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Abstract. Children's education and development are crucial aspects and a primary concern for parents, especially
in the field of sports. In this context, the Science Swimming Team (SST) Sidoarjo swimming club plays a strategic
role in providing quality swimming training for children. This study aims to evaluate the level of parental
satisfaction with the quality of services provided by the club's coaches. Using a quantitative approach and
descriptive design, this study collected data through a closed-ended questionnaire distributed to 15 respondents
who were parents of students at SST. The research instrument was structured based on five dimensions of service
quality: tangibles, empathy, reliability, responsiveness, and assurance. The data obtained were then analyzed
descriptively quantitatively by calculating frequency distributions and percentages to obtain a clear picture of the
level of parental satisfaction. The results showed that the majority of respondents, namely 53.33%, felt quite
satisfied with the services provided by the coaches, while 26.67% felt satisfied, 13.33% were less satisfied, and
6.67% were dissatisfied. The reliability and responsiveness dimensions scored highest, indicating that coaches
were able to provide reliable and responsive services to parents' needs. However, the tangible and empathy
dimensions still need to be improved to achieve optimal satisfaction. The implications of these findings suggest
that coaches and club management need to strengthen the quality of existing facilities and infrastructure and
develop a more empathetic communication approach with parents. This is crucial for creating a better
relationship between coaches and parents, thereby increasing their trust and satisfaction with the services
provided. Future research is recommended to expand the number of respondents and identify specific factors
influencing satisfaction, so that the results obtained are more comprehensive and applicable in the context of
service development in swimming clubs.
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Abstrak. Pendidikan dan pengembangan anak merupakan aspek yang sangat penting dan menjadi perhatian utama
bagi orang tua, terutama dalam bidang olahraga. Dalam konteks ini, klub renang Science Swimming Team (SST)
Sidoarjo berperan strategis dalam menyediakan pelatihan renang yang berkualitas bagi anak-anak. Penelitian ini
bertujuan untuk mengevaluasi tingkat kepuasan wali murid terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh
pelatih di Klub tersebut. Dengan menggunakan pendekatan kuantitatif dan desain deskriptif, penelitian ini
mengumpulkan data melalui penyebaran angket tertutup kepada 15 responden yang merupakan wali murid dari
peserta didik di SST. Instrumen penelitian disusun berdasarkan lima dimensi kualitas layanan, yaitu tangible
(bukti fisik), empathy (empati), reliability (keandalan), responsiveness (responsivitas), dan assurance (jaminan).
Data yang diperoleh kemudian dianalisis secara deskriptif kuantitatif dengan menghitung distribusi frekuensi dan
persentase untuk mendapatkan gambaran yang jelas mengenai tingkat kepuasan wali murid. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa mayoritas responden, yaitu 53,33%, merasa cukup puas dengan layanan yang diberikan oleh
pelatih, sementara 26,67% merasa puas, 13,33% kurang puas, dan 6,67% tidak puas. Dimensi reliability dan
responsiveness memperoleh skor tertinggi, yang menunjukkan bahwa pelatih mampu memberikan layanan yang
dapat diandalkan dan responsif terhadap kebutuhan wali murid. Namun, dimensi tangible dan empathy masih
perlu ditingkatkan untuk mencapai kepuasan yang lebih optimal. Implikasi dari temuan ini menunjukkan bahwa
pelatih dan manajemen klub perlu memperkuat kualitas sarana dan prasarana yang ada serta membangun
pendekatan komunikasi yang lebih empatik kepada wali murid. Hal ini penting untuk menciptakan hubungan yang
lebih baik antara pelatih dan orang tua, sehingga dapat meningkatkan kepercayaan dan kepuasan mereka terhadap
layanan yang diberikan. Penelitian selanjutnya disarankan untuk memperluas jumlah responden dan
mengidentifikasi faktor-faktor spesifik yang memengaruhi kepuasan, agar hasil yang diperoleh lebih
komprehensif dan aplikatif dalam konteks pengembangan layanan di klub renang.

