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ABSTRAK

NURAINI HALIZA. Peran Perceived Value dalam Memediasi Pengaruh Program
Membership terhadap Loyalitas Pelanggan Harini Studio (Body Fit for Woman).
Skripsi. Program Studi Administrasi Bisnis Terapan, Jurusan Administrasi Niaga,
Politeknik Negeri Jakarta, 2026.

Persaingan bisnis jasa kebugaran yang semakin meningkat menuntut penyedia
layanan untuk mampu mempertahankan pelanggan, melalui strategi yang
memberikan nilai tambah. Harini~Studio (Body Fit for “Woman) mengalami
penurunan jumlah pelanggansmembership selama tiga tahun.terakhir, sehingga
diperlukan upaya untuksmeningkatkan Loyalitas Pelanggan melalui,program
membership dan perceived value. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan
menganalisis peran . Perceived Value dalam ‘memediasi pengaruh Program
Membership terhadap Loyalitas Pelanggan Harini Studio (Body Fit for Woman).
Penelitian in1_menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei yang
bersifat cross-sectional. Teknik pengambilan sampel adalah non-probability
samplingdengan metode purposive sampling, dengan jumlah sampel sebanyak 129
responden yang merupakan pelanggan-aktif Harini Studio(Body Fit.for-Woman)
dan ‘pernah menggunakan program membership. Data penelitian diolah
menggunakan metode Structural Equation Modeling—Partial Least Squares (SEM-
PLS) dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS 4. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa Program Membership berpengaruh positif dan signifikan terhadap Perceived
Value, Perceived Value berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan, serta Program Membership berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan. Selain itu, Perceived Value terbukti mampu memediasi secara
parsial pengaruh Program Membership terhadap.l.oyalitas Pelanggan. Artinya,
semakin baik manfaat yang diberikan melalui program membership, semakin tinggi
perceived value yang dirasakan pelanggan schingga mampu. ‘meningkatkan
Loyalitas Pelanggan pada Harini Studio(Bod)y Fit for Woman).

Kata kunci: Loyalitas Pelanggan, Program Membership, Perceived Value, Mediasi,
SEM-PLS.
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ABSTRACT

NURAINI HALIZA. The Role of Perceived Value in Mediating the Effect of the
Membership Program on Customer Loyalty at Harini Studio (Body Fit for Woman).
Undergraduate Thesis. Applied Business Administration Study Program,
Department of Business Administration, Politeknik Negeri Jakarta, 2026.

The increasing competition in the fitness service industry requires service providers
to implement effective strategies to maintain customer loyalty. Harini Studio (Body
Fit for Woman) has experienced a declinein the number of membership customers
over the past three years, indicating the need to strengthen customerdoyalty through
an effective membership program and enhanced perceived value. This study aims
to examine and analyze the role of Perceived Value in mediating the effect.of the
Membership Program on Customer Loyalty at Harini Studio (Body Fit for Woman).
This study employed a quanftitative approach using. a . cross-sectional survey
method. The sampling technique used was non-probability ~sampling with a
purposive sampling method, involving 129 respondents who were active customers
of Harini Studio (Body Fit for Woman) and had participated in the membership
program. The data were analyzed using the Structural Equation Modeling—Partial
Least Squares (SEM-PLS) method with SmartPLS 4 software. The results indicate
that the Membership Program has-a positive and significant effect on Perceived
Value, Perceived Value has a positive and significant effect on Customer Loyalty,
and the Membership Program has a positive and significant effect on Customer
Loyalty. Furthermore, Perceived Value partially mediates the effect of the
Membership Program on Customer Loyalty. These findings.indicate that the better
the benefits provided through the membership program, the higher the perceived
value "perceived by customers, which ultimately. enhances customer loyalty at
Harini'Studio (Body Fit for Woman).

