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ABSTRAK

ABSTRAK

Loyalitas pelanggan merupakan kunci keberhasilan dari suatu perusahaan. Hal ini
menjadi tantangan bagi setiap perusahaan terutama di scktor kebugaran untuk
mempertahankan pelanggan. Penclitian ini bertujuan untuk melihat bagaimana
strategi komunikasi pemasaran Numerouno fitness dalam mempertahankan loyalitas
pelanggan. Dalam penelitian ini digunakan metode penelitian kualitatif dengan teknik
pengumpulan data melalui wawancara mendalam, observasi dan studi dokumentasi.
Penclitian ini menggunakan Teori IMC ( Integrated Marketing Communication )
menurut Terence A. Shimp. Hasil dari penclitian menjclaskan strategi komunikasi
yang dilakukan Numerouno dalam mempertahankan loyalitas pelanggan yakni
Numerouno berfokus pada kebutuhan dan komunikasi pelanggan melalui Personal
Trainer serta pemasaran personal selling, promosi dan iklan. Dampak strategi
dibuktikan dengan bertambahnya pelanggan yang memiliki ciri loyalitas. Penelitian
tersebut bermanfaat untuk memahami strategi perusahaan untuk mempertahankan
loyalitas pelanggan.

Kata Kunci : Strategi Komunikasi Pemasaran, Numerouno fitness , Loyalitas

Pelangggan.
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ABSTRACT

ABSTRACT

Customer loyalty is the key to a company's success. This is a challenge for every
company, especially in the fitness sector, to retain customers. This study aims to see
how Numerouno fitness's marketing communication strategy maintains customer
loyalty. This study used a qualitative research method with data collection techniques
through in-depth interviews, observations and documentation studies. This study uses
the IMC (Integrated Marketing Communication) Theory according to Terence A.
Shimp. The results of the study explain the communication strategy carried out by
Numerouno in maintaining customer loyalty, namely Numerouno focuses on customer
needs and communication through Personal Trainers and personal selling marketing,
promotions and advertising. The impact of strategy is proven by the increase in
customers who have characteristics of loytalty. The study will be usefeul for
understanding the company strategy to maintain customer loyalty.

Keywords : Marketing Communication Strategy, Numerouno fitness, Customer

Loyalty.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 LATAR BELAKANG

Peristiwa Covid-19 atau corona virus disease yang terjadi pada tahun
2019-2020 silam di Indonesia, berdampak besar terhadap aspek kehidupan
manusia. Dampak dari Covid-19 tersebut salah satunya adalah kematian.
Akan tetapi, imunitas atau kekebalan tubuh yang kuat, membuat masyarakat
dapat sembuh dari penyakit Covid-19 bahkan tidak terinfeksi sama sekali.
Imunitas atau kekebalan tubuh dapat terbentuk salah satunya dengan
melakukan olahraga. Menurut Asia Pasific Health Priority (2023), dengan
adanya peristiwa Covid-19 masyarakat Indonesia mengubah pola pikir untuk
menjadikan hidup mereka dengan menerapkan pola hidup sehat. Pola hidup
sehat menurut WHO (World Health Organization) salah satunya adalah
berolahraga yang dapat meningkatkan imunitas tubuh sehingga tubuh kebal
dari penyakit. Dalam fenomena tersebut, para pebisnis yang bergerak pada
sektor kebugaran, bersaing secara kompetitif dalam menarik masyarakat
untuk bergabung menjadi konsumen perusahaan.

Dalam merespons hal ini, para pebisnis yang bergerak pada sektor
kebugaran, berusaha menciptakan strategi untuk menarik pelanggan dengan
strategi  masing-masing. Pelanggan atau konsumen merupakan kunci
keberhasilan dari suatu bisnis pada perusahaan. Pelanggan menjadi faktor
bertahannya suatu perusahaan. Bisnis yang bergerak pada sektor kebugaran
adalah bisnis yang menyediakan jasa dan fasilitas fitness, sehingga

mempertahankan pelanggan menjadi suatu tantangan bagi perusahaan yang
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bergerak pada sektor kebugaran. Mempertahankan pelanggan merupakan
permasalahan bagi setiap perusahaan fitness untuk menciptakan loyalitas
pelanggan. Terdapat perusahaan fitness lainnya yang menyediakan fasilitas,
pelayanan dan kualitas unggul, membuat suatu pertimbangan bagi para
konsumen untuk beralih. Tantangan tersebut membuat para perusahaan
fitness untuk menciptakan sebuah strategi komunikasi pemasaran yang efektif
guna untuk mempertahankan pelanggan dengan menciptakan sebuah loyalitas
pelanggan.

