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ABSTRACT

This study involved 230 respondents to investigate how Fitness Experience and Store
Atmosphere influence the Revisit Intention of gym customers through Customer
Satisfaction. The questionnaire was distributed online via Google Form. SEM-PLS was
used to test the validity, reliability, and hypothesis analysis. Based on the analysis, the
results showed adequate validity and reliability. The hypothesis analysis among variables
indicated that Fitness Experience, Store Atmosphere, and Customer Satisfaction
positively influence the Revisit Intention of gym customers in the Greater Jakarta area
(Jabodetabek). Furthermore, Fitness Experience and Store Atmosphere positively
influence Customer Satisfaction. Lastly, Store Atmosphere positively influences Fitness
Experience.

Keywords: Fitness Experience, Store Atmosphere, Revisit Intention, Customer

Satisfaction.

PENDAHULUAN

Peningkatan konsumsi pada makanan cepat saji dalam jangka panjang
menyebabkan peningkatan jumlah penderita obesitas, tekanan darah tinggi, dan penyakit
lainnya (National Library of Medicine, 2020). Obesitas telah dianggap sebagai epidemi
di berbagai penjuru dunia. Mengutip catatan dari World Population Review (2023), angka
obesitas mengalami peningkatan hampir tiga kali lipat sejak tahun 1975 sampai tahun
2023. Sekitar 13% orang dewasa mengalami kelebihan lemak tubuh dan 39% mengalami
kelebihan berat badan. Di Indonesia, peningkatan jumlah penderita obesitas meningkat
dari tahun ke tahun selama satu dasawarsa ke belakang. Riset Kesehatan Dasar
(Riskesdas) mencatat bahwa tingkat obesitas pada orang dewasa sebesar 21,8% pada
tahun 2018, sebesar 14,8% pada tahun 2013 dan sebesar 10,5% pada tahun 2007 (CNN
Indonesia, 2023).
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Pertumbuhan ekonomi yang semakin baik mendorong masyarakat untuk
menjadikan program kesehatan sebagai suatu kegiatan penting (Pradeep et al., 2020).
Menurut data BPS, pertumbuhan ekonomi Indonesia berada di angka 5,31% pada tahun
2022. Meski sempat jatuh ke -2,07% pada tahun 2020 karena pandemi Covid-19, terjadi
peningkatan pada tahun 2021 sebesar 3,7% dan meningkat kembali pada tahun 2022 di
angka 5,31% (Pratama, 2023).

Salah satu cara dalam memenuhi kebutuhan masyarakat adalah menyediakan
fasilitas olahraga sebagai wadah masyarakat untuk melakukan aktivitas olahraga.
Antusiasme masyarakat terhadap program kesehatan semakin tinggi. Hal itu terlihat dari
gaya hidup sebagian masyarakat yang memilih untuk menjadi anggota di pusat kebugaran
(Ong & Yap, 2019).

Fitness center merupakan salah satu tempat yang menyediakan berbagai fasilitas
olahraga yang berguna sebagai alat bantu dalam meningkatkan atau membentuk otot
tubuh. Berolahraga di pusat kebugaran telah menjadi gaya hidup masyarakat Indonesia di
kota-kota besar. Pada umumnya, tujuan melakukan olahraga di pusat kebugaran adalah
mempermudah seseorang untuk mencapai tujuannya seperti memperoleh postur tubuh
yang diinginkan, menurunkan berat badan, serta memulihkan anggota tubuh tertentu yang
cedera (Kuswibowo, 2022). Pertumbuhan ekonomi dan peningkatan masalah terkait
kesehatan di kalangan masyarakat memberikan dampak positif pada pertumbuhan pasar
fitness center secara keseluruhan.