Keywords : Customer Loyalty, Membership Program, Perceived Value, Mediation,
SEM-PLS.
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Meningkatnya kesadaran masyarakat tentang pentingnya menjaga kesehatan
dan kebugaran tubuh membuat gaya hidup-masyarakat berubah menjadi lebih sehat.
Hal tersebut terlihat dari semakin besarnya minat masyarakat untuk melakukan
aktivitas olahraga secara rutinsebagai bagian dari gaya hidup dan kebutuhan sehari-
hari. Menurut Hindarwati dkk. (2023) menyatakan bahwa perkembangan ‘gaya
hidup sehat menyebabkan spermintaan masyarakat  terhadap layanan pusat
kebugaran terus meningkat dalam beberapa tahun terakhir. Kondisi tersebut

mendorong munculnya berbagai usaha jasa kebugaran yang menawarkan fasilitas

serta program layanan yang beragam untuk menarik minat pelanggan.

DIAGRAM PERTUMBUHAN UNIT USAHA
JASA KEBUGARAN DI INDONESIA

__ 1200
8 1.020 Unit
& s 895 Unit
g 790 Unit :
&g coumt | EO5UNit
= 5 I
£ 500 560 Unit
) .4
- J l/
£
a
€ 200
A

0

2020 2021 2022 2023 2024 2025 TAHUN

Gambar 1.1 Data Pertumbuhan Unit Usaha Jasa Kebugaran Di Indonesia
Sumber: Badan Pusat Statistik & Kemenparekraf (data diolah), 2026
Pertumbuhan sektor jasa kebugaran yang terus meningkat dapat dilihat pada

Gambar 1.1. Kondisi tersebut.menyebabkan tingkat persaingan antar-pelaku usaha
jasa kebugaran menjadi semakin ketat. Oleh karena itu setiap pelaku usaha dituntut
untuk mampu menciptakan keunggulan kompetitif yang berkelanjutan agar dapat
bertahan di tengah persaingan. Salah satu upaya yang dapat dilakukan perusahaan
adalah membangun loyalitas pelanggan melalui pelayanan dan pengalaman yang
baik sehingga pelanggan tetap menggunakan jasa yang ditawarkan.

Loyalitas pelanggan menjadi salah satu faktor penting dalam keberlangsungan
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usaha pada sektor jasa kebugaran. Pelanggan yang loyal cenderung melakukan
pembelian ulang, memperpanjang program membership, serta merekomendasikan
layanan kepada orang lain. Menurut Hindarwati dkk. (2023), loyalitas pelanggan
pada jasa kebugaran dapat membantu perusahaan mempertahankan pelanggan
dalam jangka panjang di tengah persaingan usaha yang semakin ketat. Maka dari
itu pelaku usaha jasa kebugaran perlu” memahami faktor-faktor yang dapat
memengaruhi loyalitas pelanggan agar mampu menciptakan hubungan yang baik
dan berkelanjutan dengan pelanggan, tidak terkecuali Harini Studio (Body Fit for

Woman).

ACIREE

eDECIAL PROMA

tARNIILIA B

viP MEMBERSHIP

UNLIMITED CLASS

(ZUMBA, PILATES FLOW, MAT PILATES, BELLY DANCE,
POUND, BASIC YOGA, BARRE & AERO BOXING)

PERIODE PEMBAYARAN 1-5 JANUARI 2026 ‘

MASA BERLAKU 1 BULAN (SELAMA BULAN JANUARI)

Gambar 1.2 Program VIP Membership Harini Studio (Body Fit for Woman)
Sumber: Instagram Harini Studio (2026)
Harini Studio (Body Fit for. Woman) merupakan-salah satu usaha jasa

kebugaran wanita di daerah Depok yang menyediakan berbagai program olahraga
dan kelas kebugaran bagi perempuan. Salah satu strategi yang dilakukan Harini
Studio (Body Fit for Woman). untuk meningkatkan loyalitas pelanggan adalah
melalui program membership yang memberikan berbagai keuntungan khusus
seperti potongan harga, promo tertentu, bonus kelas, dan kemudahan layanan
lainnya. Gambar 1.2 menunjukkan program VIP Membership yang ditawarkan oleh
Harini Studio (Body Fit for Woman) dengan biaya sebesar Rp500.000 untuk akses
kelas tanpa batas selama satu bulan serta mencakup berbagai jenis kelas seperti

zumba, pilates flow, mat pilates, belly dance, pound, basic yoga, barre, dan aero
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boxing. Melalui program membership tersebut, Harini Studio (Body Fit for Woman)
berupaya memberikan nilai lebih kepada pelanggan sekaligus mempertahankan
loyalitas pelanggan agar tetap menggunakan layanan yang tersedia.