Terdapat banyak penelitian yang membahas mengenai strategi komunikasi
pemasaran suatu perusahaan dalam mempertahankan loyalitas pelanggan.
Penelitian sebelumnya memiliki tujuan yang sama namun dengan analisis
yang berbeda terutama pada IMC (Intergrated Marketing Communication).
Salah satu penelitian terdahulu yang meneliti mengenai strategi komunikasi
pemasaran pada perusahaan yang bergerak pada bidang pertanian, kehutanan
dan perkebunan Lilawangsa (2022), Dalam penerapannya, penelitian
tersebut menggunakan IMC sebagai teori penelitian dengan menggunakan
elemen seperti direct marketing, public relation, personal selling dan word of
mouth. 4 elemen yang diterapkan pada penelitian tersebut, berhasil untuk
mempertahankan loyalitas pelanggan pada perusahaannya.

Penelitian terdahulu yang memiliki sedikit kesamaan dalam merumuskan
sebuah permasalahan, tentunya memiliki perbedaan serta kekurangan. Dalam
penggunaan IMC sebagai kunci dari penelitian, tidak semua penelitian
terdahulu menerapkan seluruh elemen IMC. Dalam penelitian ini, penulis

akan menjabarkan mengenai permasalahan dari penelitian yakni strategi
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komunikasi pemasaran Numerouno Fitness dalam mempertahankan loyalitas
pelanggan.

Menjalin hubungan dengan pelanggan dalam suatu bisnis merupakan hal
yang paling penting dalam mempertahankan sebuah bisnis, integrated
marketing communications atau biasa disebut dengan komunikasi pemasaran,
merupakan salah satu cara untuk mengelola strategi pemasaran yang efektif
dengan bertujuan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan sekaligus
mendorong terciptanya sebuah loyalitas. Komunikasi pemasaran merupakan
pertukaran informasi dua-arah antara pihak-pihak atau lembaga-lembaga
yang terlibat dalam pemasaran. Sedangkan komunikasi pemasaran terpadu
merupakan upaya untuk menjadikan seluruh kegiatan pemasaran dan promosi
perusahaan dapat menghasilkan citra atau image yang bersifat satu dan
konsisten bagi konsumen. Definisi lain dari komunikasi pemasaran adalah
suatu kegiatan pemasaran dengan menggunakan sarana komunikasi yang
bertujuan memberikan informasi terhadap target pasar (Priansa, 2017).

Sedangkan definisi strategi komunikasi menurut (Robbins, 2013a),
Strategi komunikasi adalah penentu tujuan dan arah sikap serta persiapan
untuk mendapatkan hal-hal yang diperlukan dalam jangka panjang. Strategi
komunikasi memungkinkan suatu tindakan komunikasi dilakukan untuk
target-target komunikasi yang dirancang sebagai target perubahan. Strategi
komunikasi adalah perencanaan yang efektif guna menyampaikan pesan agar
mudah dipahami dan diterima oleh khalayak, sehingga mempengaruhi

khalayak.
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Menurut Pace (2018), tujuan utama dari strategi komunikasi adalah sebagai

berikut:
1. To Secure Understanding

Untuk memastikan bahwa terjadi suatu pengertian dalam berkomunikasi.

Komunikan mengerti akan pesan yang diterimanya.

2. To Establish Acceptance

Bagaimana cara penerimaan itu terus dibina dengan baik. Penerimaan pesan
oleh komunikan itu kemudian dipahami lebih lanjut oleh komunikan. Dan
mendorong komunikan untuk melakukan tindakan sesuai dengan yang
diinginkan. Hal ini agar pesan tersebut disadari kebenarannya oleh penerima.
3. To Motive Action

Guna mendorong publik agar bertindak sesuai dengan tujuan dari strategi
komunikasi. Setelah komunikan memahami dan sadar akan pesan yang
disampaikan, maka pesan tersebut dapat memotivasi komunikan dalam
bertindak dan berprilaku. Komunikasi yang baik seharusnya dapat
memberikan pengaruh kepada komunikan sesuai dengan harapan
komunikator. Untuk itu, strategi komunikasi berperan sebagai penggiat dalam
memberikan motivasi untuk mencapai tujuan komunikasi yakni mengubah
sikap atau tingkah laku penerima pesan.

