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ABSTRAK

Di era sekarang, banyak sekali gym yang berupaya untuk menciptakan citra merek
yang positif di mata pelanggan dan melakukan strategi promosi untuk bisa menarik
perhatian pelanggan untuk membangun hubungan jangka panjang sehingga mampu
menciptakan loyalitas pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh citra merek dan promosi terhadap loyalitas pelanggan member gym
dimediasi oleh kepuasan pelanggan flex gym and cafe dengan menggunakan
Theory Service Dominant Logic. Kebaruan dalam penelitian ini adalah terletak pada
variabel penelitian yang diubah sesuai dengan kebutuhan penelitian, lokasi, dan
jumlah sampel. Jenis penelitian pada penelitian ini adalah penelitian kuantitatif
dengan desain penelitian adalah studi kausal serta menggunakan survei. Populasi
dalam penelitian ini adalah Member Flex Gym. Metode pengambilan sampel
menggunakan metode purposive sampling dengan kriteria sampel : (1) laki — laki /
perempuan (2) menjadi member minimal 3 bulan (3) minimal usia 18 tahun.
Menggunakan data primer dengan 100 sampel. Penelitian ini menggunakan
Structural Equation Modelling-Partial Least Square (SEM-PLS). Hasil penelitian
menunjukan bahwa : 1) Citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. 2) Citra merek berpengaruh positif tidak signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. 3) Promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. 4) Promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan. 5) Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan. 6) Kepuasan Pelanggan mampu memediasi
pengaruh antara Citra Merek terhadap Loyalitas Pelanggan secara positif namun
tidak signifikan. 7) Kepuasan Pelanggan mampu memediasi pengaruh antara

Promosi terhadap Loyalitas Pelanggan secara positif namun tidak signifikan.

Kata Kunci : Citra Merek, Promosi, Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Pelanggan.
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ABSTRACT

In the current era, many gyms strive to create a positive brand image in the eyes of
customers and implement promotion strategies to attract customer attention to
build long-term relationships so that they can create customer loyalty. This study
aims to analyze the influence of brand image and promotion on gym member
customer loyalty mediated by customer satisfaction at Flex Gym and Cafe using
Service Dominant Logic Theory. The novelty in this research lies in the research
variables that are adjusted to the needs of the research, location, and sample size.
The type of research in this study is quantitative research with a causal study
research design and uses a survey. The population in this study are Flex Gym
Members. The sampling method used was purposive sampling with sample criteria:
(1) maleffemale (2) has been a member for at least 3 months (3) minimum age of
18 years. Using primary data with 100 samples. This study uses Structural Equation
Modeling-Partial Least Square (SEM-PLS). The results showed that: 1) Brand
image has a positive and significant effect on customer loyalty. 2) Brand image has
a positive but not significant effect on customer satisfaction. 3) Promotion has a
positive and significant effect on customer loyalty. 4) Promotion has a positive and
significant effect on Customer Satisfaction. 5) Customer Satisfaction has a positive
and significant effect on Customer Loyalty. 6) Customer Satisfaction is able to
positively but not significantly mediate the influence between Brand Image and
Customer Loyalty. 7) Customer Satisfaction is able to positively but not

significantly mediate the influence between Promotion and Customer Loyalty.

Keywords: Brand Image, Promotion, Customer Loyalty, Customer Satisfaction.
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Seiring dengan berjalannya waktu kesadaran akan kesehatan harus tetap
ditingkatkan, karena kesehatan dan kebugaran jasmani merupakan suatu keadaan
yang dimiliki oleh tubuh yang digunakan untuk segala aktivitas secara efesien dan
digunakan dalam jangka waktu yang cukup lama tanpa menyebabkan rasa lelah dan
efek samping lainnya (Puriana & Suryansah, 2023). Aktivitas padat yang dimiliki
oleh seseorang sejalan dengan usia seseorang yang semakin bertambah. Namun
aktivitas yang padat membuat kesadaran seseorang semakin menurun terhadap
kesehatan tubuh (Rifki et al., 2024) Tanpa disadari olahraga merupakan gerakan
badan yang memiliki banyak sekali manfaat seperti menjaga kesehatan tubuh,
meningkatkan kesehatan fisik dan mencegah timbulnya penyakit seperti penyakit
jantung, obesitas, kanker, cedera dan stroke. Selain itu, olahraga juga bisa untuk
menjaga kesehatan mental seperti mencegah depresi, stress, meningkatkan mood,
meningkatkan fungsi kerja otak dan tentunya meningkatkan rasa percaya diri