Program membership tidak hanya berfungsi sebagai sarana promosi, tetapi juga
dapat memberikan nilai lebih bagi pelanggan. Pelanggan akan menilai apakah
manfaat yang diterima dari membership sesuairdengan biaya yang mereka
keluarkan. Penilaian pelanggan terhadap manfaat dan pengorbananitersebut dikenal
sebagai perceived value. Perceived value menjadi penting karena pelanggan
cenderung mempertimbangkan nilai yang mereka rasakan sebelum memutuskan
untuk memperpanjang membership atau tetap menggunakan suatu layanan (Janati
& Kusmayadi, 2024).

Perceived value merupakan persepsi. pelanggan mengenai manfaat yang
dibandingkan dengan biaya atau pengorbanan yang dikeluarkan untuk memperoleh
suatu layanan. Dalam konteks jasa kebugaran, pelanggan akan menilai apakah
fasilitas, pelayanan, program latihan, serta keuntungan membership yang diberikan
sudah = sesuai dengan harapan mereka. Apabila: pelanggan merasa bahwa
membership memberikan manfaat yang baik dan _sebanding dengan biaya yang
dikeluarkan, maka pelanggan akan cenderung merasa nyaman dan tetap
menggunakan layanan tersebut. Sebaliknya apabila‘pelanggan merasa manfaat yang
diperoleh. ‘kurang sesuai, maka pelanggan dapat memilih untuk tidak
memperpanjang membership dan beralih-ke tempat lain (Faiza & Rachman, 2024).

Harini Studio (Body Fit for Woman) menawarkan beberapa pilihan program
membership yang bertujuan.untuk menarik dan mempertahankan pelanggan.
Namun berdasatkan hasil observasi awal yang dilakukan peneliti, jumlah
membership pada HariniStudio (Body Fit for Woman) mengalami penurunan dalam
beberapa tahun terakhir. Kondisiwtersebut menunjukkan. .adanya“kemungkinan

penurunan loyalitas pelanggan pada Harini Studio.
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(Body Fit for Woman)

Tabel 1. 1 Penurunan jumlah pelanggan program membership pada Harini Studio

E Jumlah Pelanggan Jumlah Pelanggan Jumlah Pelanggan
E Tahun Program Membership | Program Membership | Program Membership
-g" Aktif Baru Lama
N 2023 292 48 244

2024 256 37 219

2025 200 25 175

Sumber : Data diolah (2025)

Tabel 1.1 menunjukkan bahwa selama 3 (tiga) tahun terakhir jumlah pelanggan

eyieyer uabap yiuysljod uizi eduey

program membership pada Harini\ Studio (Body Fit for Woman) mengalami
penurunan. Pada tahun 2023 jumlah pelanggan aktif tercatat sebanyak 292

pelanggan, kemudian menurun menjadi 256 pelanggan pada tahun 2024, dan

ey e HaBaN IuRM|od Nijtw e3did ey )

kembali mengalami penurunan menjadi 200 pelanggan pada tahun 2025. Penurunan
tersebut menunjukkan bahwa masih terdapat pelanggan yang tidak melakukan
perpanjangan keanggotaan sehingga mengindikasikan: kurangnya loyalitas
pelanggan terhadap Harini Studio (Body Fit for Woman).