4. The Goals Which The Communicator Sought To Achieve

Bagaimana mencapai tujuan yang hendak dicapai oleh pihak komunikator
dari proses komunikasi tersebut. Strategi komunikasi memberikan gambaran
cara bagaimana mencapai tujuan yang telah ditetapkan oleh pihak komunikasi

dari proses komunikasi tersebut. Hal ini berkaitan dengan usaha-usaha yang
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dilakukan oleh komunikator dalam mewujudkan tujuan komunikasi yang
terjadi antara komunikator dan komunikan.

Jika digabungkan korelasi antara definisi keduanya, strategi komunikasi
pemasaran merupakan cara yang digunakan oleh suatu perusahaan dengan
bertujuan untuk memasarkan produk atau jasa perusahaan agar menarik
kepuasan konsumen. Hubungan strategi dan komunikasi pemasaran
merupakan hubungan penting dan berkesinambungan yang bertujuan untuk
memberikan dampak target terbaik bagi suatu perusahaan. Dalam kegiatan
pemasaran setiap perusahaan memiliki strategi komunikasi pemasaran untuk
mencapai tujuan. Strategi komunikasi pemasaran ditentukan berdasarkan
analisis situasi untuk memahami dan menganalisa segmentasi konsumen dan
persaingan di dalamnya (Morissan, 2010). Pendekatan Integrated Marketing
Communication (Komunikasi pemasaran terpadu) juga dapat membantu
perusahaan mengidentifikasi metode yang paling tepat dan efektif untuk
berkomunikasi dan membangun hubungan dengan pelanggan dan juga pihak
- pihak terkait lainnya. Seperti karyawan, pemasok, investor, kelompok
kepentingan, dan masyarakat umum.

Dalam penelitian ini, bisnis yang dimaksud adalah tempat fitness atau gym.
Peneliti mengambil tempat ftiness/ gym sebagai tempat melakukan penelitian
dikarenakan tempat fitness/gym merupakan salah satu tempat kebugaran
yang dimana proses komunikasi sangat dibutuhkan dalam mempertahankan
bisnisnya. Komunikasi di tempat fitness akan berdampak besar terhadap
pelanggan dan memberikan keuntungan bagi pebisnisnya. Dampak tersebut

dapat dilihat dari perilaku pelanggannya. Tak hanya untuk mempertahankan
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loyalitas pelanggan, namun dapat mendatangkan pelanggan baru. Tentunya
di Indonesia, khususnya di Palembang, Sumatera Selatan, terdapat banyak
sekali tempat fitness/ gym yang sangat bagus dan terjangkau. setiap pemilik
bisnis fitness bersaing dan memiliki strategi masing-masing untuk
mempromosikan serta mengajak para pelanggan untuk bergabung.

Bisnis yang bergerak di bidang Industri kebugaran dan kesehatan di
Indonesia, bersaing secara kompetitif dengan memberikan fasilitas dan
keunggulan masing-masing di setiap tempat kebugaran. Dengan persaingan
tersebut, mempertahankan suatu loyalitas pelanggan merupakan kunci
sekaligus tantangan bagi pebisnis. Menurut Kotler & Armstrong (2020),
Loyalitas pelanggan adalah komitmen yang kuat untuk membeli kembali atau
berlangganan produk maupun layanan tertentu di masa depan, walaupun
terdapat pengaruh situasi dan upaya pemasaran dapat menyebabkan perilaku
beralih. Loyalitas pelanggan pada sektor kebugaran atau fitness tidak hanya
berfokus pada penyediaan fasilitas perusahaan. Loyalitas pelanggan
memperhatikan bagaimana suatu perusahaan berkomunikasi baik dengan
pelanggan dan mempertahankan hubungan jangka panjang. Dalam membuat
serta mempertahankan loyalitas pelanggan, dibutuhkan strategi komunikasi
pemasaran dengan tujuan mengintegrasikan berbagai jenis saluran
komunikasi untuk memberikan suatu informasi atau pesan secara konsisten
dan membangun suatu hubungan yang lebih personal terhadap pelanggan.

Numerouno fitness merupakan salah satu tempat kebugaran atau biasa di
sebut dengan sebutan gym/fitness di Kota Palembang, Sumatera Selatan.