(Pranata, 2022).
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Sumber : Badan Pusat Statistik 2024

Data susenas memperlihatkan bahwa 26 dari 100 masyarakat indonesia
menyampaikan pada tahun 2023 dalam sebulan terakhir memiliki permasalahan
kesehatan. Pada tahun 2021 sampai 2023 menyatakan bahwa angka persentase dari
penduduk dalam sebulan terakhir yang memiliki permasalahan kesehatan relative
menurun. Angka persentase tersebut ditunjukan menurut provinsi. Dalam sebulan
terakhir angka teratas penduduk yang memiliki permasalahan kesehatan berada di
provinsi nusa tenggara barat dengan persentase 39,40%. Selain itu, yang
mempunyai persentase lebih dari 30% penduduk yaitu berada di Kepulauan Jawa
Tengah 30,16% , Gorontalo 35,35% , Kepulauan Riau 31,75%, dan Nusa Tenggara
Timur 30,51%. Dan posisi terendah ditempati oleh provinsi papua sebesar 12,64%
(BPSI, 2024).

Kesehatan menjadi kunci untuk menjalani kehidupan sehari-hari dengan
produktif, tanpa kesehatan yang baik akan sulit untuk melakukan aktivitas sehari-
hari (Majid, 2019). Olahraga adalah cara paling sederhana dan tentunya efektif
untuk menjaga kebugaran tubuh. Kebugaran jasmani seseorang dipengaruhi oleh
berbagai faktor seperti asupan nutrisi yang berkualitas merupakan salah satu faktor
kunci. Usia, jenis kelamin, tingkat kesehatan, berat badan, dan bentuk tubuh
merupakan faktor biologis, lalu ada faktor lainnya seperti faktor perilaku yang di
dalamnya ada penerapan pola istirahat dan kegiatan fisik yang cukup (Juniarto et

al., 2022).



Tingginya kesadaran akan kebugaran fisik telah mendorong berbagai
inovasi, terutama dalam pengembangan peralatan olahraga berbasis teknologi yang
Kini dikenal luas sebagai fitness (Siregar & Sienny, 2025). Meskipun inovasi ini
mempermudah seseorang untuk mencapai tujuannya, harga peralatan fitness yang
relative tinggi membuat semua kalangan tidak mudah untuk menjangkaunya. Maka
dari itu, hal tersebut menciptakan peluang bagi para investor untuk mendirikan
pusat kebugaran atau gym, yang menawarkan akses terhadap fasilitas yang
berkualitas baik untuk menunjang kesehatan (Cintya et al., 2020).

Pertumbuhan industri kebugaran ini juga sangat terasa di Daerah Istimewa
Yogyakarta, dapat dilihat dari semakin banyaknya pusat kebugaran fisik yang
berdiri diberbagai area, salah satunya di Kabupaten Bantul. Ditengah persaingan
yang ada, salah satu pemain baru yang muncul yaitu Flex Gym and Cafe yang
terletak di JI. Ngebel, Tamantirto, Kecamatan Kasihan, Kabupaten Bantul Daerah
Istimewa Yogyakarta. Flex Gym menjadi salah satu pilihan pusat kebugaran yang
dipilih karena usahanya masih tergolong baru karena baru berdiri selama satu tahun
dan lokasinya yang strategis karena berdiri di tengah-tengah masyarakat umum dan
mahasiswa dan akses lokasinya mudah dijangkau, hal ini mempermudah anggota
atau pelanggan baru untuk menemukan dan mengunjungi Flex Gym (Ramadhani,
2023). Meskipun Flex Gym masih tergolong baru namun demikian industri
kebugaran ini pertumbuhannya masuk dalam kategori siginifikan. Dalam waktu
yang singkat telah berhasil menarik banyak pengunjung (Cintya et al., 2020).
Namun, disisi lain apa yang diharapkan perusahaan dengan realitanya berbeda.

Meskipun Flex Gym mengalami peningkatan jumlah member dalam waktu singkat,



ada banyak juga pelanggan yang sudah menjadi member memilih untuk tidak
memperpanjang membernya dan pindah ke tempat fitness lain, berikut data member

yang sudah tidak aktif dalam periode Januari sampai Mei 2025.

