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ABSTRAK 

Penelitian ini dilatar belakangi oleh rendahnya Tingkat kesadaran Masyarakat 

terkait gaya hidup yang sehat. Selain itu, pentingnya menjaga pola hidup sehat di 

masa pandemi covid-19 saat ini adalah hal yang sangat penting untuk meningkatkan 

imunitas di dalam tubuh. Penelitian ini menggunakan fenomena gap, masalah yang 

di kaji dalam penelitian ini adalah apakah Kualitas Layanan, Harga, Lokasi dan 

Motivasi berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen baik secara parsial dan 

simultan. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui Kualitas Layanan, Harga, Lokasi 

dan Motivasi berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen fitness center sunan drajat 

lamongan . Populasi dalam penelitian ini adalah dengan jumlah sampel 60 dengan 

sampel sejumlah 60 responden dengan menggunakan snowball sampling. Data 

yang digunakan yaitu analisis regresi berganda.  Hasil penelitian di peroleh bahwa 

Kualitas Layanan, Harga, Lokasi dan Motivasi secara simultan terhadap kepuasan 

konsumen. Simpulan dari penelitian ini terbukti bahwa Kualitas Layanan, Harga, 

Lokasi dan Motivasi berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen. 

 

Kata Kunci: Kepuasan Konsumen, Kualitas Layanan, Harga, Lokasi Dan Motivasi 

  



iv 

 

ABSTRACT 

 

Most people think that fitness is only done by young people who want to gain weight. 

A fitness lifestyle is basically a way of life that involves doing things that make 

people healthier and fitter. At the Tiara Fitness center Sunan Drajat Lamongan, 

the average customer is high school and college students, quite a few are adults 

aged 30 years and over, because in adulthood many of them really care about 

health and fitness to maintain their body's immunity. The object of this research is 

the Tiara Fitness center Sunan Drajat Lamongan. The population in this study was 

40 (members) fitness consumers. The sampling technique used in this research is a 

saturated sampling technique so that the sample in this research is 40 (members) 

fitness consumers. The data analysis method is through multiple linear regression 

analysis. The research results show that service quality, price, location and 

motivation simultaneously influence consumer satisfaction at Tiara Fitness Center. 

Partially, service quality and location have an effect on consumer satisfaction, 

while price and motivation have no effect on consumer satisfaction. 

 

Keyword : Consumer Satisfaction, Service Quality, Price, Location, Motivation. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Gaya hidup yang sehat pada saat ini jadi sesuatu kebutuhan yang berarti 

untuk masyarakat umum. Terlebih saat ini pandemi virus Covid-19  lagi 

mewabah di segala penjuru dunia. Berbagai metode hendak ditempuh guna 

mempunyai gaya hidup yang sehat, baik dari nutrisi hingga dengan berolahraga 

secara teratur. Terlebih buat warga yang telah lanjut usia serta semakin padat 

kegiatan yang dilakukan seseorang, hingga membuat warga melupakan 

pentingnya olahraga sebagai kebutuhan untuk melindungi kesehatan badan dan 

menambah imunitas tubuh. Walaupun dengan modal yang lumayan banyak, 

tetapi sebagaian besar warga berpendapat kesehatan adalah kepentingan yang 

paling utama. Dengan  tubuh yang sehat pasti akan  bisa melancarkan aktivitas-

aktivitas yang dijalaninya dengan mudah. Walaupun terdapat bermacam 

metode berolahraga yang gampang dan murah untuk melakukanya, tetapi 

banyaknya aktivitas tiap-tiap orang membuat warga melupakan untuk 

menyempatkan berolahraga dengan memperhatikan kebugaran tubuhnya. 

Aktivitas berolahraga yang gampang kerap disepelekan serta kerap dibiarkan 

terlebih aktivitas untuk menjaga kebugaran tubuh membutuhkan pengeluaran 

dan berkelompok. 

Pengertian fitness menurut Zal (2011) adalah kegiatan olahraga 

pembentukan otot-otot tubuh atau fisik yang dilakukan secara rutin dan 

berkala, yang bertujuan untuk menjaga fitalitas tubuh dan berlatih disiplin 
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(dikutip dari http://menujufitness.blogspot.com). Oleh sebagian besar orang, 

fitness adalah aktivitas angkat-angkat besi yang hanya dilakukan oleh pria 

berusia muda yang ingin membesarkan badan. Definisi kata "fitness" itu sendiri 

adalah "kebugaran" atau fitness juga berarti "lebih dari sekedar sehat". Latihan 

(beban dan aerobik) hanyalah salah satu elemen dari gaya hidup fitness. Dan 

gaya hidup fitness pada dasarnya adalah gaya hidup yang melibatkan kegiatan 

ataupun aktivitas yang membuat orang menjadi lebih bugar dan jarang sakit. 

