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Abstrak 

Olahraga adalah kegiatan fisik yang baiknya dilakukan secara berkala dalam rangka meningkatkan kebugaran dan 

kesehatan jasmani. Bela diri merupakan salah satu jenis dari olahraga. King Muay Thai Bandung sebagai salah satu 

sasana beladiri khususnya muay thai, menyediakan layanan pengajaran mulai dari muay thai, kick boxing, dan 

taekwondo. Dalam penelitian memiliki tujuan untuk mengetahui pengaruh antar variabel yang di teliti, yaitu pengaruh 

yang diberikan oleh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan, pengaruh yang diberikan oleh kualitas layanan 

terhadap loyalitas pelanggan, pengaruh yang diberikan oleh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan, dan 

pengaruh mediasi yang diberikan oleh kepuasan pelanggan terhadap hubungan antara kualitas layanan dan loyalitas 

pelanggan. Penelitian ini termasuk penelitian kuantitatif dengan menggunakan teknik non-probabilty sampling lebih 

spesifik adalah purposive sampling kepada 36 responden. Dalam pengambilan data peneliti membagikannya langsung 

kepada para responden di tempat. Dalam mengolah data peneliti menggunakan alat bantu olah data SPSS 29. Hasil 

dari penelitian ini menunjukan bahwa kualitas layanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

kualitas layanan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan berpengaruh 

secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Serta kepuasan pelanggan berpengaruh secara signifikan dalam 

memediasi hubungan antara kualitas layanan dan loyalitas pelanggan. 

 

Kata Kunci-kualitas layanan, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan, Muay Thai. 

 

 

Abstract 

Sport is a physical activity that should be done regularly in order to improve physical fitness and health. Martial arts 

is one type of sport. King Muay Thai Bandung as one of the martial arts gyms, especially muay thai, provides teaching 

services ranging from muay thai, kick boxing, and taekwondo. The study aims to determine the effect between the 

variables studied, namely the effect provided by service quality on customer satisfaction, the effect provided by service 

quality on customer loyalty, the effect provided by customer satisfaction on customer loyalty, and the mediating effect 

provided by customer satisfaction on the relationship between service quality and customer loyalty. This research 

includes quantitative research using non-probabilty sampling techniques more specifically purposive sampling to 36 

respondents. In collecting data, researchers distributed it directly to respondents on the spot. In processing data, 

researchers used SPSS 29 data processing tools. The results of this study indicate that service quality has a significant 

effect on customer satisfaction. service quality does not have a significant effect on customer loyalty. Customer 

satisfaction has a significant effect on customer loyalty. And customer satisfaction has a significant effect in mediating 

the relationship between service quality and customer loyalty. 

 

Keywords-service quality, customer satisfaction, customer loyalty, muay thai. 

 

 

I. PENDAHULUAN  

Olahraga adalah kegiatan fisik yang baiknya dilakukan secara berkala dalam rangka meningkatkan kebugaran 

dan kesehatan jasmani. Olahraga dapat dilakukan secara individu maupun berkelompok, dan dapat bersifat kompetitif 

maupun rekreatif. Dilansir dari Makarim (2023) olahraga mempunyai beberapa manfaat bagi kesehatan tubuh, 
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diantaranya adalah menjauhkan dari berbagai macam penyakit, memeperbaiki postur tubuh, merangsang pertumbuhan 

ideal, meningkatakan daya pikir, mencegah terjadinya cidera, melancarkan peredaran darah, meningkatkan rasa ingin 

makan serta menjaga agar sistem pencernaan bekerja secara optimal, dan masih ada beberapa manfaat lainnya.  

Olahraga yang salah satu jenisnya dalah beladiri bermanfaat dalam menjaga bahkan meningkatkan kesehatan 

tubuh juga mental, dapat juga untuk memperbaiki tingkat hormon, kemampuan kognitif yang meningkat, juga dapat 

mengurangi resiko serangan penakit kronis yang dapat menyerang siapapun. Beladiri juga mampu untuk 

meningkatkan kepercayaan diri seseorang, kedisiplianan, kemampuan fisik, serta dapat menjadi senjata dalam 

melindungi diri dari bahaya  khususnya bahaya fisik yang mengancam (Wahid et al., 2024:111). 

