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ABSTRAK 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui besarnya pengaruh persepsi atas kualitas 
pelayanan terhadap niat beli ulang produk membership yang ditawarkan Hustle Gym & Fitness 
Center. Pada perusahaan jasa, pelaku usaha berupaya untuk meningkatkan kualitas pelayanannya, 
persepsi akan kualitas pelayanan dapat menimbulkan niat beli ulang ataupun konsumen beralih 
kepada pesaing.  

Persepsi kualitas pelayanan merupakan seberapa baik konsumen mengukur keseluruhan 
pelayanan, Salah satu cara untuk menciptakan kualitas pelayanan yang baik yaitu dengan 
memaksimalkan atribut-atribut kualitas pelayanan. Mengacu pada Parasuraman et al yang dikutip 
oleh Tjiptono (2011:198) dimensi kualitas pelayanan yaitu reliability, tangibility, responsiveness, 
assurance dan empathy. Dimensi variabel niat beli ulang menurut Ferdinand dikutip kembali oleh 
Basrah dan Samsul (2012:7) adalah niat transaksional, niat referensial, niat preferensial, dan niat 
eksploratif. 

Data untuk penelitian dikumpulkan melalui observasi, wawancara, serta kuesioner yang 
diisi oleh sampel sebanyak 75 member Hustle Gym & Fitness Center. Data yang terkumpul 
kemudian dianalisis dengan menggunakan analisis deskriptif dan regresi linear berganda. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa para konsumen mempersepsikan kualitas 
pelayanan di perusahaan ini sudah baik. Niat beli ulang konsumen pada perusahaan ini pun tinggi. 
Berdasarkan hasil perhitungan didapatkan bahwa persepsi kualitas pelayanan memberikan 
pengaruh terhadap niat beli ulang sebesar 74,1%. Berdasarkan pengujian secara parsial, dimensi 
tangible, responsiveness dan empathy yang berpengaruh signifikan, masing-masing sebesar 0,306, 
0,416, 0,187, sedangkan reliability dan assurance tidak berpengaruh signifikan terhadap niat beli 
ulang. 
 
Kata Kunci: Persepsi kualitas pelayanan, Niat beli ulang, Hustle Gym & Fitness Center
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ABSTRACT 
 

This study aims to determine influence of perceived service quality dimension on the 
repurchase intention of the membership products offered by Hustle Gym & Fitness Center. In 
service companies, business actors strive to improve the quality of service, the perception of the 
quality of service can cause the intention to repurchase or consumers switch to competitors. 
 Perception of service quality is how good consumers measure the overall service, one way 
to create a good service quality is to maximize the dimensions of service quality. Referring to the 
Parasuraman cited by Tjiptono (2011: 198) dimensions of service quality that is reliability, 
tangibility, responsiveness, assurance and empathy, while dimensional variable repurchase 
intention by Ferdinand quoted back by Basrah and Samsul (2012: 7) Transactional intention, 
Preferential intention, and Explorative intention. 
 Data for the study were collected through observation, interviews, and questionnaires. The 
questionnaire was distributed to 75 members of the Hustle Gym & Fitness Center. The collected 
data is then analyzed using descriptive analysis and multiple linear regression. 
 The results of this study indicate that consumers feel the perception of service quality in 
this company is good. The repurchase intention of the consumer on this company was high. Based 
on the calculation results obtained that the perception of service quality gives effect to the 
repurchase intention for 74.1%. Based on partial analysis, tangible, responsiveness and empathy 
dimensions are significant to affect on repurchase intention each are 0,306, 0,416, 0,187, while 
reliability and assurance have no significant effect on repurchase intention. 
 
 
Keywords: Perceived Service quality, Repurchase intention, Hustle Gym & Fitness Center 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1.  Latar Belakang Penelitian 

Tuntutan untuk memenuhi gaya hidup di kota-kota besar, memaksa orang 

untuk bekerja lebih keras. Diperlukan gaya hidup sehat bagi masyarakat perkotaan 

sebagai solusi akan masalah menjaga kondisi tubuh mereka untuk tetap prima. 