Di Tiara Fitness center Sunan Drajat Lamongan ini rata-rata para 

pelanggan adalah para siswa SMA dan Mahasiswa, tidak sedikit pula orang 

dewasa yang berumur 30 tahun ke atas, di karenakan yang di usia  dewasa 

banyak dari mereka benar-benar mempedulikan kesehatan dan kebugaran 

untuk menjaga imunitas tubuh mereka, tidak sedikit juga dari mereka hanya 

untuk menjaga penampilan agar terlihat muda seperti dulu. mereka sangat 

menjaga pola hidup sehat serta menjaga pola makan agar penampilan sesuai 

dengan apa yang mereka inginkan. 

Menurut Kotler dan Keller (2012) kepuasan konsumen adalah 

merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan antara kinerja atau hasil yang diharapkanya. Lalu menurut 

Tjiptono (2012) kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi terhadap 

kinerja (hasil) suatu produk dengan harapan-harapanya. Kualitas layanan 

memegang peran penting untuk mencapai tingkat kepuasan konsumen. Citra 

kualitas layanan yang baik menjangkau sudut pandang atau persepsi pihak 
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persepsi pihak perusahaan, melainkan berdasarkan sudut pandang atau persepsi 

pihak perusahaan, melainkan berdasarkan sudut pandang konsumen. 

Kualitas layanan merupakan salah satu faktor penting dalam 

meningkatkan daya saing. Harapan dari konsumen setiap saat selalu berubah 

sehingga kualitas layanan yang diberikan juga harus disesuaikan. konsumen 

akan menilai layanan yang diberikan oleh suatu perusahaan dengan 

membandingkan dari perusahaan satu dengan perusahaan lain yang sejenis, 

juga dengan membandingkan layanan yang diterima dengan layanan yang 

diharapkannya. Kualitas layanan adalah suatu kondisi yang berhubungan 

dengan seberapa jauh pihak penyedia jasa dapat memberikan bentuk layanan 

yang sesuai dengan harapan konsumennya. 

Menurut Purnamasari  (2015)  menjelaskan  bahwa  harga  bagi  

konsumen  merupakan  bahan  pertimbangan yang  penting  bagi  konsumen  

untuk  membeli  produk  pada  suatu  perusahaan,  karena  harga  suatu  produk 

mempengaruhi  persepsi  konsumen  mengenai  produk  tersebut.  Masih  

menurut  Purnamasari  (2015)  dapat dipahami  bahwa  harga  merupakan  salah  

satu  hal  yang  dapat  mempengaruhi  kepuasaan  konsumen.  Oleh karena itu, 

permasalahan harga perlu juga ditinjau kaitannya dengan kepuasaan 

konsumen. Banyak cara yang bisa dicapai oleh perusahaan untuk 

meningkatkan kepuasan konsumen, misalnya dengan memperhatikan  faktor 

harga. Konsumen cenderung akan memilih perusahaan yang menawarkan 

produknya dengan harga yang relatif murah. 

Lokasi menentukan kesuksesan suatu jasa karena erat kaitannya dengan 
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pasar potensial. Salah memilih lokasi perusahaan akan mengakibatkan 

kerugian bagi perusahaan itu sendiri (Tjiptono, 2012). Selain lokasi, bauran 

promosi yang dilakukan pemilik usaha akan menciptakan suatu penilaian 

tersendiri pada pikiran konsumen sehingga penilaian konsumen terhadap 

promosi produk atau jasa secara langsung maupun tidak langsung akan 

menciptakan image terhadap produk dan jasa itu. Definisi lain lokasi adalah 

keputusan yang dibuat perusahaan berkaitan dengan dimana operasi dan 

stafnya akan ditempatkan (Ratnasari dan Aksa, 2011). Menurut Olson dan Paul 

(2014) lokasi adalah tempat atau berdirinya perusahaan atau tempat usaha. 

Lokasi fasilitas jasa seringkali tetap merupakan faktor krusial yang 

berpengaruh terhadap kesuksesan suatu jasa, karena lokasi erat kaitannya 

dengan pasar potensial penyedia jasa (Tjiptono, 2012). 

Menurut (Irviani dan Fauzi, 2018) “menyatakan motivasi sebagai 

proses yang menyebabkan (intensity), arahan (direction), dan usaha terus 

menerus (persistence) menuju pencapaian tujuan”. Menurut (Yusuf, 2018) 

“mendefinisikan motivasi sebagai keinginan dan energi yang diarahkan untuk 

mencapaian suatu tujuan. Motivasi adalah sebab dari tindakan”. 

Motivasi merupakan proses yang menyebabkan  seseorang  berperilaku  

dengan  cara tertentu  dalam  rangka  memenuhi  kebutuhan  yang  sangat  

individu  untuk  bertahan  hidup, keamanan, kehormatan, pencapaian, 

kekuasaan, pertumbuhan dan rasa harga diri. (Kotler dan Keller, 2012). 

Berdasarkan pada latar belakang maka penelitian ini diberi judul 

“PENGARUH KUALITAS LAYANAN, HARGA, LOKASI DAN 
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MOTIVASI TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN FITNESS (STUDI 

PADA TIARA FITNESS CENTER SUNAN DRAJAT LAMONGAN)” 

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka peneliti dapat 

merumuskan masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana pengaruh kualitas layanan, harga, lokasi dan motivasi secara 

simultan terhadap Kepuasan Konsumen pada Tiara Fitness Center Sunan 

Drajat Lamongan? 