Numerouno fitness merupakan bisnis yang bergerak di bidang jasa dengan
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menyediakan tempat gym dan personal trainer. Numerouno fitness didirikan
dengan tujuan menciptakan tempat olahraga indoor serta menciptakan
kemudahan bagi konsumennya dengan beberapa fasilitas. Konsumen yang
bergabung di tempat gym menjadi kunci utama dari keberhasilan bisnis
Numerouno fitness. Dalam mendirikan bisnis yang mengandalkan
konsumennya, = Numerouno  fitness  memerlukan  upaya  untuk
mempertahankan loyalitas konsumen dengan memperhatikan kepuasan serta
kenyamanan konsumennya. Terdapat banyak tempat gym di Kota Palembang,
alasan peneliti memilih Numerouno fitness sebagai tempat melakukan
penelitian adalah adanya keunggulan yang dimiliki oleh Numerouno fitness
yang tidak dimiliki tempat fitness lainnya. Salah satu keunggulannya adalah
Numerouno fitness memberikan wadah atau tempat bagi para body contest
untuk menunjukkan bakat atau kemampuannya melalui ajang perlombaan
yang disediakan Numerouno fitness yang dikenal sebagai NBC (Numerouno
Body Contest). Para pelanggan tak hanya disediakan sebuah fasilitas alat
fitness, namun, pelanggan diberikan suatu tempat sebagai penyaluran
bakatnya.

Di tengah kemajuan teknologi, media sosial merupakan suatu alat
komunikasi yang berperan besar dalam strategi komunikasi suatu
perusahaan. Media sosial memberikan informasi yang cepat, dan tepat.
Media sosial memiliki dampak sosial yaitu kemudahan interaksi dengan
sejumlah besar individu, memperluas lingkaran pergaulan, mengatasi
kendala jarak dan waktu, memfasilitasi ekspresi diri yang lebih mudah,

memungkinkan penyebaran informasi dengan cepat, dan mengurangi biaya
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yang diperlukan. Dengan kata lain, transformasi dari media massa ke media
sosial telah menghadirkan perubahan signifikan dalam paradigma
komunikasi, membuka peluang baru untuk interaksi dan pertukaran
informasi yang lebih inklusif dan dinamis. Dan tentunya media sosial
menjadi alat atau sarana yang penting dalam kegiatan pemasaran. Media
sosial yang sering digunakan dalam sarana promosi Perusahaan di generasi
sekarang adalah Instagram. Instagram dapat memberikan informasi
sekaligus iklan kepada penggunanya. Berikut data pengguna Instagram
dalam napoleoncat.com

I 'nstagram users in Indonesia
2024

38 90183200

9 54.2% c;l 45.8%

1317 18 24 25 34 35 44 45-! 54 55 64 65+

‘_o_s NapoleonCat. Source: NapoleonCat.com
=.=

Grafik 1.1 Data Pengguna Instagram 2024
Sumber : Napoleoncat.com

Berdasarkan data Napoleoncat.com, Pengguna Instagram di Indonesia
tahun 2024 memiliki presentase 54,2% perempuan dan 45,8 % laki-laki.
Dengan adanya data tersebut, para pengguna dapat mengakses informasi
apapun termasuk promosi suatu perusahaan mengenai tempat fitness. Promosi

melalui instagram dapat lebih mudah diterima dan mampu menarik
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pelanggan. Hampir setiap saat, pengguna instagram membuka aplikasi
tersebut dan mengakses informasi.

Numerouno fitness memiliki beberapa media sosial sebagai sarana untuk
berkomunikasi, pertukaran informasi dan sarana promosi. Media sosial
merupakan alat yang digunakan oleh masyarakat untuk mengakses sebuah
informasi dan sarana komunikasi yang efektif dan terjangkau. Platform media
sosial dalam bidang bisnis, digunakan sebagai sarana promosi guna
mempromosikan suatu produk atau jasa perusahaan. Platform media sosial
yang digunakan oleh Numerouno fitness yakni Instagram, facebook dan

whatsapp.
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Berikut data pelanggan Numerouno fitness :



Grafik 1.2 Data Jumlah Member Numerouno fitness
Sumber : numerouno fitness

Dengan adanya data tersebut dapat dinyatakan bahwa setiap bulannya,
pelanggan yang aktif pada Numerouno fitness dapat terbilang naik turun.
Hanya beberapa persen yang bertahan di setiap bulannya. Data tersebut
terhitung sejak bulan Desember 2023 sampai dengan bulan November
2024.Waktu keaktifan pelanggan pada satu hari terbanyak yakni Pagi dan
Sore. Waktu pagi hari, pelanggan di dominasi oleh kalangan laki-laki dan
perempuan yang sudah bekerja dan ibu rumah tangga. Waktu sore hari,
pelanggan di dominasi oleh kalangan remaja (anak sekolah dan kuliah), laki-
laki selepas pulang bekerja. Pelanggan pada industri kebugaran mengalami
kenaikan ketika terjadi suatu musim atau event saja, contohnya ketika tahun
baru atau adanya suatu perlombaan.