Tabel 1. 1 Data Member Tidak Aktif
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Sumber : Manajemen Flex Gym 2025

Dari tabel 1.1 memperlihatkan data bahwa selama periode lima bulan dari
Januari sampai Mei 2025 mengalami kekhawatiran dalam tingkat retensi member
Flex Gym. Tercatat selama lima bulan selalu ada member yang tidak aktif secara
konsisten. Data tersebut memberikan penjelasan bahwa Flex Gym mengalami
pengurangan member yang cukup signifikan sehingga menunjukan perusahaan
masih belum mampu untuk mempertahankan pelanggan dalam jangka panjang
(Suarjaya & Herlambang, 2020).

Dalam industri jasa seperti kebugaran, kegagalan dalam menciptakan
loyalitas tidak dapat dilihat hanya dari perspektif fasilitas yang ditawarkan saja
(Pasharibu & Nanang, 2021). Untuk saat ini paradigma pemasaran sudah bergeser
dari Good Dominant Logic menjadi Service Dominant Logic, sebuah teori yang

lebih  memfokuskan pada layanan dimana hal tersebut merupakan dasar



fundamental dari ekonomi. Menurut Vargo dan Lusch pada tahun 2004,
mengemukakan pendapat bahwa perusahaan tidak hanya memberikan nilai saja
kepada pelanggan tetapi juga harus bisa berinteraksi dengan baik agar bisa
menciptakan nilai secara bersama (value co-creation) antara perusahaan dan
pelanggan (Zalyus et al., 2020).

Dalam Flex Gym, penciptaan nilai merupakan hal yang harus bisa
dipertahankan dan ditingkatkan kembali setiap saat dengan cara menawarkan apa
yang sudah disiapkan untuk pelanggan salah satunya seperti alat fitness yang impor
dan memberikan pelayanan yang baik (Maulidiah et al., 2023). Hal tersebut
bertujuan agar pelanggan merasa menjadi bagian dari proses menciptaan nilai
tersebut maka akan terbangun sebuah relasi jangaka panjang yang akan membuat
member loyal (Tjahyadi et al., 2021). Dari data yang ada, menurunnya angka retensi
member Flex Gym merupakan hambatan dalam proses penciptaan nilai.

Dari strategi yang diterapkan, perusahaan sudah memaksimalkan dari segi
citra merek yang dibangun dengan positif, melakukan promosi dengan baik dan
memberikan pelayanan yang cukup baik agar perusahaan mampu menciptakan
loyalitas pelanggan namun sampai sekarang kenyataannnya berbeda, sehingga hal
tersebut menjadi pertanyaan kenapa perusahaan belum mampu menciptakan
loyalitas member gym (Ganyang, 2019). Dengan perusahaan mengetahui apa
penyebab pelanggan lebih memilih Flex Gym serta faktor apa saja yang tidak
menjadi bahan pertimbangan bagi pelanggan, perusahaan bisa melakukan evaluasi
dan meningkatkan faktor-faktor yang menjadi daya tarik para pelanggan (Syahputra

& Sulistyawati, 2023).



Beberapa faktor yang menjadi bahan pertimbangan para konsumen untuk
memilih suatu perusahaan adalah loyalitas, citra merek, promosi dan kepuasan
pelanggan (Sugiyanto & Aprioman, 2021). Salah satu strategi yang digunakan oleh
banyak perusahaan adalah dengan mendepankan layanan serta menciptakan nilai-
nilai agar perusahaan bisa menuju visi tertinggi dari sebuah usaha yaitu loyalitas
pelanggan (Ustadz et al., 2024). Loyalitas pelanggan adalah kesetiaan yang dimiliki
oleh setiap pelanggan dan diberikan kepada suatu perusahaan untuk terus setia
menggunakan satu produk yang sama atau melakukan pembelian secara berulang.
Loyalitas yang diberikan pelanggan akan semakin meningkat dan pelanggan akan
semakin percaya dan puas apabila pelanggan merasa semua kebutuhan dan
keinginannya terpenuhi dalam produk tersebut, baik berupa barang maupun jasa
(Rosita et al., 2021).

