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PENDAHULUAN

A. L atar Belakang Masalah

Sekarang ini kebutuhan masyarakat akan kesehataakse meningkat,
tidak hanya sebatas sehat secara statis melaiekkenbbang ke arah sehat secara
dinamis. Semakin meningkatnya kebutuhan masyartsdkaebut secara tidak
langsung terdorong pula oleh meningkatnya kesadarasyarakat akan
pentingnya kesehatan. Melalui olahraga masyarakatasakan betul manfaat
yang didapat, walaupun hanya berfungsi sebagaiaupaypcegahan (preventif)
dan pemulihan (rehabilitatif) saja, tetapi olahrégah menjadi salah satu bagian
penting dalam mencapai kesehatan tersebut.

Kebutuhan mayarakat akan berolahraga tidak hanglaatés kepada
kelompok masyarakat tertentu saja, contohnya ukélixmpok masyarakat yang
tingkat ekonominya menengah ke bawah, olahraga penginsip 5 M (murah,
mudah, meriah, massal dan manfaat) sering sekaihgai pada pagi atau sore
hari di hari kerja ataupun hari libur, di tempatfgmt umum yang biasa digunakan
untuk berolahraga dipenuhi oleh masyarakat, baikgymelakukan aktivitas
olahraga secara perorangan ataupun aktivitas glahyang dilakukan secara
berkelompok. Selain itu ada juga kelompok masydrgétag tingkat ekonominya
menengah keatas mayoritas pekerja kantoran biasaelkukan olahraga diluar
jam kantor atau pada saat pulang kantor, dikarenakktu pulang kantor sudah

sore atau malam hari aktivitas olahraga yang #ifgilasanya dilakukan di dalam



ruangan. Banyak sekali pilihan aktivitas olahragagy bisa dilakukan di dalam
ruangan contohnya olahraga bulutangkis, futsais wh

Salah satu olahraga yang sedang mertjaaid di kalangan masyarakat
adalah olahragditness Hal ini terlihat dengan banyak tersedianya sarana
kebugaran yang menyediakhAimess centesebagai salah satu fasilitasnya, dalam
http://www.akubugar.com/index.php.daftar-lokasnéiss-bdg&ltemid=12 (2009).
Tercatat lebih dari 34itness centeyang sudah lama berdiri dan masih aktif di
kota Bandung, belum laditness centebaru yang bermunculan. Karena apabila
dilihat dari peluang bisnis, olahraga ini merupakahan usaha yang cukup
menjanjikan, dan secara tidak langsung membukant¢mpakerja bagi mahasiswa
lulusan FPOK UPI yang memang menggeluti bidangralzdn

Seiring dengan besarnya minat masyarakat terhalddgpaga ini, maka
banyak pula pusat kebugaran yang bermunculan khyswus daerah perkotaan,
baik yang terdapat di hotel-hotel sebagai salab &ilitasnya, ataupun yang
berdiri sendiri sebagai suatu perusahaan jasaay&®n yang baik, kelengkapan
fasilitas adalah faktor utama yang diinginkan opeanggan dari setiap pusat
kebugaran, karena sebagai perusahaan jasa, kepelaaggan adalah hal yang
harus diprioritaskan agar dapat bersaing dan dapaguasai pangsa pasar.

Banyak orang salah beranggapan bahwa olahrheess adalah
mengangkat besi atau latihan beban saja, padalhalraotgpengertiannyéitness
yang berasal dari Bahasa Inggris ini berarti’kebaga Sedangkan menurut Ade
Rai dalam bukunya yang berjudul"Tingkatkaitness 1Q And42009:1)

Fitnessadalah suatu kondisi tubuh yang sehat dan kuat,attéifitas
fitnessitu sendiri terdiri dari 3 elemen yang harus diledw secara teratur,



yaitu: mengatur pola makan/nutrisi, mengatur akssfisehari-hari termasuk
pola latihan dan mengatur pola istirahat. Elemeésafting berhubungan satu
sama lain, apabila salah satu elemennya tidakktzntea dengan baik maka
tujuan yang ingin dicapai tidak akan terwujud.

Setiap pusat kebugaran telah menawarkan daya tgaikg dapat
menggugah para peserta atau pengunjung untuk nkelakaktivitas olahraga.
Setiap pusat kebugarafitrifess centgr pasti mempunyai visi dan misi dalam
mengelola pelayanan kegiatan terhadap masyarakdalumepengelolaan
(manajemen) yang baik. Inilah yang menjadi dayaatpikanyaknya orang
(pengguna jasa) yang datang ke pusat kebugaraen&dredatangan orang ke
fitness centemerupakan salah satu misi yang ingin dicapai ofe@najemen
(pengelola).

