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 Customer satisfaction is one of the things that can be achieved by meeting the 

expectations of individuals. The purpose of this research is to show the segmentation of 

pilates sport customers based on the expectations to be achieved. This research uses 

quantitative research methods with a descriptive approach. Questionnaires were 

distributed to 30 women who live in Bandung City and actively participate in Pilates 

sports. The segmentation framework that has been obtained can be used as a reference 

for understanding the profile of customers ranging from the background, reasons, to the 

desired expectations of each individual who participates in pilates, so that it can help the 

service sector to develop services that are more suitable for each type of customer. The 

results showed that consumer segmentation is more in unmarried women as much as 

70% who are private employees (67%) using private vehicles (73%). The frequency of 

consumers doing pilates exercise is 1-2 times a week (70%) with the initial motive of 

improving and having good posture (40%). As many as 23% of pilates consumers have 

a long-term goal to follow this sport to become healthier. The conclusion of this study 

is that service sellers in the field of pilates exercise can offer services to female 

consumers with middle to upper economic status and improve services both in terms of 

pilates exercise consultation to the motives and goals desired by consumers. 

This is an open access article under the CC–BY-SA license. 
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 Kepuasan pelanggan merupakan salah satu hal yang dapat dicapai dengan cara 

memenuhi ekspektasi para individu. Tujuan penelitian ini adalah untuk 

memperlihatkan segmentasi pelanggan olahraga pilates berdasarkan harapan yang 

ingin di capai. Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan jenis 

pendekatan deskriptif. Kuesioner dibagikan pada 30 orang wanita yang berdomisili di 

Kota Bandung dan aktif mengikuti olahraga pilates. Kerangka segmentasi yang telah 

diperoleh dapat menjadi acuan sebagai pemahaman profil para pelanggan mulai dari 

latar belakang, alasan, hingga harapan yang diinginkan setiap individu yang mengikuti 

olahraga pilates, sehingga dapat membantu sektor jasa untuk mengembangkan layanan 

yang lebih sesuai untuk setiap jenis pelanggan. Hasil penelitian menunjukan bahwa 

pada segementasi konsumen lebih banyak pada wanita yang belum menikah sebanyak 

70% yang merupakan pegawai swasta (67%) dengan menggunakan kendaraan pribadi 

(73%). Frekuensi konsumen melakukan olahraga pilates yaitu 1-2 kali dalam seminggu 

(70%) dengan motif awal yaitu untuk memperbaiki dan memiliki postur tubuh yang 

baik (40%). Sebanyak 23% konsumen olahraga pilates memiliki tujuan jangka panjang 

mengikuti olahraga ini untuk menjadi lebih sehat. Kesimpulan penelitian ini adalah 

para penjual jasa di bidang olahraga pilates dapat menawarkan jasa pada konsumen 

wanita dengan status ekonomi menengah ke atas dan meningkatkan pelayanan baik dari 

segi konsultasi olahraga pilates terhadap motif dan tujuan yang diinginkan para 

konsumen. 
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PENDAHULUAN  

Pilates merupakan olahraga abad dua puluh, dikembangkan oleh Joseph Pilates yang digunakan 

untuk melawan kesehatan yang buruk. Metode ini meningkatkan daya tahan, kekuatan, fleksibilitas dan 

keseimbangan dinamis yang melibatkan konsentris dan kontraksi eksentrik sehingga otot dapat 

bergerak secara statik dan dinamis (Tuğba Kuru Çolak, 2023). Latihan pilates yang berfokus pada 

integritas pikiran dan tubuh sudah direkomendasikan sebagai terapis non farmakologis untuk 

meningkatkan aktivitas fungsional serta merangsang sistem neuromuskoler dan pengobatan nyeri 

terutama yang disebabkan oleh cacat mekanis dan postural. (G ̈uls ̧an Tas  ̧pınar, 2023). Sistem latihan 

ini memiliki delapan prinsip dasar yaitu konsentrasi, pernafasan, pemusatan pada power (core) otot, 

kontrol otot, stabilitas dalam mempertahankan aktivitas, ketidakstabilan dalam gerakan, memberikan 

kesadaran tubuh, dan rutinitas lanjutan dari latihan (Tuğba Kuru Çolak, 2023).  