Olahraga yang teratur membuat orang lebih awet muda, fit dan segar. (Beragam 

Manfaat Olahraga, 2017, para. 2) 

Dalam Bahasa Inggris, fitness center berasal dari kata fitness dan center, yang dalam 

Bahasa Indonesia fitness artinya kebugaran dan center artinya pusat, jadi fitness center 

adalah pusat kebugaran. Aktifitas olahraga di Pusat kebugaran (juga dikenal sebagai 

klab kebugaran, klab fitness, klab kesehatan, atau kadang disebut gym) sudah dianggap 

sebagai kebutuhan untuk selalu sehat dan sebagai salah satu gaya hidup masyarakat 

saat ini. Total klub kebugaran di Indonesia mengalami peningkatan dimana pada tahun 

2006 terdapat 420 tempat dan di tahun 2014 diestimasikan menjadi 969 tempat (50% 

peningkatan) dan total pelanggan di Indonesia meningkat dari 150.000 pelanggan di 

tahun 2006 menjadi 384.000 pelanggan di tahun 2014 (60% peningkatan), lalu 

dikatakan lebih lanjut bahwa pada tahun 2014 Indonesia memiliki laju pertumbuhan 

tertinggi di Asia Tenggara sehingga bisnis pusat kebugaran merupakan salah satu 

bisnis yang atraktif di Indonesia (IHRSA, 2015). Jumlah pusat kebugaran khususnya 

di Jawa Barat pada tahun 2015 terdata sebanyak 560 perusahaan pusat kebugaran. 

(Badan Pusat Statistik, n.d.). 

Fitness center identik dengan kemewahan dan sebagian besar lokasinya berada 

di hotel bintang lima ataupun pusat perbelanjaan, berdasarkan observasi Rai Fitness 

bertempat di Hotel Aston Tropicana/Fave Hotel Lt. 5, Jalan Cihampelas 125  129, 

Bandung, Helios Fitness di Festival Citylink Mall Lt. 3A-02, Jalan Peta No. 241, 

Citywalk dan Cihampelas Walk dan Celebrity Fitness yang berada di pusat 

perbelanjaan TSM Bandung. 
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 Untuk menikmati fasilitas pusat kebugaran, calon anggota akan dikenakan 

sejumlah biaya, namun umumnya mencapai angka jutaan rupiah seperti pada tabel 

hasil observasi pada tabel 1.1. Dengan kondisi seperti itu, biasanya mereka yang sudah 

bekerja dan mempunyai penghasilan diatas UMK / UMR untuk wilayah Kota Bandung 

sebesar Rp. 3.091.345,56 yang bisa melakukan kebiasaan sehat ini. Fenomena ini 

sudah mulai bergeser seiring bermunculannya fitness center baru dengan konsep 

berbeda.  Jika sebelumnya hanya ekonomi atas yang dibidik, kini golongan menengah 

pun menjadi pasar sasarannya. Remaja, golongan mahasiswa, atau kaum dewasa muda 

terlihat mulai memenuhi sejumlah fitness center. Hal ini tentu saja mengakibatkan 

adanya persaingan pada industri yang bergerak di bidang jasa tersebut. (Etty, B.H., 

2014, Para. 3). 

 

Tabel 1.1 

Harga Membership Pusat Kebugaran di Bandung 

Pusat kebugaran Harga/tarif Membership 
Rai Fitness Rp.500.000-Rp.2.500.000 
Helios Fitness Rp.280.000-Rp.2.700.000 

 Rp.498.000-Rp.2.500.000 
Celebrity Fitness Rp.349.000-Rp.2.107.000 

Sumber: Hasil pengolahan data observasi (23 desember 2017) 

 

Hustle Gym & Fitness Center merupakan salah satu perusahaan yang bergerak 

di bidang jasa kebugaran jasmani, Perusahaan ini bertempat di jalan Kapten Abdul 

Hamid No 139, Bandung. Perusahaan ini sudah berdiri sejak tahun 2013. Produk yang 

ditawarkan yaitu membership (keanggotaan tetap) untuk para konsumennya per-bulan 

dan per-3 bulan untuk dapat menggunakan fasilitas yang disediakan. Harga yang 

ditawarkan untuk keanggotaan tetap terbilang cukup murah jika dibandingkan dengan 

pesaingnya yang bergerak di bidang yang sejenis. Hal ini dikarenakan pasar sasaranya 

adalah mahasiswa dan pelajar khususnya yang melakukan studi di daerah Setiabudhi, 

Bandung. Berikut harga yang ditawarkan oleh Hustle Gym & Fitness Center: 
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Gambar 1.1 

Daftar Harga Hustle Gym & Fitness Center 

 

sumber: Hustle Gym & Fitness Center (10 agustus 2017) 

 