Maka dari itu wujud pelayanan yang terbaik bukamyaakewajiban
manajemen (pengelola) pusat kebugaran saja, akapi emua sumber daya
manusia yang ada harus ikut berperan aktif dalamjat@mkan roda aktivitas
sesuai dengan fungsinya.

Karena usaha ini bergerak di bidang jasa, makaspbaan membutuhkan
manajemen (pengelola) yang mempunyai keterampitan skill tidak hanya
untuk mendapatkan pelanggan akan tetapi juga hi@tus bagaimana cara
mempertahankan pelanggan dan juga tahu bagaimemaeauaskan pelanggan,
sehingga hal tersebut dapat membuat pelanggan dngnjas dan loyal terhadap
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan dan jagat ednenjadikan pelanggan

dapat merasakan atau mempunyai gambaran yangnelagenai kualitas jasa

yang diberikan.



Selama inifithess centeyang ada telah mampu menarik jumlah anggota
yang cukup banyak, karena citra perusahaan yadgrgar di masyarakat cukup
baik. Walaupun dalam proses pemasaran pengelo# degmarik banyak anggota
baru, tidak dapat dipungkiri juga bahwa ada angg@iag merasa tidak puas
dengan atribut-atribut mutu jasa yang dimiliki peloda baik dalam hal harga,
kelengkapan fasilitas, ataupun kualitas pelayarsang yiberikan. Hal ini terbukti
dengan tidak sedikitnya anggota yang pindafiitkess centelain, tetapi apabila
dilihat dari jumlah anggota yang aktif berlatihatkdterlihat ada penurunan yang
drastis dari jumlah anggota yang ada bulan sebejlapoenderung stabil bahkan
meningkat.

Dari hal tersebut, jelaslah merupakan indikasi gdarelayanan yang baik
yang telah dilakukan pengeloféiness centerDengan demikian penulis tertarik
untuk melakukan penelitian dalam rangka mengetdiagaimana (kualitas
pelayanan)fitness centeryang ada di Kota Bandung. Untuk itu penulis
memutuskan untuk menulis skripsi yang berjudul:.utistKomparatif Tentang

Kualitas PelayanaRitness Centedi Kota Bandung”.

B. Masalah Penelitian
Berdasarkan uraian latar belakang yang telah pekamukakan diatas,
timbul beberapa permasalahan. Adapun permasalahadalah sebagai berikut:
1. Bagaimana gambaran kualitas pelayanan yang telldkudlan oleh

pengelolditness centedi Kota Bandung?



2. Apakah terdapat perbedaan yang signifikan dariitasapelayanafitness
centerdi Kota Bandung?

3. Apakah terdapat perbedaan yang signifikan darikatdr tangibility
kualitas pelayanafitness centedi Kota Bandung?

4. Apakah terdapat perbedaan yang signifikan darikatdr reliability
kualitas pelayanafitness centedi Kota Bandung?

5. Apakah terdapat perbedaan yang signifikan darikatdr responsiveness
kualitas pelayanafitness centedi Kota Bandung?

6. Apakah terdapat perbedaan yang signifikan darikatdr assurance
kualitas pelayanafitness centedi Kota Bandung?

7. Apakah terdapat perbedaan yang signifikan darikatdr empathy

kualitas pelayanafitness centedi Kota Bandung?

C. Tujuan Penélitian
Sesuai dengan masalah Penelitian diatas, makdit@enéni bertujuan
untuk memperoleh data dan fakta sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui bagaimana gambaran kualitas pedaygang telah
diberikan pengeloléitness centedi Kota Bandung.

2. Untuk mengetahui apakah terdapat perbedaan yanijlsig dari kualitas
pelayanarfitness centeyang ada di Kota Bandung secara keseluruhan dan
untuk mengetahui apakah terdapat perbedaan yangfilkag tiap
indikator kualitas pelayanantafgibility, reliability, responsiveness,

assurance, dan empadhyadafitness centedi Kota Bandung.



D. Manfaat Penelitian

1. Diharapkan dapat memberikan sumbangan pada penggarbalmu
pengetahuan dan dapat mendorong keberlakuan se@iuyaing terkait
dengan bidang manajemen olahraga.

2. Dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan, surabgogmikiran utama
atau bahan acuan bagi pengelfitizess centeyang ada di Kota Bandung
terutama dalam rangka meningkatkan kualitas petayabaik secara
keseluruhan maupun pada setiap indikator (kualgeyanan) untuk
memajukarfitness centeitu sendiri.

3. Dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan, surabapgmikiran atau
bahan acuan bagi mahasiswa lulusan FPOK yang ikertamtuk
menjalankan usaha kebugarditnéss centerkhususnya) dalam usaha
memberikan pelayanan terbaik kepatembernya

4. Bagi penulis sendiri, diharapkan dapat dijadikabagai acuan dalam
memberikan pelayanan yang terbaik kepadanberatau anggotditness

centerdi tempat penulis bekerja.

E. Batasan Penelitian
Mengingat cukup luasnya pembahasan penelitiandam, agar penelitian
ini cukup terarah kepada tujuan yang diharapkarkanperlu dibatasi. Adapun
batasan penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Penelitian hanya terbatas kepada kajian tentankfdsui@elayanaritness

center.



2. Lokasi penelitian adalafitness centeyang berada di Kota Bandung, yang
memenuhi kriteria populasi sebagai berikut:

a. Fitness centeyang berada di wilayah Kota Bandung.

b. Berdiri sendiri (bukan fasilitas hotel). Hal inifema untuk fasilitas
hotel memilikistandardoperatingprocedure(SOB yang sama.

c. Telah berdiri sekurang-kurang 5 tahun. Hal ini diswadkan agar
fitness centeyang dipilih merupakan perusahaan yang benar-benar
berpengalaman dalam usaha ini.

d. Mempunyai member aktif sekurang-kurangnya 50 orpaga
setiap bulannya.

Adapun fitness centeryang memenuhi kriteria yang telah
ditetapkan adalah sebagai berikut: Cifrmess center,SOSI SPORT
CLUB 1 (mewakili Kota Bandung bagian tengah), GALB®YM
(mewakili Kota Bandung bagian selatardan Tamarafitness center
(mewakili Kota Bandung bagian timur)

3. Populasi penelitian ini terbatas hanya kepada aag@eembe) fitness
centeryang ada di Kota Bandung dan memenuhi kriteriaufasgp sebagai
berikut:

a. Terdaftar sebagai anggota pdttaess centetersebut minimal 3
(tiga) bulan.

b. Rutin menggunakan fasilitas yang ada piétti@ss centetersebut.

4. Sampel penelitian sebanyak 80 orang, terdiri d@riokang sampel dari

setiapfitness centeyang memenuhi kriteria populasi



F. Batasan Istilah

Dalam penelitian ini penulis menguraikan beberapagprtian tentang
istilah-istilah untuk menghindari salah tafsir gemyg istilah yang digunakan, agar
ada batasan tentang pengertian yang digunakan gedaeiitian ini. Untuk lebih
jelasnya tentang istilah yang digunakan dalam [eoelini dijelaskan sebagai
berikut:

1. Metode penelitian deskriptif adalah suatu metodamgenelitian status
kelompok manusia atau suatu obyek, suatu set korglistu sistem
pemikiran, atau laporan suatu kelas peristiwa padayarakat sekarang.
(Nazir, 2003:54). Sedangkan menurut Whitney (daMazir, 2003:54)
bahwa metode deskriptif adalah pencarian fakta alemgterpretasi yang
tepat.

2. Menurut Nazir (2003:58) studi komparatif adalahese& penelitian
deskriptif yang ingin mencari jawab secara mendis#dang sebab-akibat,
dengan menganalisis faktor-faktor penyebab tenjadinataupun
munculnya fenomena tertentu. Jangka waktunya adalada sekarang,
karena jika jangkauan waktu terjadinya adalah miasapau, maka
penelitian tersebut termasuk dalam metode sej&alam penelitian ini,
studi komparatif yang dimaksudkan adalah untuk raenawaban secara
mendasar tentang sebab-akibat, dengan mengangksisedaan dari
kualitas pelayanafitness centeyang ada di Kota Bandung.

3. Fitness centeadalah pusat kesehatan jasmani, sedangkan métamatfi,

(1997:9) pusat kebugaran adalah tempat olahragandallangan yang



menawarkan berbagai program latihan kebugaran deflagditas-fasilitas
yang mutakhir. Dalam penelitian ifitness centeyang dimaksud adalah
fitness centeyang memenuhi kriteria yang telah ditetapkanh glenulis.