Lalu ada citra merek, merupakan persepsi yang dimiliki oleh setiap
konsumen terhadap setiap merek yang ada dalam suatu perusahaan yang dikemas
dalam bentuk informasi dan didapatkan dari pengalaman secara langsung dari
produk tersebut. Perusahaan harus bisa menciptakan citra merek yang baik agar bisa
menjadi market leader dalam dunia bisnis sehingga perusahaan bisa berhasil
mendapatkan loyalitas pelanggan (Apriliani et al., 2020). Pernyataan tersebut
didukung oleh penelitian terdahulu menurut Syahputra & Sulistyawati (2023)
menyatakan bahwa variabel citra merek secara parsial berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan Distro 3 Second Royal Plaza Surabaya. Penelitian

serupa dilakukan oleh Santana & Keni (2019) yang menyatakan bahwa semakin



tinggi brand image maka semakin kuat mempengaruhi kepuasan dan loyalitas
pelanggan pada PT.BRAND X di Jakarta.

Faktor lain yaitu promosi, promosi adalah upaya perusahaan untuk
memasarkan atau memperkenalkan produk yang dimiliki kepada para konsumen
agar bisa menjangkau pasar yang lebih luas, meningkatkan penjualan, membangun
awareness, serta membangun loyalitas dan kepuasan pelanggan melalui berbagai
media seperti website, blog, instagram, tiktok, facebook dan berbagai media lainnya
(Rosita et al., 2021). Promosi melalui media sosial sudah menjadi kesempatan besar
pagi perusahaan untuk bisa terhubung langsung dengan para konsumen dari
berbagai daerah bahkan negara, strategi ini sudah menjadi bagian penting dan tidak
diragukan lagi dampaknya bagi perusahaan (Astina & Wibisono, 2024). Pada
penelitian yang dilakukan oleh Kuswandi & Nuryanto (2021) yang menyatakan
bahwa promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
pengguna Traveloka di Kelapa Dua, Tangerang. Penelitian serupa dilakukan oleh
Nurwulandari & Maharani (2021) dan hasilnya promosi berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas konsumen pada Kedai Kopi Cafee 19
Cafee.

Kemudian perusahaan bisa menggunakan strategi dengan menambahkan
variabel kepuasan pelanggan sebagai mediasi. Kepuasan pelanggan adalah perasaan
yang dirasakan oleh pelanggan setelah membeli suatu produk. Pelanggan yang
merasakan kepuasan terhadap suatu produk, kemungkinan akan mendorong
pelanggan untuk membeli ulang produk tersebut. Sebaliknya, ketika pelanggan

merasa produk tersebut tidak bisa memenuhi kebutuhan dan keinginannya atau



tidak merasakan kepuasan maka itu akan membuat pelanggan untuk tidak membeli
ulang produk tersebut (Olivia et al., 2021). Penelitian terdahulu menurut Rakhmat
Romadhan et al (2019) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian serupa yang dilakukan oleh Intan Rurieta
Anggarawati (2021) bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan di PDAM Tirtamarta Yogyakarta.

Beberapa hasil penelitian terdahulu yang relevan menunjukan variabel yang
diambil belum konsisten dan masih perlu diteliti kembali yaitu antara lain variabel
promosi, citra merek, dan loyalitas pelanggan. Pada penelitian yang dilakukan oleh
Pasharibu & Nanang (2021) menyatakan bahwa brand image berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan dalam berolahraga di Golden Sport Club
Salatiga. Semakin baik citra merek yang dibangun maka semakin tinggi pula
loyalitas yang diberikan. Berbeda dengan penelitian Apriliani et al (2020) yang
menyatakan bahwa brand image berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Dalam penelitian ini brand image yang dibangun tidak terlalu
berpengaruh karena faktor — faktor yang bisa dirasakan secara langsung oleh
konsumen seperti keuntungan dari membercard serta tingkat kepuasan konsumen
setelah menggunakan produk yang membuat konsumen tetap loyal.

Menurut penelitian Sitorus & Rosdiana (2024) pemasaran digital
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan Will Fitness Kelapa Gading, hal
ini dikarenakan promosi yang dibuat dengan menarik dan memberikan kesan positif
dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. Namun ada penelitian lain yang

menyatakan perbedaan seperti pada penelitian Aryanto et al (2009) mengatakan



1.2

1.3

promosi tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen Gold’s Gym
Thamrin City. Dapat diartikan bahwa loyalitas konsumen Gold’s Gym Thamrin
City tidak dipengaruhi oleh promosi yang dilakukan oleh Gold’s Gym Thamrin
City. Dari hasil penelitian dari beberapa penelitian terdahulu tersebut terlihat bahwa

terbukti variabel yang diteliti belum konsisten dan masih perlu diteliti kembali.