Kata kunci: kepuasan wali murid, klub renang, kualitas layanan, pelayanan pelatih, dimensi layanan.
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1. LATAR BELAKANG

Pendidikan dan pengembangan anak adalah hal paling utama yang diperhatikan oleh
setiap orang tua, terutama dalam fase usia dini yang menjadi fondasi pertumbuhan karakter dan
potensi akademik maupun non-akademik (Nasir, 2014). Salah satu bentuk stimulasi yang
efektif dalam mendukung perkembangan anak secara holistik adalah melalui olahraga.
Olahraga tidak hanya menjadi sarana aktivitas fisik, tetapi juga media pembentukan
kepribadian tangguh, disiplin, serta kemampuan bersosialisasi. Dalam konteks global yang
semakin kompetitif, olahraga berperan penting dalam membentuk generasi muda yang
memiliki kesehatan jasmani dan rohani yang baik, serta siap menghadapi tantangan kehidupan
yang dinamis (Rusdin et al., 2023; Lauh, 2014:90). Olahraga bahkan telah menjadi bagian dari
gaya hidup masyarakat modern, terutama dalam kelompok usia anak dan remaja yang sangat
responsif terhadap model pembinaan yang terstruktur.

Salah satu cabang olahraga yang terus berkembang dan mendapat perhatian luas adalah
renang. Olahraga air ini dikenal memiliki manfaat yang komprehensif—melatih kekuatan fisik,
daya tahan, koordinasi motorik, serta mendukung pertumbuhan kognitif dan emosional peserta
didik (Sayekti & Lumintuarso, 2022). Di Indonesia, perkembangan olahraga renang turut
didorong oleh transformasi kelembagaan, yakni perubahan nama dan logo dari Persatuan
Renang Seluruh Indonesia (PRSI) menjadi Akuatik Indonesia pada Agustus 2023. Lembaga
ini tidak hanya menaungi kegiatan olahraga akuatik, tetapi juga turut menjamin peningkatan
kualitas pelatih melalui program pelatihan dan lisensi yang terstruktur, mulai dari tingkat
daerah hingga internasional. Namun demikian, efektivitas pelatihan pelatih masih menjadi
pertanyaan, mengingat pelaksanaan pelatihan yang relatif singkat sehingga menimbulkan
kekhawatiran akan kedalaman pemahaman para pelatih muda mengenai metodologi
kepelatihan yang komprehensif.

Klub renang sebagai ujung tombak pembinaan menjadi institusi yang sangat vital dalam
menyiapkan bibit-bibit atlet potensial sejak usia dini. Klub tidak hanya berfungsi sebagai
tempat latihan, tetapi juga sebagai ruang pembinaan karakter dan mental atlet. Pelatih dalam
hal ini memainkan peran sentral sebagai fasilitator pembelajaran teknis sekaligus sebagai
pembimbing personal anak. Kualitas layanan pelatih menjadi indikator penting yang dapat
menentukan keberhasilan pembinaan jangka panjang. Faktor-faktor seperti keterampilan
komunikasi, empati, tanggung jawab, hingga jaminan keselamatan selama latihan merupakan
bagian dari service quality yang dinilai secara langsung oleh wali murid, sebagai pihak yang

berperan aktif dalam mendukung kegiatan olahraga anak.
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Penelitian sebelumnya telah menunjukkan bahwa persepsi wali murid terhadap layanan
pelatih berpengaruh besar terhadap loyalitas mereka terhadap klub, serta partisipasi anak dalam
program latihan. Nirmala (2024), dalam penelitiannya di Klub Renang YUSO Sleman,
menemukan bahwa para atlet dan orang tua menunjukkan kepuasan yang tinggi terhadap
kualitas layanan pelatih. Hasil serupa ditemukan oleh Haikal et al. (2022) dalam konteks sepak
bola usia dini, di mana kualitas pelatih yang baik berbanding lurus dengan kepuasan pemain
terhadap pelatihan yang diterima. Sementara itu, Andyansa dan Syafii (2022) menyoroti
pentingnya gaya melatih pelatih yang komunikatif dan fleksibel dalam meningkatkan motivasi
serta membangun kepercayaan antara atlet dan pelatih. Ketiga penelitian ini menggarisbawahi
bahwa keberhasilan program pembinaan bukan hanya dipengaruhi oleh aspek teknis,
melainkan juga oleh hubungan interpersonal dan persepsi layanan dari pengguna langsung,
termasuk orang tua peserta.