Muay Thai, seni bela diri asal Thailand, kini semakin dikenal oleh masyarakat, baik laki-laki maupun perempuan. 

Teknik-teknik Muay Thai yang aman dan mampu menjaga kebugaran tubuh menjadi salah satu faktornya. Muay Thai 

menyatukan teknik bela diri serta latihan otot, meliputi pukulan, kuncian, tendangan, dengkul, siku, dorongan kaki, 

dan block. Dilansir dari Pratama (2021) Muay Thai menjadi beladiri posisi dua dalam beladiri paling populer di 

Indonesia. 

Bersumber dari tanya jawab dengan salah satu petugas kepelatihan di King Muay Thai Bandung, didapati 

permasalahan yang mereka alami adalah ketidaksetiaan pelanggan terhadap sasana atau camp beladiri King Muay 

Thai Bandung. Ketidaksetiaan ini di indikasikan dengan banyaknya dari anggota yang hanya berlatih beberapa kali 

atau hanya sebulan setelah itu mereka tidak melanjutkannya. Berdasarkan dengan jabaran fenomena sebelumnya, 

penelitian ini dilakukan dalam rangka mengatahui pengaruh yang diberikan kualitas layanan serta kepuasan pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan King Muay Thai Bandung. 

 

II. TINJAUAN LITERATUR 

A. Manajemen Strategi 

Manajemen strategi adalah langkah penentuan keputusan yang strategis, yang berulang dan berkelanjutan yang 

melibatkan aktivitas pengembangan, penerapan, dan evaluasi strategi jangka pendek dan jangka panjang suatu 

organisasi dalam rangka mencapai suatu tujuan yang dicita-citakan (AHMAD, 2020: 5). 

 

B. Marketing Strategic 

Pemasaran adalah proses yang menghubungkan keinginan manusia dengan pasar, dengan tujuan terjadinya 

transaksi sehingga dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan tersebut (Hasibuan & Arnesih, 2023: 66).  

 

C. Kualitas Layanan 

Kualitas layanan dapat dipahami sebagai kemampuan untuk memberikan layanan agar dapat dinilai dan dievaluasi 

secara akurat, dalam melakukan penilaian kealitas layanan dinilai dengan beberapa aspek diantaranya adalah 

reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles (Aditya et al., 2023). 

 

D. Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan ialah penilaian konsumen atau calon konsumen terhadap suatu produk atau layanan yang 

didasarkan pada perbandingan antara harapan dan kenyataan Kotler & Keller (2008) dalam (Rachmat et al., 2023: 12). 

Berdasarkan Supriyanto (2021) tingkat kepuasan pelanggan dapat di ukur dengan tiga dimensi yaitu attitude, 

happiness, dan customer satisfaction. 

 

E. Loyalitas Pelanggan 

Menurut (Lisani & Indrawati, 2020) loyalitas pelanggan ialah pembelian secara tidak acak yang dilakukan dari 

waktu ke waktu. Loyalitas pelanggan ialah keputusan pelanggan kembali membeli serta mendukung barang dan atau 

layanan yang diberikan dimasa mendatang, terlepas dari terdapatnya faktor faktor dan upaya untuk membuat 

pelanggan beralih (Kotler & Keller, 2016) dalam (Djuniardi et al., 2023: 139). Menurut (Yustan et al., 2024) loyalitas 

pelanggan adalah pencerminan suatu layanan atau produk direspon oleh pelanggan itu sendiri, saat pelanggan 

memperlihatkan lomitmen yang kuat serta secara berkelanjutan menggunakan layana atau produk tersebut maka 

pelanggan tersebut dapat dikatakan loyal. Menurut Supriyanto (2021) terdapat empat Dimensi yang digunakan untuk 

mengukur loyalitas pelanggan yaitu cognitive, affection, conative, dan action. 