Perusahaan konsultan Deloitte memprediksi bahwa pusat kebugaran di Eropa telah
kehilangan 15,4% anggota atau sekitar 10 juta pelanggan. Selain itu, pendapatan industri
kebugaran menurun hampir 33% atau dua kali lipat karena para pelanggan menonaktifkan
akun mereka atau meminta pengembalian uang. Fenomena serupa tidak hanya terjadi di
Eropa, hal itu juga terjadi di Indonesia. Bisnis pusat kebugaran sempat meredup akibat
diberlakukannya PSBB dan PPKM berkelanjutan. Beberapa pusat kebugaran terpaksa
tutup. Hal ini mengakibatkan beberapa pusat kebugaran harus mengakhiri
operasionalnya.

Daya tarik tren kebugaran dan kesehatan berasal dari keberhasilan layanan pusat
kebugaran untuk memenuhi kebutuhan lingkungan fisik konsumen (Ong & Yap, 2019).
Dikarenakan pengaruh persepsi pelanggan terhadap atmosfer toko sangat besar, beberapa

toko melakukan perancangan atmosfer toko sebaik mungkin sehingga pelanggan dapat
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memperoleh nilai intrinsik dari pengalaman yang menyenangkan dan memuaskan
(Calvo-Porral & Lévy-Mangin, 2021). Mengingat bahwa suasana yang dirasakan di
sebuah toko telah menjadi faktor yang relevan dalam memengaruhi persepsi dan perilaku
konsumen. Maka dari itu, atmosfer toko merupakan salah satu aspek yang dapat
digunakan sebagai wadah komunikasi dengan pelanggan dan memiliki andil terhadap
pengalaman pelanggan secara keseluruhan.

Meskipun telah diteliti secara luas dalam konteks bisnis, penelitian terkait
permasalahan atmosfer toko jarang diteliti di beberapa industri lain seperti pusat
kebugaran (Piancatelli et al., 2021). Berdasarkan data yang dijelaskan oleh Glofox
(2021), atmosfer toko merupakan salah satu aspek yang paling umum dikeluhkan oleh
para member fitness. Lingkungan fitness yang kotor, gelap, terlalu panas atau dingin
menimbulkan masalah yang berdampak pada kenyamanan anggota fitness saat sedang
berolahraga.

Tingkat kebahagiaan konsumen terhadap produk atau layanan yang dirasakan dari
suatu bisnis disebut sebagai kepuasan pelanggan (Kuswibowo, 2022). Kepuasan
pelanggan dapat terjadi bila harapan pelanggan dapat terpenuhi. Sebaliknya, apabila
produk atau layanan yang disediakan oleh perusahaan tidak dapat memenuhi harapan
maka dapat mengakibatkan pelanggan merasa kecewa. Kepuasan pelanggan telah
menjadi elemen kunci dari strategi bisnis, tanggapan positif dari pelanggan yang
terpuaskan adalah kunci bagi keberlanjutan operasi jangka panjang (Chun & Nyam-
Ochir, 2020).

Penelitian ini berfokus pada masalah kepuasan pelanggan fitness center yang
berhubungan dengan pengalaman pelanggan dan atmosfer toko. Glofox (2021)
menyatakan bahwa atmosfer toko yang buruk berdampak pada ketidaknyamanan anggota
fitness pada saat berolahraga. Hal tersebut akan berpengaruh pada penurunan tingkat
kepuasan pelanggan. Pengalaman pelanggan juga masih menjadi salah satu tantangan
terbesar bagi industri kebugaran seperti halnya industri jasa lainnya (Eskiler & Safak,
2022). Padahal pengalaman pelanggan merupakan penentu kepuasan pelanggan yang
paling penting (Pei et al., 2020).

Keinginan pelanggan untuk mengunjungi sebuah tempat secara berulang sangat
bergantung pada kepuasan pelanggan ketika menggunakan produk atau layanan yang
diberikan perusahaan pada kesempatan sebelumnya (Atmari & Putri, 2021). Apabila
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ekspektasi pelanggan tidak terpenuhi akan berpengaruh pada kepuasan pelanggan yang
mengakibatkan niat pelanggan tersebut untuk datang kembali menjadi berkurang atau
hilang. Berdasarkan data laporan jumlah program membership dari tahun 2020-2022,
jumlah pengguna program membership mengalami penurunan selama tiga tahun terakhir,
lebih dari seribu orang belum memperbaruinya (Hindarwati et al., 2023). Hal ini
mengindikasikan adanya penurunan tingkat keinginan kembali pelanggan pada pusat
kebugaran.