Pada studi yang dilakukan oleh (Pouya, et al., 2023) peneliti memperlihatkan peserta dengan 

penyakit osteoartritis lutut yang mengikuti olahraga pilates walau tidak memberikan dampak secara 

signifikan pada pengurangan nyeri, keterbatasan fisik dan fungsi namun memberikan dampak yang 

cukup signifikan pada psikologi para peserta. Selain itu (Sun Ho Kim, Jae-Kwang Sul, 2021) 

memperlihatkan bahwa gerakan kombinasi antara yoga dan pilates selama 12 minggu dapat 

memberikan efek positif terhadap massa otot rangka, metabolisme basal, dan kepuasan bentuk tubuh 

pada mahasiswi. Selain pada faktor fisik maupun psikis, pilates juga dapat mempengaruhi kualitas tidur 

yang merupakan salah satu aspek yang dapat mempengaruhi kesehatan masyarakat yang berhubungan 

dengan fisik dan psikologi. Studi yang dilakukan menyebutkan bahwa setelah 8 minggu pelaksanaan 

senam pilates sebagian komponen kualitas tidur meningkat dengan signifikan pada mahasiswi yang 

tinggal di asrama (Amzajerdi A, et al, 2023). Olahraga pilates bahkan digunakan pada usia lansia, 

dengan anggapan bahwa olahraga ini efektif dalam meningkatkan fleksibilitas bahu dan pinggang 

(Guimarães et al, 2014) dimana fleksibilitas atau kelentukan merupakan kemampuan tubuh dalam 

melakukan gerakan persendian dengan maksimal tanpa merasakan ketegangan pada otot (Tresnowati 

et al, 2022). 

Melihat segala manfaatnya, olahraga ini mulai semakin popular di Indonesia semenjak Covid-

19 menyerang. Akes internet yang mudah digunakan oleh para individu menjadikan segelintir orang 

mengambil peluang untuk mengembangkan bisnis olahraga dengan melakukan work out from home 

secara online, salah satu nya yaitu olahraga pilates sebagai pilihan. Studi tentang pilates dalam beberapa 

literatur menunjukkan bahwa latihan pilates secara positif memengaruhi otot inti daya tahan tubuh, 

kesehatan mental, dan kualitas hidup sehat individu (Halil I, 2023). Masa pandemi memicu setiap orang 

untuk tetap menjaga kesehatan dan sistem kekebalan tubuh dalam melawan virus covid-19, juga 

http://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/
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menjaga kesehatan mental mengingat pada masa pandemi setiap orang tidak bisa bersosialisasi secara 

langsung dan harus dirumah saja untuk menghindari penyebaran virus covid-19 dalam jangka waktu 

yang cukup lama. 

Walaupun beberapa literatur menyebutkan bahwa pilates merupakan olahraga yang 

direkomendasikan untuk pengobatan non farmakologis, setiap individu memiliki alasan masing-masing 

untuk menekuni olahraga ini mengingat banyak olahraga lain yang begitu popular dan memasyarakat 

di Indonesia seperti lari, sepeda, sepak bola, dan yang lain nya. Melihat hal tersebut, segementasi 

konsumen dilakukan untuk mengetahui hal yang dibutuhkan individu sehingga dapat mengembangkan 

inovasi dalam industri olahraga pilates baik dalam bidang jasa maupun produk yang ditawarkan. 

Segementasi adalah kegiatan mengelompokkan konsumen yang memiliki kebutuhan dan keinginan 

yang sama akan suatu produk (Maulana H, 2021). Pasar memberikan beberapa karakteristik yang 

memberikan peluang; hal ini disebut market cells (Kotler P, 2012). Pengelompokan konsumen 

dilakukan berdasarkan demografi (umur, jenis kelamin, tingkat pendidikan, pekerjaan) geografi 

(wilayah tempat konsumen berada), psikografi (gaya hidup) dan behavior (manfaat yang dicari, tingkat 

suatu produk, tingkah laku) (Maulana H, 2021).  

Segmentasi pasar membawa keuntungan seperti menguasai posisi yang superior dan kompetitif, 

dan menentukan strategi komunikasi yang efektif dan efisien (Kasali R, 1998). Studi mengenai 

segmentasi di bidang olahraga mulai mendapat perhatian dikarenakan pasar telah berubah dan memiliki 

beragam produk yang sesuai dengan profil pelanggan membuat pemasaran tidak hanya berorientasi 

pada satu sasaran tetapi mengkhususkan dalam mencapai sasaran pelanggan (Alguacil, dkk, 

2020).Dalam penelitian ini, segmentasi demografi, psikografi dan behaviour menjadi fokus dalam 

presepsi kualitas yang terkait dengan pemenuhan harapan konsumen. Peneliti berusaha mencari tahu 

mulai dari usia peminat dari olahraga ini, alasan yang membuat konsumen menekuni olahraga pilates, 

hingga tujuan yang ingin dicapai oleh konsumen dalam menekuni olahraga ini. 

METODE  

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan jenis 

pendekatan deskriptif. Metode ini berfungsi untuk mendeskripsikan atau memberi gambaran terhadap 

objek yang diteliti melalui data atau sampel yang telah terkumpul dan membuat kesimpulan secara 

umum (Sugiyono, 2012). Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini berbentuk 

kuesioner (angket) yang dilakukan dengan cara memberikan pertanyaan tertulis kepada responden 

untuk dijawab. 

Populasi dan Sampel 

Dalam penelitian ini partisipan yang dipilih dipertimbangkan untuk memberi gambaran dan 

karakteristik yang jelas. Populasi dalam penelitian ini adalah para konsumen di salah satu studio yang 
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berada di Kota Bandung. Sampel yang dipilih adalah 30 orang wanita yang telah mengikuti kelas 

olahraga pilates. 