Dalam upaya mengungguli persaingan yang ada, suatu perusahaan harus 

memiliki manajemen yang baik, yaitu manajemen yang mampu mempertahankan 

kontinuitas perusahaan dengan memperoleh laba yang maksimal, sehingga nilai dari 

perusahaan tersebut dapat berbanding lurus dengan laba yang diperoleh. Dalam 

konteks ini perusahaan Hustle Gym & Fitness Center mengalami kesulitan dalam 

menggungguli pesaingnya. Berdasarkan wawancara kepada manager Hustle Gym & 

Fitness Center, konsumen yang telah mencoba menjadi membership di Hustle Gym & 

Fitness Center tidak lagi beranggota tetap pada periode selanjutnya, dengan kata lain, 

niat beli ulang konsumen pada membership di perusahaan ini rendah. Data 

Membership Hustle Gym & Fitness Center mengalami penurunan pada tahun 2013, 

2014, 2015, 2016 dan 2017 dapat dilihat pada gambar 1.2 

Seiring dengan bertambahnya jumlah pusat kebugaran, maka para pelaku 

usaha ini bersaing dalam menarik pelanggan sebanyak-banyaknya dan berupaya untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggannya, salah satunya dilakukan dengan cara 

menawarkan pelayanan yang bervariasi, diantaranya penyediaan sarana dan prasarana 

yang lengkap dan nyaman hingga penyediaan jasa personal trainer atau instruktur.  
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Gambar 1.2 

Grafik Membership Hustle Gym & Fitness Center  

Sumber: Hustle Gym & Fitness Center (5 januari 2018) 

Berdasarkan observasi dan wawancara awal dengan 20 orang konsumen Hustle 

Gym & Fitness Center, ditemukan masalah bahwa kinerja pegawai yang kurang baik, 

ketersediaan ruangan yang sempit, ketersediaan peralatan olahraga yang kurang 

memadai dan kebersihan yang tidak terjaga di perusahaan ini lah yang menyebabkan 

niat pembelian ulang produk membership di perusahaan ini rendah. Niat beli ulang 

(repurchase intention) merupakan suatu komitmen konsumen yang terbentuk setelah 

konsumen melakukan pembelian suatu produk atau jasa. Komitmen ini timbul karena 

kesan positif konsumen terhadap suatu merek, dan konsumen merasa puas terhadap 

pembelian tersebut (Hicks et al, 2005:95). Butcher (2005:127) berpendapat bahwa niat 

konsumen untuk membeli ulang adalah salah satu ukuran dari keberhasilan dari suatu 

perusahaan, terutama perusahaan jasa. Maka dari itu, dengan tingkat niat beli ulang 

konsumen yang tinggi, perusahaan dapat berhasil dalam meningkatkan labanya. 

Dengan demikian penulis memutuskan untuk menganalisis pengaruh persepsi 

kualitas pelayanan terhadap niat beli ulang membership yang ditawarkan oleh 

perusahaan Hustle Gym & Fitness Center sehingga diharapkan dapat membawa 

kepada peningkatan penjualan jasa Hustle Gym & Fitness Center agar mampu 

bersaing. 

 

1.2.  Identifikasi Masalah 

Pada penelitian ini permasalahan dibatasi pada analisis persepsi kualitas 

pelayanan yang diduga mempunyai pengaruh kepada tingkat pembelian ulang 
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terhadap jasa yang ditawarkan Hustle Gym & Fitness Center. Adapun rumusan 

masalah dalam penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana persepsi kualitas pelayanan di Hustle Gym & Fitness Center? 

2. Bagaimana niat beli ulang konsumen membership di Hustle Gym & Fitness 

Center? 

3. Bagaimana pengaruh persepsi kualitas pelayanan terhadap niat beli ulang 

konsumen membership di Hustle Gym & Fitness Center? 

 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah: 

1. Mengetahui persepsi kualitas pelayanan membership Hustle Gym & Fitness 

Center; 

2. Mengetahui niat beli ulang konsumen membership di Hustle Gym & Fitness 

Center; 

3. Mengetahui pengaruh persepsi kualitas pelayanan terhadap niat beli ulang 

konsumen membership di Hustle Gym & Fitness Center. 

 

 

1.4.  Manfaat Penelitian 

Hasil dari penelitian ini nantinya diharapkan dapat bermanfaat bagi pihak-

pihak yang berkepentingan, yaitu: 

 Bagi penulis 

Untuk menambah wawasan dan pengetahuan tentang persepsi kualitas 

pelayanan dan pengaruhnya terhadap niat beli ulang 

 Bagi perusahaan 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan suatu informasi yang dapat 

menjadi pertimbangan bagi manajer perusahaan dalam menyusun program 

pemasaran jasa yang dapat meningkatkan jumlah membership di Hustle Gym 

& Fitness Center dan niat beli ulang produk membership yang tinggi. 