Meskipun demikian, terdapat kesenjangan dalam literatur yang menunjukkan bahwa
belum banyak penelitian yang secara khusus menelaah persepsi wali murid terhadap kualitas
layanan pelatin pada klub renang baru, khususnya di daerah. Sebagian besar penelitian
terdahulu berfokus pada klub dengan struktur dan sistem pembinaan yang telah mapan. Selain
itu, pendekatan analisis belum sepenuhnya menggunakan lima dimensi service quality
(tangible, empathy, reliability, responsiveness, dan assurance) secara terpadu (Wirtz &
Lovelock, 2021). Dalam konteks lokal, Science Swimming Team (SST) Sidoarjo merupakan
salah satu klub renang yang baru didirikan pada Agustus 2023 dan resmi terdaftar di Akuatik
Indonesia pada Mei 2024. Sebagai klub baru, SST menghadapi tantangan dalam membangun
reputasi dan memberikan pelayanan optimal kepada atlet dan wali murid. Hingga saat ini,
belum ada kajian empiris yang secara spesifik mengevaluasi kepuasan wali murid terhadap
pelayanan pelatih di klub tersebut.

Tingkat kepuasan wali murid menjadi faktor yang tidak dapat diabaikan karena dapat
memengaruhi partisipasi jangka panjang anak dalam kegiatan latihan dan pembinaan prestasi.
Wali murid yang merasa puas akan cenderung terus mendukung program latihan anaknya,
bahkan terlibat secara aktif dalam pengembangan klub. Sebaliknya, ketidakpuasan dapat
menimbulkan penurunan partisipasi dan kepercayaan terhadap sistem pembinaan. Oleh karena
itu, penelitian ini menjadi penting untuk menjawab kekosongan literatur dan memberikan
informasi berbasis data terkait persepsi wali murid terhadap kualitas layanan pelatih di SST
Sidoarjo.

Dengan latar belakang tersebut, penelitian ini ditujukan untuk mengevaluas tingkat

kepuasan wali murid terhadap pelayanan pelatih di klub renang Science Swimming Team (SST)
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Sidoarjo dengan menggunakan lima dimensi kualitas layanan. Temuan studi ini diharapkan
dapat memberi masukan konstruktif untuk manajemen klub meningkatkan kualitas layanan,
serta berkontribusi secara ilmiah pada pengembangan sistem pembinaan olahraga renang di
tingkat lokal maupun nasional.

2. KAJIAN TEORITIS
Olahraga dan Manfaatnya

Olahraga merupakan aktivitas fisik yang dilakukan secara teratur, terencana, dan
sistematis untuk memelihara dan meningkatkan kebugaran jasmani, kesehatan mental, serta
prestasi (Sari, 2018; Rohmah & Muhammad, 2021). Menurut Undang-Undang Sistem
Keolahragaan Nasional No. 3 Tahun 2005, olahraga berfungsi mendorong, membina, dan
mengembangkan potensi jasmani, rohani, dan sosial masyarakat. Aktivitas ini mencakup aspek
fisik, psikis, strategi, dan keterampilan motorik (Prasetyo, 2018; Yudha Ishaini & Suryansah,
2019). Secara umum, olahraga memiliki manfaat seperti meningkatkan kebugaran jasmani,
menjaga kesehatan mental, membentuk karakter positif, mengontrol berat badan, dan
meningkatkan kualitas hidup (Yudha Isnaini & Suryansah, 2019). Hal ini menunjukkan bahwa
olahraga bukan hanya aktivitas jasmani, tetapi juga investasi jangka panjang dalam
pembentukan kepribadian dan kesejahteraan individu.
Renang sebagai Cabang Olahraga

Renang adalah cabang olahraga air yang melibatkan seluruh kelompok otot tubuh serta
menuntut koordinasi, pernapasan, dan teknik yang baik (Midona, 2022; Wahyudi, n.d.). Selain
manfaat kebugaran, renang juga memiliki fungsi edukatif, rekreatif, dan prestasi (Rahayu,
2015). Renang sering digunakan sebagai terapi karena minim tekanan pada persendian serta
menjadi keterampilan dasar keselamatan (Husna et al., 2024). Renang juga bermanfaat dalam
aspek pertumbuhan anak, perkembangan pernapasan, dan pembentukan postur tubuh (Knechtle
etal., 2010; Prawira et al., 2021). Dengan demikian, renang menjadi olahraga yang menyeluruh
untuk membentuk anak yang sehat dan kuat secara fisik dan mental.
Teknik dan Jenis Gaya Renang

Teknik dasar renang mencakup body positioning, kick, arm stroke, breathing, serta
turns and finishes (Rahayu, 2021). Empat gaya utama dalam renang adalah gaya bebas, gaya
dada, gaya kupu-kupu, dan gaya punggung, masing-masing memiliki ciri khas dan tingkat
kesulitan berbeda (Imawati, 2017; Harmoko & Sovensi, 2021; Hakim & Hanafi, 2022).
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Science Swimming Team (SST)

