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ABSTRAK 

Setiap fitness center tentunya ingin memiliki jumlah member yang banyak agar dapat terus 

menjalankan usahanya. Salah satu hal penting yang dapat mempertahankan usaha fitness 

center ini yaitu kualitas layanan yang diberikan kepada konsumen. Kualitas layanan yang 

diberikan ini nantinya akan berdampak terhadap kepuasan pelanggan yang dirasakan. 

Dengan konsumen yang puas, maka akan terbentuk loyalitas terhadap suatu perusahaan. 

Penelitian ini dilakukan untuk mengkaji ada tidaknya hubungan atau pengaruh antara 

kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan, kualitas layanan terhadap loyalitas 

pelanggan, serta pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan di Club Arena 

Metropolis dan The Warehouse Gym Surabaya. Metode Structural Equation Modeling (SEM) 

digunakan untuk menguji hubungan yang ada, yang hasilnya digunakan untuk merancang 

perbaikan terhadap kualitas layanan yang sesuai dengan kondisi riil fitness center, terutama 

bagi Club Arena Metropolis. Berdasarkan analisis structural equation modeling (SEM), kedua 

fitness center ini menghasilkan model yang serupa. Bentuk model yang dihasilkan yaitu, 

kualitas layanan baik di Club Arena Metropolis maupun The Warehouse Gym berpengaruh 

signifikan positif terhadap kepuasan pelanggan. Kemudian, kepuasan pelanggan di kedua 

fitness center sama-sama memiliki pengaruh signifikan positif terhadap loyalitas pelanggan. 

Dan yang terakhir, kualitas layanan sama-sama tidak memiliki pengaruh secara langsung 

terhadap loyalitas pelanggan di kedua fitness center. Selanjutnya, ada enam variabel 

kualitas layanan yang dilanjutkan analisisnya dengan menggunakan metode Quality Function 

Deployment (QFD) untuk merumuskan strategi perbaikan pada Club Arena Metropolis 

Surabaya. 

 

Kata kunci: Fitness center, kualitas layanan, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan, 

Structural Equation Modeling (SEM), Quality Function Deployment (QFD). 
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ABSTRACT 

Each fitness center certainly wants to have a lot of members in order to run its business. 

One important thing that can sustain the fitness center business is the service quality which 

provided for the consumers. The service quality will have impacts on customer satisfaction. 

Throughout satisfied customers, they will create loyalties to a company. The purpose of this 

research was to determine whether there is a relationship or influence between service 

quality on customer satisfaction, service quality on customer loyalty, as well as the influence 

of customer satisfaction on customer loyalty at Club Arena Metropolis and The Warehouse 

Gym Surabaya using Structural Equation Modeling (SEM). The result of SEM both in Club 

Arena Metropolis and The Warehouse Gym, concluded that service quality has a positive 

influence on customer satisfaction and customer satisfaction has a positive influence on 

customer loyalty, but quality service has no direct influence on customer loyalty. 

Furthermore, there were six attributes of service quality being chosen to be analyzed using 

Quality Function Deployment (QFD) to formulate the improvement strategies for Club Arena 

Metropolis Surabaya. 
 

Keywords: Fitness center, service quality, customer satisfaction, customer loyalty, 

Structural Equation Modeling (SEM), Quality Function Deployment (QFD). 
 

 

1. PENDAHULUAN 

 

Saat ini terdapat cukup banyak fitness center yang bermunculan di Surabaya dalam 

mencukupi kebutuhan masyarakat kota yang menjadikan olahraga di fitness center sebagai 

suatu gaya hidup. Tidak heran, persaingan dalam industri ini menjadi lebih ketat. Setiap 

fitness center tentunya ingin memiliki jumlah member yang banyak agar dapat terus 

mengembangkan dan menjalankan usahanya. Salah satu hal penting yang dapat 

mempertahankan usaha fitness center ini yaitu kualitas layanan yang diberikan kepada 

konsumennya. Hal ini penting karena siklus hidup perusahaan berada di tangan konsumen, 

yang berarti bahwa salah satu tujuan utama perusahaan yakni memenuhi kepuasan 

konsumen dalam menerima produk/ jasa yang dihasilkan. Dengan konsumen yang puas, 

maka pada umumnya akan terbentuk loyalitas terhadap suatu perusahaan. Loyalitas yang 

diberikan oleh konsumen ini menjadi suatu kekuatan bagi perusahaan karena 

mendatangkan keuntungan tersendiri, seperti konsumen setia terhadap perusahaan dan 

konsumen bersedia merekomendasikan perusahaan ke orang lain.  

 

Pengukuran hubungan antara kualitas layanan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas 

pelanggan akan dilakukan pada Club Arena Metropolis dan The Warehouse Gym Surabaya. 

The Warehouse Gym dipilih sebagai kompetitor Club Arena Metropolis karena fasilitas gym 

yang disediakan kedua fitness center ini hampir serupa, letak kedua fitness center ini juga 

dapat dikatakan berdekatan sehingga target market-nya pun serupa, dengan begitu The 

Warehouse Gym dirasa tepat digunakan sebagai kompetitor dalam penelitian ini. Hal ini 

sesuai dengan pernyataan Kotler (2003, p.274) yang menyebutkan bahwa pesaing terdekat 

perusahaan adalah mereka yang mengejar pasar sasaran yang sama dengan strategi yang 

sama. Dari penelitian ini dapat dilihat apakah terdapat perbedaan kualitas layanan yang 

diberikan oleh masing-masing fitness center kepada para konsumennya. 