Guna memperkuat fenomena yang telah dipaparkan; peneliti. melakukan pra-
survey terhadap 20 responden yang merupakan pelanggan Harini Studio (Body Fit

for Woman) dan pernah mengikuti. program membership. Pra-survey dilakukan
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untuk mengetahui kecenderungan  loyalitas pelanggan terhadap keberlanjutan
penggunaan membership pada Harini Studiow(Body Fit for Woman). Jawaban hasil
pra-survey kemudian dirangkum dalam beberapa diagram sebagai pendukung

fenomena penelitian.

Saya berniat memperpanjang membership di Harini Studio (Body Fit for Woman)

20 jawaban
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Gambar 1.3 Pra Riset
Sumber: Data Diolah Penulis, 2026
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Berdasarkan hasil pra-survey pada Gambar 1.3, sebagian besar responden
menyatakan bahwa mereka tidak melanjutkan atau tidak memperpanjang
membership pada Harini Studio (Body Fit for Woman). Hasil tersebut menunjukkan
bahwa masih terdapat pelanggan yang memilih untuk berhenti menggunakan
program membership setelah masa keanggotaan berakhir. Kondisi ini
mengindikasikan kurangnya loyalitas pelanggan terhadap.Harini Studio (Body Fit
for Woman).

Biaya membership sesuai dengan fasilitas yang saya dapatkan

20 jawaban
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Gambar 1.4 Pra Riset
Sumber: Data Diolah Penulis, 2026

Adapun alasan utama responden tidak melanjutkan membership seperti pada
Gambar 1.4 adalah karena harga membership dinilai belum sesuai dengan manfaat
dan fasilitas yang diperoleh. Sebagian responden merasa bahwa benefit membership
yang diberikan masih kurang sebanding dengan biaya yang dikeluarkan. Kondisi
tersebut menunjukkan adanya permasalahan pada perceived value pelanggan
terhadap program membership Harini Studio (Body Fit for Woman), di mana
pelanggan menilai manfaat yang diterima belum memenuhi harapan mereka secara
optimal.

Hindarwati dkk. (2023) menyatakan..bahwa..program “membership dapat
meningkatkan loyalitas pelanggan pada jasa kebugaran melalui pemberian manfaat
dan keuntungan khusus bagi pelanggan. Selain itu Komalasari dkk. (2024) juga
menjelaskan bahwa perceived value memiliki peran penting dalam membentuk
loyalitas pelanggan karena pelanggan akan cenderung bertahan apabila manfaat
yang diterima sesuai dengan harapan dan biaya yang dikeluarkan. Namun penelitian

yang membahas perceived value sebagai variabel intervening dalam hubungan
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antara program membership dan loyalitas pelanggan, khususnya pada UMKM jasa
kebugaran wanita, masih tergolong terbatas. Sebagian besar penelitian sebelumnya
lebih banyak menggunakan variabel kepuasan pelanggan sebagai variabel
intervening dalam hubungan antara program membership dan loyalitas pelanggan.

Selain itu penelitian mengenai loyalitas pelanggan pada jasa kebugaran wanita
juga masih belum banyak dilakukan, padahal pelanggan pada jasa kebugaran wanita
memiliki karakteristik yang berbeda dibandingkan pelanggan jasa:kebugaran pada
umumnya. Pelanggan.pada jasa kebugaran wanita cenderung lebih
mempertimbangkan™ _kenyamanan, manfaat  layanan, suasana tempat,. serta
kesesuaian manfaat membership dengan biaya yang dikeluarkan. Oleh karena itu
penelitianimengenai perceived value pada jasa kebugaran wanita menjadi penting
untuk dilakukan.

Pemilihan Harini Studio (Body Fit for Woman) sebagai objek penelitian
didasarkan pada adanya fenomena penurunan jumlah membership yang terjadi
dalam beberapa tahun terakhir. Selain itu Harini Studio (Body Fit for Woman) juga
menerapkan sistem membership sebagai salah satu  strategi utama dalam
mempertahankan pelanggan sehingga relevan.dengan variabel penelitian yang
digunakan. Dengan adanya fenomena tersebut, penelitian ini diharapkan dapat
memberikan gambaran mengenai pengaruh program membership terhadap loyalitas

pelanggan melalui perceived value pada Harini Studio (Body Fit for Woman,).