4. Pengertian pelayanan adalah tindakan atau perbuaag dilakukan
seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuagadamember
atau pegawai lainnya. (Kasmir, 2005:15)

5. Pengertian kualitas pelayanan adalah tingkat kewlaggyang diharapkan
dan pengendalian atas tingkat keunggulan terselemtemuhi keinginan

pelanggan (Tjiptono 1998:59)

G. Anggapan Dasar

Menurut oleh Arikunto (2006:65). Anggapan dasawugbastulat adalah
“sebuah titik tolak pemikiran yang kebenaranny&rdia oleh penyelidik, yang
akan berfungsi sebagai hal-hal yang dipakai urgokpat berpijak bagi peneliti di
dalam melaksanakan penelitiannya”.

Berdasarkan uraian diatas maka penulis mempunyggagan dasar
sebagai berikut:
“Bahwa apabila sarana olahradgangss centgrdikelola dan melakukan proses
pelayanan dengan baik maka akan tercipta sebualagap pelanggan, sehingga
pelanggan tersebut tidak akan ragu memilih tentpatintuk dijadikan tempat ia
berolahraga. Apabila kualitas pelayanan yang bel&htterpenuhi dan keraguan
pelanggan telah hilang, maka tujuan awal dari plelgétness centernienarik

pelanggan sebanyak mungkin dan mempertahankankgaerwujud”.
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Sesuai dengan pendapat Umar (1997:38) yang mekgaldshwa: “dalam
menentukan baik tidaknya pelayanan atau kualitdayaean terdapat atribut-
atribut pelayanan yang diperlukan sepedangibililty, reliability, responsiveness,
assurance dan empathy. Dan juga pendapat abduljabar (2000:29) yang
mengungkapkan bahwa: “adanya pengelolaan didalagmatiid olahraga akan
membuat kegiatan itu menjadi efektif dan efisiesusé dengan tujuan yang

diharapkan”.

H. Hipotesis
Hipotesis merupakan suatu kejelasan untuk menurgtah proses
penelitian bertujuan untuk mencari pemecahan masadléengenai hipotesis
Sugiyono (2009:64) menjelaskan bahwa:
Hipotesis merupakan jawaban bersifat sementaraadef rumusan
masalah masalahan penelitian, dimana rumusan rhasdéh dinyatakan
dalam bentuk kalimat pertanyaan. Dikatakan sema&ntearena jawaban
yang diberikan baru didasarkan kepada teori yalegag, belum didasarkan
kepada fakta-fakta empiris yang diperoleh melatingumpulan data.
Sedangkan menurut Good dan Scates (1954) dalamr X2203:151)
mendefinisikan hipotesis sebagai “sebuah taksitam i@ferensi yang dirumuskan
serta diterima untuk sementara yang dapat meneaangkta-fakta yang diamati
ataupun kondisi yang diamati, dan digunakan sebpginjuk untuk langkah-
langkah berikutnya”.

Untuk memudahkan penelitian, maka penulis menetapkzotesis sebagai

berikut;

1. Ho: Tidak terdapat perbedaan yang signifikan daaiikas pelayanan
fitness centeyang adali Kota Bandung.



Ha:

Ho

Ha:

Ho

Ha:

Ho:

Ha:

11

Terdapat perbedaan yang signifikan dari kuapelayanatditness
centeryang ada di Kota Bandung.

: Tidak terdapat perbedaan yang signifikan dafikiatortangibility

kualitas pelayanafitness centeyang adali Kota Bandung.
Terdapat perbedaan yang signifikan dari indikegagibility kualitas
pelayanarfitness centeyang ada di Kota Bandung.

: Tidak terdapat perbedaan yang signifikan datfikiator reliability

kualitas pelayanafitness centeyang adali Kota Bandung.
Terdapat perbedaan yang signifikan dari indikegbability
kualitas pelayanafitness centeyang ada di Kota Bandung.

: Tidak terdapat perbedaan yang signifikan datikiaitor

responsiveneskualitas pelayanafitness centeryang adadi Kota
Bandung.

. Terdapat perbedaan yang signifikan dari indikaesponsiveness

kualitas pelayanafitness centeyang ada di Kota Bandung.

. Tidak terdapat perbedaan yang signifikan dafikiatorassurance

kualitas pelayanafitness centeyang adali Kota Bandung.

: Terdapat perbedaan yang signifikan dari indikagsuranceualitas

pelayanarfitness centeyang ada di Kota Bandung.

Tidak terdapat perbedaan yang signifikan datikatorempathy
kualitas pelayanafitness centeyang adali Kota Bandung.
Terdapat perbedaan yang signifikan dari indiketmpathykualitas
pelayanarfitness centeyang ada di Kota Bandung.