Dengan adanya fenomena tersebut, Numerouno fitness mengalami
tantangan besar dalam industri kebugaran untuk mempertahankan loyalitas
pelanggan, khususnya untuk pelanggan yang tetap bertahan di setiap
bulannya. Untuk memenuhi loyalitas pelanggan, suatu perusahaan harus

memberikan kualitas pelayanan dengan tujuan mendapatkan kepuasan
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pelanggan dan hal tersebut masih menjadi suatu tantangan yang harus terus
menerus dilakukan. Konsumen adalah kunci dari keberhasilan suatu bisnis,
apabila loyalitas konsumen tidak terbentuk, maka perusahaan akan
terancam gagal. Di era teknologi yang semakin maju, sosial media menjadi
salah satu platform untuk mempromosikan suatu bisnis secara efektif dan
efesien. Dan tentunya memberikan persaingan yang ketat antar pebisnis.
Terdapat banyak tempat kebugaran baru dengan fasilitas serta inovasi yang
lebih baik sehingga meningkatkan persaingan ketat. Perilaku konsumen
seiring waktu mengalami perubahan, konsumen lebih cerdas memilih suatu
tempat fitness yang lebih baik.

Selain itu, urgensi dari penelitian ini adalah untuk mengukur suatu
efektivitas komunikasi serta peran komunikasi pemasaran dalam
mempertahankan loyalitas pelanggan Numerounno fitness. Untuk melihat
bagaimana komunikasi berperan penting dan saluran komunikasi seperti apa
yang digunakan. Dalam komunikasi pemasarannya, penelitan ini akan
menjelaskan  bagaimana suatu teknologi dalam pemanfaatannya
memberikan kemudahan sebagai sarana promosi dan informasi.
Komunikasi Pemasaran  merupakan pendekatan yang efektif dalam
menciptakan pesan bagi pelanggan. Serta bertujuan untuk melihat
bagaimana IMC berperan dapat membantu mengkoordinasikan berbagai
bentuk pengalaman yang lebih kohesif bagi pelanggan. Dan pada akhirnya
menciptakan loyalitas pelanggan serta keuntungan bagi suatu perusahaan.

Setelah dieksplorasi secara menyeluruh, belum ada sebuah penelitian

yang menggunakan pendekatan IMC pada industri kebugaran. Penelitian
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ini bertujuan untuk mengidentifikasi sebuah elemen IMC yang paling
efektif guna membantu hubungan antar pelanggan untuk jangka waktu yang
lama berdasarkan fenomena yang ada. Penelitian ini akan membantu untuk
mempertahankan loyalitas pelanggan dari aspek komunikasi serta
mengidentifikasi elemen IMC yang mempenaruhi keberhasilan strategi
tersebut.
1.2 RUMUSAN MASALAH
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, rumusan masalah
pada penelitian ini yakni :
1. Bagaimana strategi komunikasi pemasaran Numerouno fitness agar
dapat mempertahankan loyalitas pelanggan ?
2. Bagaimana bentuk loyalitas pelanggan dapat diciptakan melalui
strategi komunikasi pemasaran yang dilakukan ?
1.3 TUJUAN PENELITIAN
Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan, maka tujuan
penelitian ini yakni :
1. Untuk mengetahui strategi komunikasi pemasaran Numerouno
fitness agar dapat mempertahankan loyalitas pelanggan.
2. Untuk mengetahui bentuk loyalitas pelanggan yang diciptakan
melalui strategi komunikasi pemasaran Numerouno fitness.
1.4 MANFAAT PENELITIAN
Berdasarkan dengan tujuan penelitian yang telah dijelaskan, hasil
penelitian ini diharapkan agar memberikan manfaat bagi para pembaca.

Manfaat dalam penelitian ini terbagi menjadi dua yaitu :
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1.4.1 Manfaat Teoritis
Secara Teoritis, diharapkan hasil penelitian ini menambah literatur
mengenai loyalitas pelanggan dengan fokus pada aspek komunikasi
pemasaran terpadu. Dengan demikian, penelitian ini dapat memberikan
wawasan baru terhadap IMC pada industri kebugaran melalui pendekatan
komunikatif.
1.4.2 Manfaat Praktis
Secara Praktis, diharapkan hasil penelitian ini dapat memberikan
informasi mengenai IMC (integrated marketing communications) yang dapat
membantu mempengaruhi suatu perusahaan dalam mempertahankan loyalitas

pelanggan sehingga dapat menjadi acuan bagi industri kebugaran.
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