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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Permasalahan 

1. Latar Belakang 

Pusat kebugaran atau yang sering disebut gym di Indonesia, khususnya di 

DKI Jakarta telah mengalami perkembangan yang sangat pesat dalam 

beberapa tahun terakhir. Menurut World Health Organization (2018) 

perubahan gaya hidup masyarakat disebabkan oleh kesadaran masyarakat 

yang semakin menekankan pentingnya kesehatan dan kebugaran. Berdasarkan 

data dari Badan Pusat Stastitik (2024) yang menyatakan bahwa peningkatan 

jumlah fasilitas olahraga bertambah signifikan di Jakarta Barat dari saat 

pandemi Covid-19 sampai tahun 2023. Pada awal tahun 2019, jumlah fasilitas 

olahraga di Jakarta Barat hanya 87 fasilitas olahraga dan di tahun 2022 

tercatat mengalami penambahan jumlah fasilitas olahraga sebanyak 315 

fasilitas olahraga. Kemudian, pada tahun 2023 tercatat penambahan fasilitas 

olahraga sebanyak 22 fasilitas olahraga menjadi 337 fasilitas olahraga.  

Badan Pusat Statistik (2023) mengungkapkan bahwa meningkatnya 

jumlah fasilitas olahraga tersebut antara lain karena adanya keluhan 

masyarakat terkait kesehatan. Persentase keluhan tersebut pada tahun 2019 

yakni sebanyak 31,30% dan pada tahun 2022 mengalami penurunan yang 

signifikan menjadi 19,50%. Kesadaran masyarakat akan kesehatan yang 

mendorong masyarakat mengunjungi fasilitas olahraga sehingga jumlah 

fasilitas olahraga semakin bertambah. 

Menurut Panda (2024) dengan banyaknya gym yang muncul di berbagai 

kota yang menawarkan berbagai fasilitas serta layanan memberikan peluang 

kepada pemilik gym untuk melakukan ekspansi bisnis ke perdesaan. Namun, 

di balik pertumbuhan ini banyak pusat kebugaran masih menghadapi berbagai 
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tantangan dalam memberikan pengalaman pelanggan yang memuaskan (OB 

Fitness Health, 2023).  

Databooks (2018) berdasarkan hasil survei nasional Alvara Research 

Center (2018) menunjukkan bahwa anggota gym mayoritasnya adalah 

generasi milenial. Dari 1.200 responden, sebanyak 72,9% mengaku menyukai 

kegiatan olahraga namun jumlah orang yang memiliki minat terhadap gym 

masih tergolong sangat sedikit dibandingkan dengan jenis olahraga lain 

(gambar 1.1). 

 

Gambar 1. 1 Data Olahraga Paling Diminati Generasi Milenial dan 

Generasi Z 

Sumber: Databoks 2018 

Selanjutnya, DataIndonesia (2023) menunjukan bahwa peminat olahraga 

gym yang sedikit dibanding olahraga lain yaitu hanya 6,33% sehingga penting 

untuk dilakukan penelitian mengenai penyebab peminat olahraga gym tidak 

dapat bersaing olahraga lainnya. Dalam penelitian ini terdapat pra survey 

yang disebarkan kepada 30 responden untuk mengetahui mengenai customer 

loyalty gym (Gambar 1.2) 

 

Gambar 1. 2 Data Olahraga Yang Sering Dilakukan Gen Z 

Sumber: DataIndonesia 2023 
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Sebanyak 60% pengguna gym tidak akan melanjutkan membership di 

tempat gym dan faktor-faktor yang membuat responden tidak melanjutkan 

membership yaitu kepuasan pelanggan, pengalaman pelanggan, nilai yang 

dirasakan pelanggan serta faktor lainnya. Hasil pra survey ini memperkuat 

data dari Databoks dan DataIndonesia mengenai jumlah peminat olahraga 

gym (Gambar 1.3 dan 1.4).  

 

Gambar 1. 3 Hasil Pra Survey Pengguna Gym 

 

Gambar 1. 4 Hasil Pra Survey Faktor Seseorang Tidak Melanjutkan 

Membership 

Banyak penelitian terdahulu telah meneliti faktor yang memengaruhi 

customer loyalty pengguna gym. Penelitian yang dilakukan oleh Emor (2016), 

misalnya, menunjukkan bahwa customer experience memiliki pengaruh yang 

positif dan signifikan terhadap customer loyalty. Suwono & Sihombing (2016) 

juga mengkonfirmasi bahwa customer experience dan customer satisfaction 

memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap customer loyalty. 

Selanjutnya, Amri et al. (2019) mendapatkan bahwa customer loyalty 

dipengaruhi oleh customer perceived value oleh pelanggan dengan nilai 

positif yang dirasakan oleh pelanggan akan membuat pelanggan akan kembali 
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dan terus menggunakan produk kita. Penelitian lain oleh Tamin & Berlianto 

(2023) juga menemukan bahwa customer experience dan customer 

satisfaction memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap customer 

loyalty. Sedangkan Tumewah et al. (2020) menemukan bahwa customer 

perceived value tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap customer 

loyalty. 