Science Swimming Team (SST) Sidoarjo adalah klub renang yang berdiri sejak 1
Agustus 2023 dan berada di bawah naungan Akuatik Indonesia. Klub ini memiliki fasilitas
standar, menerima atlet dari berbagai usia, dan menerapkan pelatihan berjenjang berbasis
periodisasi (Pelatih SST, 2024). Klub ini juga aktif berkompetisi di berbagai kejuaraan dan
memiliki prestasi signifikan. Program latihannya mencakup peningkatan teknik, kekuatan, dan
stamina, serta dirancang berdasarkan fase perkembangan atlet, dengan keterlibatan pelatih
bersertifikasi dan pendekatan pelatihan yang komprehensif.

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah tanggapan emosional setelah membandingkan harapan
dengan pengalaman aktual atas layanan (Wirtz & Lovelock, 2021). Dalam konteks klub
olahraga, kepuasan wali murid dipengaruhi oleh kualitas layanan pelatih, fasilitas, komunikasi,
serta pencapaian anak selama mengikuti pelatihan. Kotler & Keller (2016) menyebutkan bahwa
kepuasan pelanggan memiliki implikasi terhadap loyalitas, retensi pelanggan, dan word-of-
mouth yang positif. Kepuasan juga menjadi indikator keberhasilan program pelayanan dan
evaluasi terhadap kinerja pelatih.

Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam jasa menurut Supranto
(2001) mencakup: (1) Keandalan (Reliability): Konsistensi dan ketepatan layanan; (2) Daya
tanggap (Responsiveness): Kemampuan memberikan layanan cepat dan tanggap; (3) Jaminan
(Assurance): Pengetahuan, kesopanan, dan kredibilitas pemberi layanan; (4) Empati
(Empathy): Perhatian personal dan pemahaman terhadap kebutuhan pelanggan; (5) Bukti fisik
(Tangibles): Sarana, perlengkapan, dan penampilan staf. Kelima dimensi ini dikenal sebagai
model SERVQUAL (Parasuraman dalam Sholihin, 2019) dan telah banyak digunakan untuk
mengukur kualitas layanan jasa, termasuk dalam setting olahraga.

Pelayanan dalam Konteks Klub Olahraga

Pelayanan adalah aktivitas untuk memenuhi kebutuhan pelanggan yang bersifat tidak
berwujud, tetapi memberikan nilai tambah (Setijaningrum, 2009). Dalam konteks klub renang,
pelayanan mencakup interaksi pelatih dengan atlet dan wali murid, manajemen latihan, serta
penyediaan fasilitas yang memadai (Ningrum Indah Sari et al., 2022). Kualitas pelayanan
memengaruhi motivasi dan kepuasan, serta membentuk persepsi pelanggan terhadap
kredibilitas klub. Karakteristik pelayanan yang baik mencakup orientasi pada pelanggan,
responsif, konsisten, profesional, berbasis kompetensi, dan memberikan hasil nyata (Widanti,
2022).
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Peran Pelatih dalam Meningkatkan Kepuasan

Pelatih adalah pihak kunci dalam pelaksanaan program latihan dan pembentukan
karakter atlet. Mereka bertanggung jawab terhadap peningkatan teknik, fisik, mental, serta
komunikasi yang efektif dengan wali murid (Cregan et al., 2007; Juriana et al., 2018; Suyasa
etal., 2024). Tugas pelatih mencakup penyusunan program latihan, pemberian instruksi teknik,
evaluasi perkembangan atlet, serta menjaga keselamatan dan komunikasi dengan wali murid
(Weinberg, 2023). Kompetensi pelatih meliputi aspek teknis, fisik, psikologis, komunikasi,
manajerial, dan keamanan (Mooney et al., 2016). Hubungan pelatih dan wali murid sangat
krusial dalam membangun kepercayaan, menguatkan motivasi atlet, serta menciptakan
lingkungan pelatihan yang suportif (Alifa & Supriyanto, 2023; Purbaningrum & Wulandari,
2021; Jihad & Annas, 2021).

3. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menerapkan pendekatan kuantitatif deskriptif dengan metode survei
untuk mengevaluasi tingkat kepuasan wali murid terhadap pelayanan pelatih di Klub Renang
Science Swimming Team (SST) Sidoarjo. Pendekatan kuantitatif deskriptif dipilih karena
memungkinkan peneliti untuk menggambarkan fenomena sosial secara sistematis dan objektif
berdasarkan data numerik yang diperoleh dari responden. Metode survei digunakan sebagai
teknik utama untuk menjaring informasi melalui penyebaran kuesioner (Sugiyono, 2019).