Walaupun terdapat berbagai informasi yang tersedia mengenai masalah yang
dihadapi oleh pusat kebugaran, masih sedikit perhatian yang diberikan untuk memahami
pengaruh Fitness Experience dan Store Atmosphere terhadap Revisit Intention melalui
Customer Satisfaction dalam hal evaluasi permasalahan di pusat kebugaran. Kesenjangan
literatur terkait pengaruh Fitness Experience dan Store Atmosphere terhadap Revisit
Intention melalui Customer Satisfaction menegaskan kurangnya eksplorasi di bidang ini.
Oleh karena itu, analisis ini menjadi penting bagi para pelaku bisnis pusat kebugaran
dalam rangka mendapatkan keunggulan kompetitif. Penelitian ini juga menawarkan
kontribusi potensial terhadap penelitian dalam konteks pusat kebugaran yang memiliki
relevansi tertinggi dalam dekade terakhir dan juga memberikan implikasi praktis yang
penting.

LANDASAN TEORI

Fitness Experience dan Store Atmosphere adalah dua faktor kunci yang dapat
signifikan mempengaruhi niat pelanggan untuk kembali ke pusat kebugaran. Pengalaman
fitness yang positif, seperti fasilitas yang bersih, peralatan yang baik, dan program latihan
yang efektif, dapat meningkatkan kepuasan pelanggan secara langsung. Ketika pelanggan
merasa puas dengan pengalaman mereka di pusat kebugaran, mereka cenderung memiliki
niat yang lebih tinggi untuk kembali ke sana untuk latihan berikutnya.

Store Atmosphere atau atmosfer di dalam pusat kebugaran juga berperan penting
dalam mempengaruhi niat pelanggan untuk kembali. Atmosfer yang menyenangkan,
termasuk desain interior yang menarik, pencahayaan yang tepat, dan musik yang cocok,
dapat menciptakan suasana yang menyenangkan bagi pelanggan. Ini tidak hanya
meningkatkan kepuasan pelanggan, tetapi juga dapat meningkatkan suasana hati mereka
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selama latihan, yang pada gilirannya mempengaruhi niat mereka untuk kembali secara
positif.

Customer Satisfaction berperan sebagai perantara yang menghubungkan Fitness
Experience dan Store Atmosphere dengan niat pelanggan untuk kembali. Ketika
pelanggan merasa puas dengan pengalaman mereka secara keseluruhan di pusat
kebugaran, baik dari segi fasilitas maupun atmosfer, mereka cenderung memiliki niat
yang lebih kuat untuk kembali untuk latihan berikutnya. Oleh karena itu, manajemen
pusat kebugaran perlu memastikan bahwa pengalaman fitness dan atmosfer dalam pusat
kebugaran mereka memenuhi harapan pelanggan untuk mempertahankan dan

meningkatkan tingkat kepuasan dan niat pelanggan untuk kembali secara berkelanjutan.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini akan dilakukan selama bulan Januari sampai bulan Juli 2024.
Penelitian ini dilakukan secara langsung dengan menerapkan survei berupa kuesioner
kepada pelanggan fitness. Proses pengumpulan data akan dilakukan pada bulan Mei 2024
di Jakarta, Bogor, Depok, Tangerang, dan Bekasi (Jabodetabek).

Penelitian kali ini mengambil metode kuantitatif. Penelitian kuantitatif merupakan
penelitian yang berangkat dari sesuatu yang bersifat abstrak difokuskan dengan landasan
teori yang dirumuskan menjadi hipotesis untuk diuji sehingga menuju pada kejadian yang
konkrit (Priadana & Sunarsi (2021; Wreta, 2022; Nanda, 2023).