1.2 Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan, maka identifikasi
masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Terjadi penurunan jumlah pelanggan membership pada Harini Studio (Bady
Fit for Womany).dari tahun 2023 hingga 2025:
2. Masih terdapat pelanggan Harini Studio (Body Fit for Woman) yang tidak
melakukan perpanjangan membership.
3. Manfaat program membership pada Harini Studio (Body Fit for Woman)
dinilai kurang menarik oleh sebagian pelanggan.
4. Biaya membership pada Harini Studio (Body Fit for Woman) dinilai belum

sebanding dengan manfaat dan fasilitas yang diperoleh pelanggan.
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1.3 Rumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah tersebut, maka rumusan masalah dalam

penelitian ini adalah:

=
=

1.5

1.

Apakah program membership berpengaruh terhadap perceived value pada
Harini Studio (Body Fit for Woman)?

. Apakah perceived value berpengaruh terhadap ‘loyalitas pelanggan pada

Harini Studio (Body Fitfor Woman)?

. Apakah program membership berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan

pada Harini'Studio (Body Fit for Woman)?
Apakah perceived value mampu memediasi pengaruh program membership

terhadap loyalitas pelanggan pada Harini Studio (Body Fit for Woman)?

Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini.adalah sebagai berikut:

1.

Untuk mengetahui pengaruh program membership tethadap perceived value
pada Harini Studio (Body Fit for Woman).
Untuk mengetahui pengaruh program perceived value terhadap loyalitas

pelanggan pada Harini Studio (Body Fit for Woman).

. Untuk mengetahui pengaruh program membership terhadap loyalitas

pelanggan pada Harini Studio (Body Fit for Woman).

Untuk mengetahui peran perceived value sebagai variable intervening

dalam hubungan antara program membership dan loyalitas pelanggan

Manfaat Penelitian

Penelitian ini ‘diharapkan mampu memberikan kontribusi pemikiran dan

pemahaman mengenai pengaruh..program membership dan.perceived value

terhadap loyalitas pelanggan pada HariniStudio«(Body Fit for Woman). Manfaat

dari penelitian ini dapat dirinci sebagai berikut:

1.5.1 Manfaat Teoritis

Adapun manfaat teoritis terhadap penelitian ini sebagai berikut:
a. Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan

pengetahuan dalam bidang manajemen pemasaran, khususnya
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mengenai program membership, perceived value, dan loyalitas
pelanggan.

b. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi penelitian
selanjutnya yang berkaitan dengan loyalitas pelanggan pada UMKM
jasa kebugaran wanita.

c. Penelitian ini diharapkan™ dapat memberikan kontribusi dalam
pengembangan teori.mengenai pengaruh program membership dan

perceived value terhadap loyalitas pelanggan.

1.5.2 Manfaat Teoritis

Penclitian ini diharapkan dapat memberikan pemahaman mengenai
pentingnya program membership dan perceived value dalam meningkatkan
loyalitas pelanggan pada UMKM jasa, khususnya pada UMKM jasa kebugaran
wanita. Manfaat praktis dari penelitianini dapat dirinci sebagai berikut:

a. Bagi Peneliti, hasil penelitianint diharapkan dapat menambah
wawasan, pengetahuan, serta pengalaman peneliti dalam menerapkan
teori manajemen pemasaran, khususnya mengenai pengaruh program
membership dan perceived value terhadap loyalitas pelanggan pada
Harini Studio (Body Fit for Woman).

b. Bagi Pelaku Usaha, hasil penelitian.ini.diharapkan. dapat menjadi
bahan pertimbangan dan masukan bagi Harini Studio (Body Fit for
Woman) maupun. pelaku usaha jasa kebugaran lainnya dalam
menyusun strategi membershipiyang lebih efektif untuk meningkatkan
perceived value dan loyalitas pelanggan.