Identifikasi Masalah

Saat ini persaingan dalam dunia olahraga sudah semakin ketat. Banyak
perusahaan yang sudah melakukan berbagai cara dalam mempertahankan loyalitas
pelanggan. Di jogja sendiri khususnya bantul sudah banyak industri gym untuk
menunjang fasilitas bagi orang-orang yang ingin memiliki tubuh yang sehat.
Banyak sekali gym yang berupaya untuk menciptakan citra merek yang positif di
mata pelanggan dan melakukan strategi promosi untuk bisa menarik perhatian
pelanggan (Effendy et al., 2023). Namun hasil yang diinginkan seringkali tidak
sesuai dan belum konsisten, beberapa penelitian terdahulu menyatakan bahwa citra
merek dan promosi berpengaruh negatif terhadap loyalitas pelanggan sementara itu
penelitian lain yang serupa mengungkapkan hasil yang positif. Sehingga hal
tersebut masih menjadi pertanyaan terkait efektifitas strategi yang digunakan oleh
setiap perusahaan.
Rumusan Masalah
Dari identifikasi di atas, maka dapat dirumuskan masalah sebagai berikut:
1. Apakah citra merek berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan di flex gym and

cafe?



2. Apakah promosi berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan di flex gym and
cafe?

3. Apakah citra merek berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di flex gym and
cafe?

4. Apakah promosi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di flex gym and
cafe?

5. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan di flex
gym and cafe?

6. Apakah citra merek berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi
oleh kepuasan pelanggan?

7. Apakah promosi berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi

oleh kepuasan pelanggan?

1.4 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Menguji pengaruh citra merek dapat menimbulkan loyalitas pelanggan di flex
gym and cafe

2. Menguji pengaruh promosi dapat menimbulkan loyalitas pelanggan di flex
gym and cafe

3. Menguiji pengaruh citra merek dapat menimbulkan kepuasan pelanggan di flex
gym and cafe

4. Menguji pengaruh promosi dapat menimbulkan kepuasan pelanggan di flex

gym and cafe
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5. Menguji peran kepuasan pelanggan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan
di flex gym and cafe

6. Menguji pengaruh citra merek dapat digunakan sebagai alat peningkatan
loyalitas pelanggan menggunakan mediasi kepuasan pelanggan di flex gym and
cafe

7. Menguji pengaruh promosi dapat digunakan sebagai alat peningkatan loyalitas

pelanggan menggunakan mediasi kepuasan pelanggan di flex gym and cafe

1.5 Manfaat Penelitian
1. Manfaat Praktis
A. Konsumen
Penelitian ini diharapkan agar bisa membantu konsumen dalam pemilihan
kualitas produk atau layanan yang disediakan oleh suatu brand tertentu agar
bisa sesuai dengan harapan sehingga konsumen merasakan kepuasan dan
memberikan keloyalitasannya.
B. Pemilik usaha
Diharapkan dalam penelitian ini dapat membantu pemilik usaha untuk
mengoptimalkan potensi dalam membangun citra merek yang positif serta
pemasaran secara online pemilik dan bisa memperoleh potensi keberhasilan
yang lebih besar dalam lingkungan bisnis.
C. Staff pemasaran
Selanjutnya, penelitian ini juga diharapkan dapat membantu bagian staff

pemasaran untuk mengidentifikasikan peluang serta meningkatkan efesiensi
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dan efektivitas strategi pemasaran mereka dalam era digital yang semakin
hari semakin berkembang.
2. Manfaat Teoritis

A. Universitas Alma Ata
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi positif terhadap
pengembangan ilmu pengetahuan terutama di bidang ekonomi bisnis
Universitas Alma Ata.

B. Penelitian selanjutnya
Penelitian ini diharapkan bisa menjadi dasar bagi para peneliti berikutnya
sehingga dapat lebih dikembangkan melalui variabel-variabel lain yang
berpengaruh, serta mengembangkan metode baru, mengidentifikasikan
trend terkini, dan merancang kampanye pemasaran yang inovatif.

C. Penulis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan dampak positif bagi
perkembangan Kkarir penulis dan berpotensi menjadi landasan untuk

penelitian lebih lanjut di bidang yang sama.
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