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini dikumpulkan dari sumber data
primer, di mana data primer dijadikan sebagai data utama dalam penulisan penelitian.
Data primer adalah data mentah yang diperoleh secara langsung dari sumber utama
(responden) untuk menjawab masalah dalam penelitian, yang mana data tersebut belum
tersedia sebelumnya (Siyoto & Sodik dalam Rakasiwi & Rialmi, 2023). Berdasarkan
penjelasan yang diberikan, dapat disimpulkan bahwa penelitian ini menggunakan metode
kuantitatif dengan menyebarkan kuesioner yang berisi tautan Google Form pada
pelanggan fitness di Jabodetabek melalui media sosial seperti WhatsApp Group dan
Instagram.

Jabodetabek merupakan salah satu wilayah terpadat dengan jumlah penduduk
mencapai 31,24 juta jiwa pada tahun 2020 dan memiliki pertumbuhan ekonomi yang baik
dengan berkontribusi sekitar 26,2% dari PDB nasional pada tahun 2019 (Badan Pusat
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Statistik, 2023b). Dikarenakan jumlah penduduk yang besar, Jabodetabek memiliki
keragaman demografis yang mencakup berbagai rentang usia, tingkat pendidikan, dan
latar belakang sosial-ekonomi. Selain itu, pertumbuhan pusat kebugaran dan gaya hidup
sehat di Jabodetabek lebih cepat dibandingkan daerah lain di Indonesia karena tingginya
urbanisasi dan kesadaran kesehatan di kalangan penduduknya. Total pusat kebugaran di
Jabodetabek diperkirakan mencapai lebih dari 400 pusat kebugaran (Badan Pusat
Statistik, 2023). Hal tersebut menjadikan Jabodetabek sebagai wilayah yang dapat
mencerminkan populasi secara keseluruhan.

Sebagian dari populasi yang menjadi sumber data penelitian dan tersusun dari
berbagai karakteristik yang dimiliki oleh kelompok biasa disebut sampel (Priadana &
Sunarsi, 2021; Sugiyono dalam Sutrisno et al., 2022). Penting untuk mendapatkan sampel
penelitian yang representatif untuk menjamin validitas dari temuan penelitian. Sampel
penelitian harus dipilih dengan hati-hati menggunakan teknik Kkhusus agar dapat
mencerminkan karakteristik yang relevan dari populasi. Menurut Hair et al. (2019), rumus
untuk menghitung jumlah calon responden yaitu jumlah indikator x (5-10). Berdasarkan
pedoman tersebut, maka rumus perhitungan jumlah sampel minimal pada penelitian kali
ini adalah 23 x 10 = 230. Maka calon responden pada penelitian kali ini adalah 230
responden.

Metode pengambilan sampel pada penelitian kali ini adalah metode non-probability
sampling dengan menggunakan teknik purposive sampling. Penggunaan metode
purposive sampling bertujuan untuk memastikan bahwa sampel yang diambil dapat sesuai
dengan penelitian yang dilakukan. Kesesuaian sampel diupayakan dengan cara
menetapkan syarat atau kriteria khusus sesuai tujuan penelitian. Kriteria tersebut antara
lain pelanggan fitness center yang berdomisili di jakarta, bogor, depok, tangerang, dan
bekasi (jabodetabek), berusia minimal 18 tahun, dan Pernah atau sedang menjadi

pelanggan fitness center dalam tiga bulan terakhir.

HASIL PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan analisis Structural Equation Modeling (SEM) dengan
metode Partial Least Square (PLS) menggunakan perangkat lunak SmartPLS versi 3.6.
Pengujian SEM-PLS dilakukan dalam dua tahap, yaitu analisis outer model dan analisis

inner model.
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Sumber: Data diolah peneliti, 2024
Gambar 1. Model Awal Penelitian

Analisis Inner Model

Analisis inner model meliputi:

1. Uji Multikolinieritas. Hasil olah data diperoleh nilai VIF dari setiap variabel adalah

kurang dari 5. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa tidak ada indikator yang

mengalami kolinearitas.
Uji Path Coefficients

Uji path coefficients dilakukan untuk mengetahui hubungan arah antara variabel

eksogen terhadap variabel endogen yang bernilai antara -1 hingga 1. Hasil path

coefficients dijadikan sebagai dasar penerimaan atau penolakan sebuah hipotesis.