Instrumen penelitian berupa angket tertutup yang dikembangkan berdasarkan indikator
kepuasan pelanggan dan mengacu pada lima dimensi kualitas layanan menurut teori
SERVQUAL, vyaitu tangibles (bukti fisik), empathy (empati), reliability (keandalan),
responsiveness (daya tanggap), dan assurance (jaminan). Angket ini diadaptasi dari penelitian
Via Ayu Nirnala (2024) dan terdiri atas 56 butir pernyataan yang diukur menggunakan skala
Likert lima poin, dengan kategori penilaian: “Sangat Puas” (5), “Puas” (4), “Cukup Puas” (3),
“Kurang Puas” (2), dan “Tidak Puas” (1).

Penelitian dilaksanakan pada bulan November 2024 dan berlokasi di kolam renang
Tirto Sagoro 14, Brigif 2 Marinir, Kecamatan Gedangan, Kabupaten Sidoarjo, Jawa Timur.
Waktu pelaksanaan penelitian berlangsung pada pukul 15.00-18.00 WIB, disesuaikan dengan
jadwal latihan klub, setelah peneliti memperoleh izin resmi dari pelatih dan pengelola lokasi.

Seluruh wali murid menjadi populasi dalam penelitian ini dari anggota Klub Renang
SST Sidoarjo, yang berjumlah 21 orang. Pengambilan sampel dilakukan dengan metode

purposive berdasarkan Kriteria inklusi, yaitu wali murid yang telah menggunakan jasa pelatih
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minimal selama tiga bulan. Berdasarkan kriteria tersebut, terpilih sebanyak 15 responden
sebagai sampel penelitian.

Pengumpulan data dilakukan melalui beberapa tahap, yaitu: (1) observasi awal di lokasi
pelatihan; (2) pengajuan surat izin penelitian kepada pengelola dan pelatih klub; (3) penyebaran
angket kepada responden yang telah memenubhi kriteria; dan (4) pengumpulan serta pengolahan
data hasil angket.

Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis deskriptif kuantitatif. Skor masing-
masing item pada kuesioner diolah dengan menghitung nilai rata-rata (mean) dan simpangan
baku (standard deviation), kemudian diklasifikasikan ke dalam lima kategori tingkat kepuasan
dengan kriteria sebagai berikut:

Tabel 1. Rentang Kategori

Rentang Kategori
X>M + 155D Sangat Puas
M +0.5SD < X <=M + 1.55D Puas
M -0.58D < X <=M +0.5SD Cukup Puas
M -15SD < X <=M -0.55D Kurang Puas
X <=M -1.55D Tidak Puas

Selain itu, untuk mengetahui distribusi frekuensi jawaban dari responden pada tiap
kategori, digunakan rumus persentase: P = (F/N) x 100%. Keterangan: P = persentase; F =
frekuensi jawaban; N = jumlah responden.

Hasil analisis kemudian digunakan untuk memberikan gambaran menyeluruh mengenai
aspek pelayanan yang telah memuaskan wali murid serta aspek-aspek yang masih memerlukan

peningkatan dari sisi kualitas pelayanan pelatih di Klub Renang SST Sidoarjo.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil penelitian terhadap 15 responden yang dilakukan wali murid di klub
renang Science Swimming Team (SST) Sidoarjo, diperoleh data tingkat kepuasan terhadap
pelayanan pelatih yang dianalisis melalui lima dimensi kualitas layanan, yaitu Tangible,
Empathy, Reliability, Responsiveness, dan Assurance. Rekapitulasi nilai rata-rata, simpangan
baku, serta distribusi frekuensi tingkat kepuasan pada masing-masing dimensi disajikan pada
Tabel 1 berikut.
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Tabel 1. Rekapitulasi Tingkat Kepuasan Wali Murid terhadap Pelayanan Pelatih SST

Sidoarjo
Dimensi Layanan Kategori
Sangat Puas Cukup | Kurang | Tidak
Puas Puas Puas Puas
Tangible 6,66% 26,68% | 46,66% 6,67% | 13,33%

(M: 34,80 SD: 3,09)

0% 33,33% | 40,00% | 13,34% | 13,34%

Empathy
(M: 51,00 SD: 4,59)
Reliability 100% 0% 0% 0% 0%
(M: 49,73 SD: 4,46)