2. Bagaimana pengaruh kualitas layanan secara parsial terhadap kepuasan 

konsumen pada Tiara Fitness Center Sunan Drajat Lamongan? 

3. Bagaimana pengaruh Harga secara parsial terhadap kepuasan konsumen 

pada Tiara Fitness Center Sunan Drajat Lamongan? 

4. Bagaimana pengaruh Lokasi secara parsial terhadap kepuasan konsumen 

pada Tiara Fitness Center Sunan Drajat Lamongan? 

5. Bagaimana pengaruh Motivasi secara parsial terhadap kepuasan konsumen 

pada Tiara Fitness Center Sunan Drajat Lamongan? 

1.3 Tujuan Dan Manfaat Penelitian  

1.3.1 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan perumusan masalah maka tujuan 

penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis kualitas layanan, harga, lokasi dan 

Motivasi secara simultan terhadap kepuasan konsumen pada Tiara 

Fitness Center Sunan Drajat Lamongan. 
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2. Untuk mengetahui dan menganalisis kualitas layanan secara parsial 

terhadap kepuasan konsumen pada Tiara Fitness Center Sunan Drajat 

Lamongan. 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Harga secara parsial 

terhadap kepuasan konsumen untuk memilih Tiara Fitness Center Sunan 

Drajat Lamongan. 

4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Lokasi secara parsial 

terhadap kepuasan konsumen untuk memilih Tiara Fitness Center Sunan 

Drajat Lamongan. 

5. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Motivasi secara parsial 

terhadap kepuasan konsumen untuk memilih Tiara Fitness Center Sunan 

Drajat Lamongan. 

1.3.2 Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan menjadi bahan referensi untuk penelitian 

selanjutnya yang berhubungan dengan kualitas layanan, harga, lokasi, 

dan motivasi terhadap kepuasan konsumen, maupun penelitian yang 

sejenis.  
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2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Perusahaan 

Sebagai sumber informasi untuk menjadi pertimbangan bagi 

tempat pusat kebugaran sebagai bahan masukan kepada pemilik Tiara 

Fitness mengenai bagaimana pentingnya kualitas layanan, harga, 

lokasi dan motivasi untuk kepuasan konsumen agar para konsumen 

yang datang lebih banyak lagi dan menjadi member tetap di Tiara 

Fitness Center. 

b. Bagi Peneliti  

Sebagai tambahan pengetahuan bagi penulis agar nantinya dapat 

membandingkan ilmu  yang ada dalam perkuliahan atau teori dengan 

yang terjadi dalam dunia nyata. Serta memberikan pengalaman nyata 

dalam rangka mengimplementasikan pengetahuan penulis di bidang 

pemasaran. 

c. Bagi Pihak Lain  

Memberikan tambahan referensi bagi pihak-pihak yang ingin 

membuat penelitian terutama bagi mahasiswa yang akan melakukan 

penelitian selanjutnya. Dan dapat dijadikan perbandingan dalam 

melakukan pengembangan penelitian yang sama di masa mendatang. 

Menambah pengetahuan khususnya manajemen pemasaran, 

penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi penelitian guna 

pengembangan penelitian lebih lanjut. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dikemukakan 

maka dapat diambil kesimpulan yakni sebagai berikut : 

a. Kualitas layanan, harga, lokasi, dan motivasi berpengaruh secara simultan 

terhadap kepuasan konsumen Tiara Fitness Center.  

b. Kualitas layanan berpengaruh negatif signifikan secara parsial terhadap 

kepuasan konsumen Tiara Fitness Center.  

c. Harga berpengaruh negatif tidak signifikan secara parsial terhadap 

kepuasan konsumen Tiara Fitness Center.  

d. Lokasi berpengaruh positif signifikan secara parsial terhadap kepuasan 

konsumen Tiara Fitness Center.  

e. Motivasi berpengaruh positif signifikan secara parsial terhadap kepuasan 

konsumen Tiara Fitness Center.  

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini hanya dilakukan pada member Tiara Fitness Center. 

Berjumlah 60 orang yang menjadi member yang digunakan untuk sampel. 

Sehingga kurang mewakili karena masih ada orang yang menjadi konsumen 

Tiara Fitness Center yang belum menjadi member. 
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5.3 Saran 

1. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Untuk penelitian selanjutnya disarankan meneliti variabel lain yang tidak 

termasuk dalam penelitian ini atau menambah dengan variabel lain yang 

memiliki kontribusi lebih dalam memberikan pengaruh terhadap kepuasan 

konsumen. 

2. Bagi Tiara Fitness Center 

Perihal harga pada pernyataan “Harga sesuai dengan kualitas 

perlengkapan fitness yang diberikan” memiliki nilai terendah. Saran bagi 

Tiara Fitness Center agar lebih diperhatikan lagi kualitas alat yang dimiliki 

sehingga akan memberikan kepuasan konsumen hingga kedepannya. 
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