Tabel 1. Hasil Path Coefficients

Direct Effects

Fitness Experience  Revisit Intention ~ Customer Satisfaction

Store Atmosphere

FE 0,296 0,401
RI

S 0,569

SA 0,338 0,149 0,328

Indirect Effects

Fitnes_Experience  Revisit_Intention  Customer Satisfaction

FE 0,228
RI

S

SA 0,186

Store_Atmosphere

Sumber: Data diolah peneliti, 2024
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Nilai path coefficients variabel eksogen terhadap variabel endogen adalah lebih dari
0. Hal itu menunjukkan bahwa variabel eksogen memiliki pengaruh secara positif
terhadap variabel endogen

3. Uji R Square (R?)
Hasil olah data diperoleh nilai R? Revisit Intention sebesar 0,715 yang berarti 71,5%
varian Revisit Intention dapat dijelaskan oleh variabel Fitness Experience, Store
Atmosphere, dan Customer Satisfaction dengan tingkat prediksi yang moderat.
Kemudian variabel Customer Satisfaction sebesar 0,357 yang berarti 35,7% varian
Customer Satisfaction dapat dijelaskan oleh variabel Fitness Experience dan Store
Atmosphere dengan tingkat prediksi yang lemah.

4. Uji Stone Glesser Value (Q?)
Q2 berfungsi untuk memvalidasi model. Bila hasil nilai Q2> 0, maka dapat dikatakan
model tersebut memiliki predictive relevance yang baik. Nilai Q2 adalah lebih dari O
(Revisit Intention = 0,877; Customer Satisfaction = 0,715). Hal itu menunjukkan bahwa
variabel laten eksogen memiliki kemampuan untuk memprediksi variabel laten
endogen dengan baik.

5. Uji Goodness of Fit Index (GoF Index)
Uji goodness of fit digunakan untuk mengevaluasi seberapa baik model yang
dibangun sesuai dengan data yang diamati. Uji ini menunjukkan seberapa baik model
yang diusulkan cocok dengan data yang sebenarnya. Rentang nilai GoF Index adalah
0,00 - 0,24 (kecil), 0,25 - 0,37 (sedang), dan 0,38 - 1,00 (tinggi). Berikut adalah nilai
GoF Index yang diperoleh:

GOF Index = \/ rata-rata AVE x rata-rata Adjusted R Square

GoF Index = \/(0,583 + 0,715+ 0,634 + 0,673)/4 x (0,711 + 0,352)/2
GoF Index = \/0,65125 x 0,5315

GoF Index =4/0,346139375

GoF Index = 0,5883361072
GoF Index = 0,59

Berdasarkan hasil perhitungan tersebut, diperoleh nilai GoF Index sebesar 0,59 yang

termasuk dalam rentang tinggi (0,38 - 1,00). Hal ini menunjukkan bahwa model yang