93,33% 6,67% 0% 0% 0%

Responsiveness
(M: 48,60 SD: 4,88)
Assurance 100% 0% 0% 0% 0%
(M: 49,13 SD: 4,08)
Keseluruhan 0% 26,67% | 53,33% | 13,33% | 6,67%
(M: 48,11 SD: 7,52)

Berdasarkan hasil analisis pada tabel dimensi layanan klub olahraga, diketahui bahwa
tingkat kepuasan orang tua bervariasi pada setiap aspek. Pada dimensi tangible yang mencakup
fasilitas fisik, mayoritas responden berada pada kategori cukup puas sebesar 46,66%, disusul
puas (26,68%), sementara 13,33% menyatakan tidak puas. Hal ini menunjukkan bahwa
meskipun sebagian besar orang tua menilai fasilitas cukup memadai, masih terdapat persepsi
negatif terhadap aspek fisik yang perlu diperhatikan oleh pengelola klub. Pada dimensi
empathy, sebagian besar responden merasa cukup puas (40%) dan puas (33,33%), namun
terdapat pula 13,34% yang menyatakan kurang puas dan tidak puas, menandakan bahwa aspek
kepedulian dan perhatian personal dari pelatih maupun staf belum sepenuhnya optimal.

Berbeda dengan dua dimensi sebelumnya, reliability menunjukkan hasil yang sangat
positif, di mana seluruh responden (100%) menyatakan sangat puas. Hal ini mengindikasikan
bahwa layanan klub dalam hal ketepatan dan konsistensi dianggap sangat dapat diandalkan.
Dimensi responsiveness juga memperoleh respons sangat baik, dengan 93,33% responden
menyatakan sangat puas dan sisanya puas, menandakan bahwa klub cepat tanggap terhadap
permintaan atau pertanyaan dari orang tua. Demikian pula pada dimensi assurance, seluruh
responden (100%) menyatakan sangat puas, yang mencerminkan tingkat kepercayaan tinggi
terhadap kompetensi pelatih dan jaminan keselamatan dalam proses pelatihan.

Secara keseluruhan, tingkat kepuasan orang tua terhadap layanan klub didominasi oleh
kategori cukup puas (53,33%) dan puas (26,67%). Namun, masih terdapat 13,33% yang kurang

puas dan 6,67% yang tidak puas, menunjukkan bahwa meskipun beberapa aspek layanan

134 Mutiara Pendidikan dan Olahraga — Volume 2, Nomor 4, Juli 2025



e-ISSN: 3089-1302, Hal. 127-140

sangat memuaskan, evaluasi dan peningkatan secara menyeluruh tetap diperlukan agar kualitas
pelayanan semakin optimal..

Dimensi bukti fisik atau tangible berkaitan dengan aspek-aspek layanan yang dapat
dilihat dan dirasakan secara langsung oleh pelanggan, seperti kondisi fasilitas fisik, peralatan
latihan, serta penampilan staf yang terlibat dalam proses latihan. Sebagaimana dijelaskan oleh
Madondo (2024), kualitas pelayanan yang optimal tidak terlepas dari penyediaan sarana dan
prasarana yang mendukung kenyamanan dan kemudahan pengguna jasa. Dalam konteks klub
SST Sidoarjo, fasilitas fisik yang memadai mencakup kolam renang yang bersih dan terawat,
peralatan yang mendukung pelatihan, serta penampilan pelatih yang menunjukkan
profesionalitas.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa aspek bukti fisik pada klub SST mendapatkan
penilaian yang cukup baik dari wali murid, meskipun terdapat beberapa catatan penting yang
memerlukan perhatian lebih lanjut. Beberapa responden mengindikasikan adanya kekurangan
dalam hal fasilitas pendukung yang perlu ditingkatkan. Hal ini sejalan dengan pandangan
Pongpeng (2024), yang menegaskan bahwa aspek fisik yang baik dapat memengaruhi persepsi
positif pelanggan terhadap kualitas layanan secara keseluruhan. Oleh karena itu, pihak
manajemen klub perlu melakukan pemeliharaan rutin terhadap fasilitas fisik yang ada serta
memastikan bahwa peralatan yang digunakan selama pelatihan selalu dalam kondisi optimal.