Research gap dari penelitian ini jika dibandingkan dengan penelitian 

terdahulu di atas adalah hasil penelitian ini yang memiliki variabel tambahan 

sebagai mediasi yaitu customer satisfaction. Kebaruan dari penelitian ini 

adalah peneliti menggunakan variabel customer experience, customer 

perceived value sebagai variabel independen dan customer satisfaction 

sebagai variabel mediasi dalam meneliti customer loyalty mahasiswa/i 

Universitas Tarumanagara pengguna gym. Maka fokus penelitian ini yakni 

apakah customer experience dan customer perceived value dengan customer 

satisfaction sebagai variabel mediasi berpengaruh terhadap customer loyalty 

gym mahasiswa/i Universitas Tarumanagara. 

 

2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan uraian dalam latar belakang masalah di atas, merumuskan 

sebuah identifikasi masalah sebagai berikut :  

a. Customer experience berpengaruh terhadap customer loyalty. 

b. Customer perceived value berpengaruh terhadap customer loyalty. 

c. Customer satisfaction berpengaruh terhadap customer loyalty. 

d. Brand image berpengaruh terhadap customer loyalty. 

e. Trust berpengaruh terhadap customer loyalty. 

f. Service Quality berpengaruh terhadap customer loyalty. 

g. Physical environment berpengaruh terhadap customer loyalty. 

h. Switching cost berpengaruh terhadap customer loyalty. 
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i. Brand strength berpengaruh terhadap customer loyalty. 

j. Customer relationship management berpengaruh terhadap customer 

loyalty. 

 

3. Batasan Masalah 

Berdasarkan penjabaran terkait identifikasi masalah di atas, penulis 

memutuskan untuk membatasi permasalahan yang ada di mana hal tersebut 

dilakukan karena luasnya lingkupan dalam penelitian ini. Penelitian ini akan 

terfokus pada pengaruh customer experience dan customer perceived value 

terhadap customer loyalty yang dimediasi oleh customer satisfaction dan akan 

berfokus pada mahasiswa/i Universitas Tarumanagara pengguna gym. 

 

4. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian pada latar belakang permasalahan di atas, berikut ini 

merupakan permasalahan yang akan dibahas pada penelitian ini sebagai 

berikut: 

a. Apakah customer experience berpengaruh terhadap customer loyalty 

mahasiswa/i Universitas Tarumanagara pengguna gym? 

b. Apakah customer perceived value berpengaruh terhadap customer 

loyalty mahasiswa/i Universitas Tarumanagara pengguna gym? 

c. Apakah customer experience berpengaruh terhadap customer 

satisfaction mahasiswa/i Universitas Tarumanagara pengguna gym? 

d. Apakah customer perceived value berpengaruh terhadap customer 

satisfaction mahasiswa/i Universitas Tarumanagara pengguna gym? 

e. Apakah customer satisfaction memediasi pengaruh customer 

experience terhadap customer loyalty mahasiswa/i Universitas 

Tarumanagara pengguna gym? 
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f. Apakah customer satisfaction memediasi pengaruh customer perceived 

value terhadap customer loyalty mahasiswa/i Universitas 

Tarumanagara pengguna gym? 

g. Apakah customer satisfaction berpengaruh terhadap customer loyalty 

mahasiswa/i Universitas Tarumanagara pengguna gym? 

 

B. Tujuan dan Manfaat 

1. Tujuan 

Tujuan dari penelitian ini sebagai berikut : 

a. Untuk menguji pengaruh customer experience berpengaruh terhadap 

customer loyalty mahasiswa/i Universitas Tarumanagara pengguna 

gym. 

b. Untuk menguji pengaruh customer perceived value berpengaruh 

terhadap customer loyalty mahasiswa/i Universitas Tarumanagara 

pengguna gym. 

c. Untuk menguji pengaruh customer experience berpengaruh terhadap 

customer satisfaction mahasiswa/i Universitas Tarumanagara 

pengguna gym. 

d. Untuk menguji pengaruh customer perceived value berpengaruh 

terhadap customer satisfaction mahasiswa/i Universitas Tarumanagara 

pengguna gym. 

e. Untuk menguji pengaruh customer satisfaction memediasi pengaruh 

customer experience terhadap customer loyalty mahasiswa/i 

Universitas Tarumanagara pengguna gym. 

f. Untuk menguji pengaruh customer satisfaction memediasi pengaruh 

customer perceived value terhadap customer loyalty mahasiswa/i 

Universitas Tarumanagara pengguna gym. 
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g. Untuk menguji pengaruh customer satisfaction berpengaruh terhadap 

customer loyalty mahasiswa/i Universitas Tarumanagara pengguna 

gym. 

 

2. Manfaat 

Manfaat dalam penelitian ini terbagi menjadi dua yaitu manfaat baik 

secara akademis maupun praktis.  

a. Manfaat Praktis  

Penelitian ini diharapkan mampu dijadikan sebagai referensi bahan 

masukan bagi industri kebugaran terutama pusat kebugaran (gym) 

menambah pengetahuan dan memberikan informasi pentingnya 

customer experience, customer perceived value, dan customer 

satisfaction yang dapat mempengaruhi customer loyalty pengguna 

fasilitas gym di Jakarta Barat.  

b. Manfaat Akademis  

Penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan referensi bagi peneliti 

lain dalam melakukan penelitian yang berhubungan dengan customer 

experience, customer perceived value, dan customer satisfaction 

terhadap customer loyalty pengguna fasilitas gym di Jakarta Barat.  
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