diusulkan memiliki kecocokan yang baik dengan data sebenarnya.
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6. Uji Pengaruh Partial (F?)
Hasil olah data diperoleh nilai F? variabel Customer Satisfaction terhadap variabel
Revisit Intention sebesar 0,731 menunjukkan pengaruh yang besar. Kemudian nilai
F2 variabel Store Atmosphere terhadap variabel Revisit Intention sebesar 0,060
menunjukkan pengaruh yang kecil. Selanjutnya, nilai F? variabel Fitness Experience
terhadap variabel Revisit Intention sebesar 0,222 menunjukkan pengaruh yang
sedang. Berikutnya, nilai F2 variabel Store Atmosphere terhadap variabel Customer
Satisfaction sebesar 0,148 menunjukkan pengaruh yang kecil. Terakhir, nilai F2
variabel Fitness Experience terhadap variabel Customer Satisfaction sebesar 0,221
menunjukkan pengaruh yang sedang.
Uji Hipotesis
Tabel 2. Hasil Uji Hipotesis
Direct Effects
Original Sample  Standard .
Hipotesis Sample Mean Deviation (|-I-O?§[gl[£"\:/si) VaII::Jes Keterangan
(0O) (M) (STDEV)
H1: S->RlI 0,569 0,579 0,052 10,847 0,000 Diterima
H2: FE->RI 0,296 0,294 0,049 6,063 0,000 Diterima
H3: SA->RI 0,149 0,142 0,043 3,495 0,001 Diterima
H4: FE->S 0,401 0,407 0,061 6,616 0,000 Diterima
H5: SA->S 0,328 0,327 0,073 4,478 0,000 Diterima
H6: S->FE 0,338 0,349 0,064 5,420 0,000 Diterima
Indirect Effects
Original Sample  Standard .
Hipotesis Sample Mean Deviation (lTO?g[SE(\:/SD Vafues Keterangan
(©) (M) (STDEV)
H7: FE->S->RI 0,228 0,235 0,037 6,206 0,000 Diterima
H8: SA->S->RI 0,186 0,191 0,051 3,636 0,000 Diterima

Sumber: Data diolah peneliti, 2024

Berdasarkan Tabel diatas, diketahui bahwa:

1.

Nilai t-statistik 10,847 > 1,96 dan p-value 0,000 < 0,05. Maka dapat disimpulkan
bahwa Customer Satisfaction memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
Revisit Intention

Nilai t-statistik 6,063 > 1,96 dan p-value 0,000 < 0,05. Maka dapat disimpulkan
bahwa Fitness Experience memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Revisit
Intention

Nilai t-statistik 3,495 > 1,96 dan p-value 0,001 < 0,05. Maka dapat disimpulkan
bahwa Store Atmosphere memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Revisit

Intention
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4. Nilai t-statistik 6,616 > 1,96 dan p-value 0,000 < 0,05. Maka dapat disimpulkan
bahwa Fitness Experience memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
Customer Satisfaction

5. Nilai t-statistik 4,478 > 1,96 dan p-value 0.000 < 0,05. Maka dapat disimpulkan
bahwa Store Atmosphere memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
Customer Satisfaction

6. Nilai t-statistik 5,420 > 1,96 dan p-value 0.000 < 0,05. Maka dapat disimpulkan
bahwa Store Atmosphere memiliki pengaruh positif dan signifikan ternadap Fitness
Experience

7. Nilai t-statistik 6,206 > 1,96 dan p-value 0,000 < 0,05. Maka dapat disimpulkan
bahwa Fitness Experience memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Revisit
Intention melalui Customer Satisfaction

8. Nilai t-statistik 3,636 > 1,96 dan p-value 0,000 < 0,05. Maka dapat disimpulkan
bahwa Store Atmosphere memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Revisit

Intention melalui Customer Satisfaction.

KESIMPULAN

Penelitian ini melibatkan 230 responden untuk menyelidiki bagaimana Fitness
Experience dan Store Atmosphere berpengaruh terhadap Revisit Intention pelanggan
pusat kebugaran melalui Customer Satisfaction. Penyebaran kuesioner dilakukan secara
daring melalui Google Form. SEM-PLS digunakan untuk menguji analisis validitas,
reliabilitas, dan hipotesis.

Berdasarkan analisis, hasil yang diperoleh menunjukkan validitas dan reliabilitas
yang memadai. Analisis hipotesis antar variabel menunjukkan bahwa Fitness Experience,
Store Atmosphere, dan Customer Satisfaction memiliki pengaruh positif terhadap Revisit
Intention pelanggan pusat kebugaran di wilayah Jabodetabek. Selanjutnya, Fitness
Experience dan Store Atmosphere memiliki pengaruh positif terhadap Customer
Satisfaction. Terakhir, Store Atmosphere memiliki pengaruh positif terhadap Fitness

Experience.
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