Dimensi empati menilai sejaun mana klub SST mampu menunjukkan perhatian dan
kepedulian yang personal terhadap kebutuhan dan harapan wali murid. Dalam kajian pustaka,
Wirtz & Lovelock (2021) mendefinisikan empati sebagai kemampuan penyedia layanan untuk
memberikan perhatian personal kepada pelanggan dengan memahami situasi, kebutuhan, dan
keluhan mereka. Pelayanan yang empatik dapat menciptakan hubungan emosional yang positif
antara pelanggan dan penyedia layanan, sehingga meningkatkan loyalitas pelanggan.

Dalam konteks klub SST, empati tercermin dari interaksi antara pelatih dan wali murid,
seperti memberikan informasi yang jelas, mendengarkan keluhan atau masukan, serta
menunjukkan perhatian terhadap kondisi atlet, terutama ketika ada atlet yang tidak dapat
mengikuti latihan karena alasan tertentu. Namun, hasil penelitian menunjukkan bahwa masih
terdapat ruang untuk perbaikan pada dimensi ini. Beberapa wali murid mengharapkan
perhatian yang lebih personal dari pihak klub, termasuk komunikasi yang lebih intensif dan
penyampaian informasi yang lebih transparan. Oleh karena itu, pihak klub SST perlu lebih
proaktif dalam membangun hubungan interpersonal yang baik dengan wali murid, misalnya
dengan memberikan apresiasi atau melakukan komunikasi yang lebih intensif untuk

menunjukkan bahwa mereka peduli terhadap kebutuhan dan kepentingan wali murid.
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Dimensi kehandalan atau reliability mengacu pada konsistensi klub SST dalam
memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapan wali murid dan atlet. Wirtz & Lovelock
(2021) menyatakan bahwa kehandalan merupakan kemampuan penyedia layanan untuk
menjalankan janjinya dengan konsisten dan akurat. Dalam konteks klub SST, kehandalan
terlihat dari kemampuan pelatih dalam menjalankan program latihan sesuai dengan jadwal,
menjaga profesionalitas selama proses pelatihan, serta memberikan hasil yang diharapkan oleh
atlet dan wali murid.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kehandalan menjadi salah satu aspek yang sangat
diunggulkan oleh klub SST. Wali murid memberikan penilaian yang sangat positif terhadap
konsistensi dan profesionalisme pelatin dalam memberikan pelatihan yang terstruktur dan
terjadwal. Hal ini menunjukkan bahwa klub SST telah berhasil membangun kepercayaan dari
wali murid melalui pelayanan yang dapat diandalkan. Sebagaimana dijelaskan oleh Hassein
(2024), pelatih yang handal adalah mereka yang mampu memberikan program latihan yang
konsisten, relevan dengan kebutuhan atlet, serta berorientasi pada hasil. Oleh karena itu, aspek
kehandalan ini menjadi salah satu keunggulan kompetitif klub SST yang harus terus
dipertahankan dan dikembangkan lebih lanjut.

Daya tanggap atau responsiveness mengacu pada kesediaan klub SST dalam merespons
dengan cepat dan tepat terhadap kebutuhan, keluhan, serta masukan dari wali murid. Menurut
Chayomchai (2021), pelanggan cenderung lebih puas ketika mereka mendapatkan respon yang
cepat dan solutif dari penyedia layanan. Responsiveness juga mencerminkan sikap proaktif
penyedia layanan dalam menangani masalah serta memberikan bantuan kepada pelanggan.

Dalam penelitian ini, wali murid memberikan penilaian yang sangat positif terhadap
aspek daya tanggap dari klub SST. Pelatih dan staf klub SST menunjukkan kesediaan yang
tinggi dalam memberikan informasi, menangani keluhan, serta memberikan bantuan yang
diperlukan secara proaktif. Sikap tanggap yang diperlihatkan oleh pelatih memberikan rasa
nyaman dan kepercayaan bagi wali murid. Oleh karena itu, penting bagi klub SST untuk terus
mempertahankan tingkat responsivitas yang tinggi dalam memberikan pelayanan.
Responsiveness yang baik dapat meningkatkan citra positif klub di mata wali murid, yang pada
akhirnya akan memperkuat loyalitas dan kepuasan mereka.