c. Bagi Konsumen, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan
manfaat bagi konsumen Harini Studio (Body Fit for-Woman) melalui
peningkatan kualitas program membership dan pelayanan yang lebih

sesuai dengan kebutuhan serta harapan pelanggan.
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BAB YV
PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh Program

Membership terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Perceived value pada Harini

Studio (Body Fit for Woman), maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut.

a. Program Membership berpengaruh positif dan signifikan terhadap.Perceived
Value. Selain‘itu, variabel Program Membership memiliki pengaruh yang
besar terhadap Perceived Value. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik
Program Membership yang diberikan Harini Studio (Body Fit\for Woman),
maka semakin tinggi pula nilai yang dirasakan pelanggan terhadap layanan
yang diterima. Berdasarkan ‘hasil® kuesioner,. mayoritas responden
menyatakan bahwa Program Membership memberikan manfaat finansial,
kemudahan dalam mengakses layanan, serta mendorong keinginan untuk
mempertahankan membership. Manfaat tersebutmembuat pelanggan merasa
bahwa layanan yang diterima sebanding bahkan melebihi biaya yang mereka
keluarkan sehingga meningkatkan Perceived Value.

b. Perceived Value berpengaruh positif dan-signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan. Meskipun demikian, berdasarkan hasil effect size (F?), pengaruh
Perceived Value terhadap Loyalitas Pelanggan tergolong kecil. Hal ini
menunjukkan bahwa semakin tinggi nilai yang dirasakan pelanggan, maka
Loyalitas Pelanggan akan meningkat, walaupun masih terdapat faktor lain
yang turut memengaruhi loyalitas. Berdasarkan hasil kuesioner, sebagian
besar responden.merasa senang menggunakan layanan Harini Studie (Body
Fit for Woman), menilavkualitas program olahraga yang diberikan baik, serta
menganggap manfaat yang diperoleh sesuai dengan biaya yang dibayarkan.
Penilaian positif tersebut mendorong pelanggan untuk tetap menggunakan
layanan dan mempertahankan loyalitas terhadap Harini Studio (Body Fit for
Woman).

c. Program Membership berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas

Pelanggan serta memiliki pengaruh yang besar. Hal ini menunjukkan bahwa

81
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82

semakin baik manfaat dan keuntungan yang diberikan melalui program
membership, maka semakin tinggi pula Loyalitas Pelanggan terhadap Harini
Studio (Body Fit for Woman). Berdasarkan hasil kuesioner, mayoritas
responden menyatakan bersedia kembali menggunakan layanan,
memperpanjang membership, serta merekomendasikan Harini Studio (Body
Fit for Woman) kepada teman maupun keluarga. Hasil tersebut menunjukkan
bahwa manfaat yang diberikan melalui program membership mampu
mendorong pelanggan untuk tetap menggunakan layanan dan menunjukkan
perilaku loyal terhadap Harini Studio (Body Fit for Woman).

Perceived Value terbukti mampu memediasi pengaruh Program Membership
terhadap Loyalitas Pelanggan secara parsial (partial mediation). Hal in1
menunjukkan bahwa Program Membership dapat meningkatkan Loyalitas
Pelanggan secara langsung maupun secara tidak langsung melalui
peningkatan Perceived Value yang dirasakan pelanggan. Berdasarkan hasil
kuesioner, pelanggan tidak hanya merasakan manfaat dari program
membership, tetapi juga menilai bahwa manfaat tersebut memberikan nilai
yang baik dibandingkan biaya yang dibayarkan: Penilaian positif tersebut
kemudian mendorong pelanggan untuk tetap. menggunakan layanan,
memperpanjang membership, serta merékomendasikan Harini Studio (Body
Fitfor Woman) kepada orang lain, sehingga Perceived Value berperan dalam

memperkuat Loyalitas Pelanggan.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai pengaruh