Terdapat pula kerangka pemikiran seperti pada Gambar 1 Kerangka Pemikiran di bawah ini: 
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Gambar 1. Kerangka Pemikiran  

(Asri & Dwiayanto, 2020; Supriyanto et al., 2021) 

 

III. METODOLOGI PENELITIAN 

Peneliti menggunakan tujuan penelitian kausal. Penelitian kausal ialah penelitian yang memiliki tujuan dalam 

mengetahui penyebab dari sebuah fenomena atau masalah (Hermawan, 2006: 87). Dalam Penelitian ini, peneliti 

menggunakan metode penelitian kuantitatif. Metode kuantitatif merupakan metode penelitian yang didasarkan pada 

pemikiran positifisme, yang menekankan pada objektivitas, empirisme, dan rasionalisme. Metode ini disebut metode 

kuantitatif karena data penelitian yang dikumpulkan berupa angka-angka dan analisisnya menggunakan statistik 

(Sugiyono, 2022: 7). Berdsarkan pengembangan dan teori penelitian ini termasuk ke dalam penelitian deduktif. 

Penelitian deduktif ialah penelitian yang berorientasi pada teori, di mana peneliti memulai dengan teori atau hipotesis 

yang telah ada, kemudian data dikumpulkan untuk menguji teori atau hipotesis tersebut (Hermawan, 2006: 22). Dalam 

penelitian ini penulis menetapkan strategi penelitian adalah survei, dengan menggunakan instrumen penelitian berupa 

kuesioner data di kumpulkan. Penelitian ini menggunakan unit analisis individu sebagai unit analisisnya. 

 

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berdasarkan data yang di dapat, variabel Kualitas Layanan, indikator dengan persentase terendah adalah <Tempat 

atau Bangunan King Muay Thai Bandung memadai= dengan persentase 85,55%, dimana nilai tersebut masih termasuk 
kriteria sangat baik. Sementara itu indikator dengan persentase tertinggi di variabel Kualitas Layana adalah <Staff 
King Muay Thai Bandung memberikan rasa aman= dengan persentase 97,77%, dimana nilai tersebut termasuk kriteria 
sangat baik. Secara keseluruhan persentase variabel Kualitas Layanan mempunyai nilai 90,86%. 

 
Gambar 2. Garis Kontinum Kualitas Layanan 

(Data Olahan Penulis, 2024) 

 

Berdasarkan data yang di dapat, variabel Kepuasan Pelanggan, indikator dengan persentase terendah adalah 

<King Muay Thai selalu memenuhi harapan member= dengan persentase 84,44%, dimana nilai tersebut masih 
termasuk kriteria sangat baik. Sementara itu indikator dengan persentase tertinggi di variabel Kepuasan Pelanggan 

adalah <Saya senang akan rasa aman yang diberikan King Muay Thai Bandung.= dengan persentase 95%, dimana 
nilai tersebut termasuk kriteria sangat baik. Secara keseluruhan persentase variabel Kualitas Layanan mempunyai nilai 

89,51%, nilai tersbut termasuk kriteria sangat baik. 
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Gambar 3. Garis Kontinum Kepuasan Pelanggan  

(Data Olahan Penulis, 2024) 

 

Berdasarkan data yang di dapat, variabel Loyalitas Pelanggan, indikator dengan persentase terendah adalah <Saya 

percaya King Muay Thai Bandung lebih baik dari camp Muay Thai lainnya.= dengan persentase 76,66%, dimana 
nilai tersebut masih termasuk kriteria baik. Sementara itu indikator dengan persentase tertinggi di variabel Kepuasan 

Pelanggan adalah <Saya memilih menjadi member King Muay Thai karena rasa percaya.= dengan persentase 
91,11%, dimana nilai tersebut termasuk kriteria sangat baik. Secara keseluruhan persentase variabel Kualitas Layanan 

mempunyai nilai 86,03%, nilai tersebut termasuk kriteria sangat baik. 