Dimensi jaminan atau assurance berkaitan dengan rasa aman dan kepercayaan yang
diberikan oleh klub SST kepada wali murid. Dalam Juriana et al. (2018) menjelaskan bahwa
jaminan mencakup kompetensi pelatih, sikap profesional, serta kesesuaian pelaksanaan

program dengan jadwal yang telah disusun. Jaminan yang baik menciptakan rasa percaya dan
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aman bagi pelanggan, terutama dalam konteks pelayanan yang melibatkan risiko, seperti
aktivitas olahraga renang.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa wali murid memberikan penilaian yang sangat
positif terhadap dimensi jaminan. Mereka merasa yakin dan percaya terhadap kemampuan
pelatih dalam memberikan pelatihan yang aman dan berkualitas. Selain itu, jaminan yang
diberikan klub SST juga terlihat dari profesionalitas pelatih, yang selalu menjalankan program
latihan sesuai dengan jadwal yang telah disusun. Menurut Soita (2023) jaminan yang baik dapat
memperkuat loyalitas pelanggan dan meningkatkan kepuasan mereka. Oleh karena itu, klub
SST perlu mempertahankan aspek jaminan ini dengan terus meningkatkan kompetensi pelatih
dan memastikan keselamatan atlet selama proses latihan.

Berdasarkan hasil rekapitulasi, dapat disimpulkan bahwa pelayanan yang diberikan
oleh klub SST Sidoarjo telah memenuhi sebagian besar harapan wali murid dalam lima dimensi
kualitas pelayanan, yaitu bukti fisik, empati, kehandalan, daya tanggap, dan jaminan. Namun
demikian, terdapat beberapa aspek yang masih memerlukan perbaikan, terutama dalam hal
fasilitas fisik dan interaksi personal dengan wali murid. Madondo (2024) menjelaskan bahwa
kualitas pelayanan yang baik dapat meningkatkan tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan.
Oleh karena itu, klub SST perlu melakukan evaluasi secara berkala terhadap pelayanan yang
diberikan dan mengadopsi strategi perbaikan yang berkelanjutan. Dengan demikian, klub SST
dapat terus meningkatkan kualitas pelayanannya dan memberikan pengalaman yang
memuaskan bagi wali murid dan atlet.

Implikasi penelitian ini signifikan baik secara praktis maupun teoritis. Secara praktis,
hasilnya bisa digunakan sebagai referensi evaluasi bagi pengelola klub SST Sidoarjo untuk
meningkatkan kualitas pelayanan, khususnya pada aspek fasilitas fisik, komunikasi yang
efektif dengan wali murid, serta pemberian perhatian yang lebih personal kepada pemain dan
orang tua. Bagi pelatih, temuan ini menekankan pentingnya menjaga profesionalisme dalam
pelatihan yang konsisten dan responsif terhadap kebutuhan atlet, serta meningkatkan empati
dan keterampilan komunikasi guna membangun hubungan yang positif dengan wali murid.
Secara teoritis, penelitian ini memperkuat relevansi lima dimensi kualitas layanan (tangible,
empathy, reliability, responsiveness, assurance) dalam mengukur kepuasan pelanggan pada
konteks klub olahraga, khususnya renang, sehingga dapat menjadi referensi bagi studi-studi

lanjutan dalam bidang manajemen layanan olahraga.
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5. KESIMPULAN DAN SARAN

Dari hasil penelitian dan analisis data yang dilakukan, dapat disimpulkan bahwa
pelayanan yang diberikan oleh klub renang Science Swimming Team (SST) Sidoarjo secara
umum telah berjalan cukup baik, terutama dalam hal konsistensi pelatih, responsivitas terhadap
kebutuhan atlet, serta jaminan terhadap kualitas dan keamanan pelatihan, sebagaimana
tercermin dari tingginya tingkat kepuasan pada dimensi reliability dan assurance. Seluruh
responden menyatakan sangat puas terhadap kedua dimensi tersebut, menunjukkan kekuatan
utama klub dalam memberikan layanan yang profesional dan dapat diandalkan. Namun
demikian, aspek lain seperti tangible dan empathy masih berada dalam kategori cukup puas,
yang mengindikasikan adanya kebutuhan untuk meningkatkan fasilitas fisik, memperbaiki
komunikasi, serta memberikan perhatian yang lebih personal kepada wali murid. Oleh karena
itu, pengelola klub disarankan untuk melakukan perbaikan pada sarana prasarana seperti kolam
renang, ruang ganti, dan perlengkapan latihan, serta meningkatkan komunikasi dua arah yang
efektif dan terbuka dengan wali murid guna memperkuat kepercayaan dan loyalitas. Bagi
penelitian selanjutnya disarankan untuk melibatkan lebih banyak partisipan dari berbagai klub
dan wilayah, serta menggunakan pendekatan mixed methods agar diperoleh pemahaman yang
lebih mendalam dan menyeluruh mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan wali

murid.
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