Program Membership terhadap Loyalitas Pelanggan melalut Perceived value
pada Harini Studio (Body Fit for Woman), maka peneliti memberikan beberapa
saran sebagai berikut.

a. Saran Teoritis

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, berikut beberapa saran

teoritis yang diharapkan dapat menjadi pertimbangan bagi penelitian

selanjutnya.
1. Penelitian ini hanya membahas pengaruh Program Membership terhadap

Loyalitas Pelanggan dengan Perceived value sebagai variabel mediasi.
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Penelitian selanjutnya diharapkan dapat menambahkan variabel lain yang
juga berpotensi memengaruhi Loyalitas Pelanggan, seperti kepuasan
pelanggan (customer satisfaction), kualitas pelayanan (service quality),
kepercayaan pelanggan (customer trust), pengalaman pelanggan (customer

experience), atau citra merek (brand image).

. Penelitian selanjutnya juga diharapkan dapat. memperluas objek penelitian

pada pusat kebugaran atau perusahaan jasa lainnya sehingga hasil penelitian
dapat dibandingkan-dengan karakteristik pelanggan yang berbeda dan

menghasilkan temuan yang lebih luas.

b. Saran Praktis

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, berikut beberapa saran
praktis'yang diharapkan dapat menjadi masukan bagi Harini Studio (Body Fit for
Woman) dan pihak terkait.

L. Harini Studio (Body Fit for Woman) disarankan untuk terus meningkatkan

kualitas program membership dengan memberikan manfaat yang lebih
menarik, seperti potongan harga 10—15% untuk perpanjangan membership,
potongan harga kelas tambahan di luar. paket-membership, serta program
referal berupa diskon atau satu kali kelas gratis bagi anggota yang berhasil
mengajak teman bergabung: Selain itu, Harini Studio dapat menerapkan
program poin yang dapat ditukarkan dengan hadiah, seperti merchandise
atau potongan biaya perpanjangan membership, serta menyelenggarakan
kelas eksklusif, seperti Pilates Reformer.dan workshop kesehatan Wanita.
Saran tersebut diberikan karena berdasarkan hasil kuesioner, responden
merasakan manfaat program membership, namun masih terdapat responden
yang belum rutinnmemanfaatkan seluruh fasilitas yang tersedia.dan masih
mempertimbangkan manfaat..yang diperoleh dibandingkan biaya yang

dibayarkan.

. Harini Studio (Body Fit for Woman) juga disarankan untuk meningkatkan

Perceived Value pelanggan dengan menjaga kebersihan fasilitas,
kenyamanan ruang latithan, keramahan instruktur, serta memberikan
pelayanan yang lebih personal, seperti konsultasi kebugaran, evaluasi

perkembangan latihan secara berkala, dan penyampaian informasi kelas
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atau promo melalui media sosial maupun WhatsApp. Selain itu, Harini
Studio (Body Fit for Woman) dapat memberikan apresiasi kepada anggota
setia melalui promo khusus pada momen tertentu. Saran ini didasarkan pada
hasil kuesioner yang menunjukkan bahwa sebagian responden masih belum
sepenuhnya merasakan manfaat layanan sesuai dengan biaya yang

dikeluarkan dan belum merasakan citra positif sebagai anggota.

. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan, masukan bagi

pengelola pusat-kebugaran maupun perusahaan jasa lainnya dalam
menyusun _strategi pemasaran yang berfokus pada peningkatan kualitas
program «membership dan \Perceived Value.. Strategi tersebut dapat
diterapkan melalui pemberian manfaat keanggotaan yang lebih bernilai,
peningkatan kualitas pelayanan, serta program loyalitas yang mendorong
pelanggan untuk kembali menggunakan layanan dan
merekomendasikannya kepada orang lain. Dengan demikian, perusahaan
tidak hanya mampu mempertahankan pelanggan yang sudah ada, tetapi juga
meningkatkan = Loyalitas Pelanggan dalam jangka panjang melalui

pengalaman layanan yang lebih baik.
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