 
Gambar 4. Garis Kontinum Loyalitas Pelanggan  

(Data Olahan Penulis, 2024) 

 

Berdasarkan Uji analisis jalur antara kualitas layanan dengan loyalitas pelanggan dengan variabel mediator 

kepuasan pelanggan yang dilakukan pada SPSS 29 diperoleh nilai mediator sebesar 6.89 lebih besar dari T tabel 

(2.0322). dari husil analisis jalur juga diketahui bahwa kualitas layanan tidak berpengaruh secara signifikan terhdap 

loyalitas pelanggan, hal ini karena nilai signifikansi kualitas layanan lebih besar dari 0,05. Dari hasil Uji analisis jalur 

tersebut diperoleh bahwa hipotesis kepuasan pelanggan berpengaruh dalam memediasi hubungan antara kualitas 

layanan dan loyalitas pelanggan diterima, sedangkan hipotesis kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan di tolak. 

 

 
Gambar 5. Uji analisis jalur  
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(Data Olahan Penulis, 2024) 

 

V. KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Didasari atas hasil penelitian serta olah data yang dilakukan terhadap 36 responden didapati analasis deskriptif 

berikut, variabel kualitas layanan mendapatkan nilai sebesar 90,86% termasuk kedalam kategori sangat baik, variabel 

kepuasana pelanggan mendapatkan nilai sebesar 89,51% termasuk kedalam kategori sangat baik, dan variabel loyalitas 

pelanggan mendapatkan nilai sebesar 86,03% termasuk kedalam kategori sangat baik. Berikut adalah kesimpulan yang 

didapat : 

1. Variabel kualitas layanan, kepuasan pelanggan, serta loyalitas pelanggan termasuk kategori sangat baik. 

2. Kualitas layanan memengaruhi secara signifikan kepuasan pelanggan serta memiliki hubungan positif yaitu 

peningkatan kualitas layanan akan meningkatkan juga kepuasan pelanggan. 

3. Kualitas layanan tidak memengaruhi secara signifikan loyalitas pelanggan. 

4. Kepuasan pelanggan memengaruhi secara signifikan loyalitas pelanggan serta memiliki hubungan positif 

yaitu peningkatan kepuasan pelanggan akan meningkatkan juga loyalitas pelanggan. 

5. Kepuasan pelanggan memengaruhi secara signifikan dalam memediasi hubungan antara kualitas layanan dan 

loyalitas pelanggan. 

 

B. Saran 

Penelitian ini menunjukan kualitas pelanggan memengaruhi secara signifikan kepuasan pelanggan, namun 

kualitas layanan tidak memengaruhi loyalitas pelanggan secara langsung. Kepuasan pelanggan memengaruhi loyalitas 

pelanggan serta berpengaru dalam memediasi hubungan antara kualitas layanan dan loyalitas pelanggan. Berdasarkan 

hasil temuan tersebut maka dalam meningkatkan loyalitas pelanggan, dapat meningkatkan kualitas layanan sehingga 

kepuasan pelanggan meningkatsehingga loyalitas pelanggan juga meningkat. 

King Muay Thai Bandung dapat meningkatkan tempat atau bangunan, berdasarkan uji analisis deskriptif yang 

dilakukan indikator dengan persentase terendah adalah <Tempat atau bangunan King Muay Thai Bandung memadai.= 
King Muay Thai Bandung dapat merenovasi tempat atau bangunannya agar para pelanggan atau member dapat lebih 

nyaman saat berlatih. 

Dalam variabel kepuasan pelanggan King Muay Thai Bandung dapat lebih mendengarkan serta memenuhi 

harapan member, dimana dalam variabel kepuasan pelanggan, indikator ini adalah indikator dengan persentase 

terkecil. King Muay Thai Bandung dapat menyesuaikan program terhadap masing-masing pelanggan atau member. 

Dalam variabel loyalitas pelanggan King Muay Thai Bandung harus dapat membuktikan bahwa King Muay Thai 

Bandung lebih baik dari camp lainnya. Dimana dalam variabel loyalitas pelanggan, indikator ini adalah indikator 

dengan persentase terkecil. King Muay Thai Bandung dapat lebih sering untuk menurunkan member-membernya 

untuk mengikuti kejuaraan, agar lebih menaikkan nama King Muay Thai Bandung itu sendiri. 
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