment salah satunya equipment dan program quality perlu 

ditingkatkan agar dapat bersaing dengan competitor. Dengan kata lain apabila 

suatu tempat fitness memiliki kualitas perlengkapan gym yang memadai dan 
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program-program yang diberikan menarik atau sesuai keinginan konsumen, maka 

konsumen akan merasa puas dan tidak beralih ke gym lain. 

 Pelanggan yang puas cenderung memiliki komitmen yang tinggi 

terhadap suatu layanan dan pada akhirnya dapat menjadi pelanggan yang loyal 

(Ko, 2000). Jika pelanggan merasa sangat puas dengan pengalaman mereka, 

mereka akan melakukan repurchase, menjadi member yang loyal dan melakukan 

word of mouth yang positif serta bersedia menjadi providing agency (Tian, 2002). 

Semakin loyal konsumen terhadap suatu layanan, semakin besar kemungkinan 

mereka akan puas dengan layanan tersebut dan semakin besar kemungkinan 

mereka akan membeli kembali layanan tersebut. Dengan demikian, loyalitas 

secara langsung berkaitan dengan niat untuk melakukan repurchase (Barsky, 

1992). 

Tabel 1.1 Ringkasan Research Gap 

Research Gap Hasil Penelitian Peneliti 

Terdapat pengaruh 

price terhadap 

kepuasan pelanggan 

dan repurchase 

Hasil Penelitian menunjukkan 

bahwa price berpengaruh 

positif terhadap kepuasan 

pelanggan dan repurchase 

(Pedragosa 2009) 

(Ida  2018) 

Hasil Penelitian menunjukkan 

bahwa price berpengaruh 

negatif terhadap kepuasan 

(Ferrand 2010) 



7 

 

 

pelanggan dan repurchase 

Terdapat pengaruh 

physical evidence 

terhadap kepuasan 

pelanggan dan 

repurchase 

Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa terdapat pengaruh 

positif antara physical evidence 

terhadap kepuasan pelanggan 

dan repurchase 

(Jacobus 2011) 

(Wicaksono 2016) 

(Tessie 2016) 

Hasil Penelitian menunjukkan 

bahwa physical evidence tidak 

berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan kepuasan 

pelanggan dan repurchase 

(Wicaksoso 2016) 

Terdapat perbedaan 

hasil pengaruh  word 

of mouth terhadap 

kepuasan pelanggan 

dan repurchase 

Hasil Penelitian menunjukkan 

bahwa Word of mouth 

berpengaruh positif terhadap 

kepuasan  dan repurchase 

(Gupta 2017) 

(Wicaksono 2016) 

 

Hasil Penelitian menunjukkan 

bahwa Word of mouth tidak 

memiliki pengaruh terhadap 

kepuasan dan repurchase 

(Meng-Hsuan Li 2004) 

 

Melihat beragamnya hasil penelitian terdahulu yang menunjukan adanya 

hubungan antar  variabel, peneliti merasa pentingnya dilakukan penelitian kembali 
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untuk menjadi tambahan referensi mengenai pengaruh-pengaruh services 

marketing mix dalam dunia fitness. Adapun yang membedakan penelitian ini 

dengan penelitian sebelumnya, terletak pada penambahan satu variabel 

independen yaitu  physical evidence yang berpontensi sangat berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan karena banyak sekali indikator-indikator di 

dalamnya yang berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di dalam dunia fitness 

yang belum banyak diteliti oleh peneliti sebelumya misalnya pada program 

quality salah satu contohnya adalah group class studio yang ditawarkan kepada 

member, apakah sudah sesuai dengan keinginan atau kebutuhan member dan 

equipment yang digunakan. Dalam penelitian ini peneliti juga mengklarifikasi 

usia, jenis kelamin dan tingkat pendidikan yang berhubungan dengan tingkat 

kepuasan pelanggan, yang berdasarkan penelitian (Islam, 2014) menyatakan 

bahwa  physical fitness clubs in Tehran from quality of services dipengaruhi oleh  

age, gender, and education status of customers. Maka menarik jika melakukan 

penelitian mengenai “Pengaruh Price, Physical Evidence dan Word of Mouth 

Terhadap Customer Satisfaction dan Dampaknya Terhadap Repurchase 

Intention di Fitness Center di DKI Jakarta” yang masih belum banyak diteliti 

di Indonesia. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan kajian sebelumnya, maka dapat dirumuskan pertanyaan 

penelitian dalam tesis ini sebagai berikut:  
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1. Apakah price berpengaruh terhadap customer satisfaction di fitness 

center? 

2. Apakah physical evidence berpengaruh terhadap customer satisfaction di 

fitness center? 

3. Apakah word of mouth berpengaruh terhadap customer satisfaction di 

fitness center? 

4. Apakah customer satisfaction berpengaruh terhadap repurchase di fitness 

center? 

5. Apakah price berpengaruh terhadap repurchase intention  di fitness 

center? 

6. Apakah physical evidence berpengaruh terhadap repurchase intention di 

fitness center? 

7. Apakah word of mouth  berpengaruh terhadap repurchase intention di 

fitness center? 

8. Apakah price berpengaruh terhadap repurchase intention melalui customer 

satisfaction di fitness center? 

9. Apakah physical evidence berpengaruh terhadap repurchase intention 

melalui customer satisfaction di fitness center? 

10. Apakah word of mouth berpengaruh terhadap repurchase intention  

melalui customer satisfaction di fitness center? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah yang telah dikemukakan sebelumnya, 

maka tujuan dari penelitian iniadalah:  

1. Menguji secara empiris pengaruh price terhadap customer satisfaction di 

fitness center. 

2. Menguji secara empiris pengaruh physical evidence terhadap customer 

satisfaction di fitness center. 

3. Menguji secara empiris pengaruh word of mouth terhadap customer 

satisfaction di fitness center. 

4. Menguji secara empiris pengaruh customer satisfaction terhadap 

repurchase intention  di fitness center 

5. Menguji secara empiris pengaruh price terhadap repurchase intention    di 

fitness center. 

6. Menguji secara empiris pengaruh physical evidenc terhadap repurchase 

intention  di fitness center. 

7. Menguji secara empiris pengaruh wom terhadap repurchase intention  di 

fitness center. 

8. Menguji secara empiris pengaruh price terhadap repurchase intention  

melalui customer satisfaction di fitness center. 

9. Menguji secara empiris pengaruh physical evidence terhadap repurchase 

melalui customer satisfaction di fitness center. 
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10. Menguji secara empiris pengaruh word of mouth terhadap repurchase 

intention  melalui customer satisfaction di fitness center. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan bukti empiris 

terbaru mengenai pengaruh price, physical evidence, word of mouth, dan 

kepuasan pelanggan terhadap repurchase intention, serta untuk 

menginformasi penelitian sebelumnya.  

Dapat memberikan manfaat bagi unit usaha  fitness center untuk 

mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi repurchase intention di 

fitness center untuk memaksimalkan profit perusahaan. 