 Bagi pihak lain 
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Hasil dari penelitian ini dapat digunakan oleh khalayak umum sebagai bahan 

referensi serta dapat digunakan penelitian lain sebagai bahan acuan untuk 

penelitian selanjutnya. 

 

 

1.5. Kerangka Pemikiran 

Kerangka pemikiran yang dijadikan dasar dalam penelitian ini merupakan hasil 

pengembangan dari beberapa penelitian terdahulu, referensi yang digunakan yaitu 

penelitian Patterson P.G. & Spreng R.A. (1997). Berdasarkan penelitian tersebut, 

dapat disimpulkan bahwa persepsi kualitas pelayanan dapat mempengaruhi niat beli 

ulang konsumen.  

Pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak 

kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara 

konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang di sediakan oleh perusahaan 

pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan konsumen 

atau pelanggan (Groonros dalam Atik dan Ratminto, 2005:2). Menurut Keller (2003: 

238) persepsi kualitas didefinisikan sebagai persepsi pelanggan terhadap keseluruhan 

kualitas atau keunggulan suatu produk atau jasa relatif terhadap alternatif yang relevan 

dan berkaitan dengan tujuan yang dimaksud. Sehingga suatu cara perusahaan jasa 

untuk tetap dapat unggul dan bersaing adalah memberikan jasa dengan kualitas yang 

lebih tinggi dari pesaingnya secara konsisten. Persepsi kualitas pelayanan perusahaan 

pada pelanggan dibentuk oleh pengalaman masa lalunya, pembicaraan dari mulut ke 

mulut serta promosi yang dilakukan oleh perusahaan jasa, kemudian dibandingkannya. 

 Persepsi kualitas pelayanan secara umum dapat diukur dengan 5 dimensi yaitu, 

Tangible, Reliability, responsiveness, assurance dan empathy. Pertama, reliability, 

merupakan atribut yang memfokuskan pada kemampuan perusahaan untuk 

melaksanakan jasa sesuai dengan apa yang telah dijanjikan secara tepat waktu. Kedua, 

tangibility, yaitu atribut yang memfokuskan pada bukti nyata dari kepedulian dan 

perhatian yang diberikan oleh penyedia jasa kepada konsumen. Ketiga, 

responsiveness, yaitu atribut yang memfokuskan pada kemampuan perusahaan yang 

dilakukan oleh karyawan langsung untuk memberikan pelayanan dengan cepat dan 

tanggap. Keempat, assurance, yaitu atribut yang memfokuskan pada pengetahuan dan 
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perilaku karyawan untuk membangun kepercayaan dan keyakinan pada diri konsumen 

dalam mengkonsumsi jasa yang ditawarkan. Dan kelima, empathy adalah atribut yang 

memfokuskan pada kemampuan perusahaan yang dilakukan langsung oleh karyawan 

untuk memberikan perhatian kepada konsumen secara individu. Persepsi kualitas 

pelayanan ini akan berdampak positif pada loyalitas pelanggan. (Parasuraman dikutip 

oleh Tjiptono 2011:198).  

Setiap perusahaan pasti menginginkan konsumen yang loyal karena konsumen 

yang loyal akan memberikan keuntungan jangka panjang bagi perusahaan. Selain itu, 

konsumen yang loyal merupakan tujuan akhir dari setiap perusahaan. Loyalitas adalah 

cerminan komitmen psikologis terhadap merek tertentu, sedangkan perilaku ulang 

semata-mata menyangkut pembelian merek tertentu yang sama secara berulang kali 

(bisa dikarenakan merek yang tersedia, merek termurah dan sebagainya) (Tjiptono F., 

2011:76). Oleh karena itu ketika konsumen sudah loyal dengan suatu produk tersebut, 

maka konsumen tersebut kemungkinan akan membeli ulang produk tersebut.

 Berdasarkan uraian tersebut, hipotesis penelitian ini adalah persepsi atas 

kualitas pelayanan (Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy) 

mempengaruhi niat beli ulang produk membership di Hustle Gym & Fitness Center. 

 

Gambar 1.3 

Model konseptual 

 

Variable Independent (X)     Variable Dependent (Y) 

 

  

 

 

         

 

 

Persepsi kualitas 
pelayanan (x) 
 
X1 Tangible 
X2 Reliability 
X3 Responsiveness 
X4 Assurance 
X5 Empathy 

Niat beli ulang (y) 

Niat transaksional 
Niat referensial 
Niat preferensial 
Niat Eksploratif 
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