Prosedur 

Survei lapangan dilakukan dengan menyebarkan kuesioner menggunakan Google Form pada 

responden yang berdomisili di Kota Bandung, dilakukan untuk mendapatkan fakta dan data selama 

tujuh hari mulai dari tanggal 7-14 Maret 2023 dengan segementasi demografi, psikografi dan behavior. 

Para sampel diminta untuk mengisi google form dengan sebenar-benarnya pada rentang waktu yang 

telah ditentukan. Adapun butir-butir pertanyaan kuesioner mengadopsi dari Rodrigues, et al (2017) 

dengan modifikasi yang telah disesuaikan, yaitu informasi demografis dikumpulkan dari seluruh 

partisipan meliputi: usia, jenis kelamin, status perkawinan, tingkat pendidikan dan status pekerjaan.  

Butir pertanyaan berikutnya meliputi penyedia atribut utama yang dikutip dari King dan Casto 

(2006) dan  yang dapat menyebabkan berhentinya seorang individu mengikuti olahraga yang telah 

dipilih, merujuk pada literatur (Grubbs & Carter, 2002; Whaley et al., 2006; Gyurcsik, Bray & Brittain, 

2004; Irwin, 2007) yaitu: transportasi yang digunakan, jarak yang ditempuh, harga, fasilitas, pelayanan, 

dan akses informasi. Ekspektasi individu dalam menentukan olahraga dipilih merujuk pada literatur 

(Andersen et al., 1999; Ryan et al., 1997; Cropley, Ayers & Nokes, 2003) : (1) Menurunkan berat badan 

(2) Mencegah penyakit (3) Mengubah postur tubuh (4) Bersosialisasi (5) Menghabiskan waktu (6) 

Bersenang-senang (7) Meningkatkan produktivitas dan gaya hidup sehat (8) Mengikuti trend  

Survey juga berisi pertanyaan yang ditujukan untuk mengevaluasi tujuan pribadi yaitu meliputi: 

(1) Peningkatan prestasi olahraga (2) Pembentukan massa otot (3) Peningkatan fleksibilitas (4) 

Peningkatan kecantikan tubuh (5) Menurunkan tingkat stress (6) Bertemu dengan orang baru (7) 

Menjadi lebih sehat (8) Peningkatan pengetahuan mengenai tubuh (9) Menjadi lebih Bahagia. 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Hasil penelitian menunjukan data segmentasi demografi mencangkup karakteristik, usia dan 

status sosial ekonomi, menyajikan data rentan usia yang mengikuti kelas olahraga pilates yaitu 20-

45tahun didominasi oleh wanita yang belum menikah (70%) dibandingkan wanita yang belum menikah 

(30%) dan memiliki pekerjaan sebagai karyawan swasta (67%), wirausaha (17%), Pegawai Negeri Sipil 

(6%) dan Mahasiswa (10%).  Para responden lebih banyak menggunakan kendaraan pribadi (73%) 

kemudian kendaraan umum digunakan oleh delapan orang dari tiga puluh responden (27%) dengan 

jarak yang ditempuh 1-3 kilometer (50%), hingga 10 kolimeter (17%) menuju tempat olahraga pilates. 

Hal ini menjadi perhatian ketika jarak yang di tempuh lebih dari 10km memperlihatkan keinginan 

individu untuk menekuni olahraga ini. Sumber informasi yang diserap responden mengenai 

pengetahuan olahraga pilates diakses melalui sosial media (53%) barulah dilanjutkan akses informasi 
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dari teman lingkungan sekitar yang mengetahui atau mungkin mengikuti olahraga pilates (40%) dan 

keluarga (7%). 

 
Gambar 1. Kategori Usia konsumen olahraga pilates 

 

 
Gambar 2. Status perkawinan konsumen olahraga pilates 

 

 
Gambar 3. Status pekerjaan konsumen olahraga pilates 
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Gambar 4. Transportasi konsumen olahraga pilates 

 

 

 
Gambar 5. Jarak yang ditempuh konsumen olahraga pilates 

 

 

 
Gambar 6. Sumber informasi konsumen olahraga pilates 
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pilates menjadi fokus untuk peningkatan informasi dan pengetahuan untuk pengembangan serta inovasi 

dalam olahraga pilates. Jawaban dari para responden dikumpulkan dan dianalisis kemudian 

menghasilkan data sebagai berikut: 
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Gambar 7. Tingkat kepuasan konsultasi program latihan pilates 

 

 
Gambar 8. Frekuensi olahraga pilates 

 

 
Gambar 9. Alasan konsumen mengikuti olahraga pilates 
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Gambar 10. Tujuan (setelah) konsumen mengikuti olahraga pilates 
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(13%) dengan alasan bahwa kurangnya konsultasi mengenai program latihan kepada individu tersebut. 

Selanjutnya frekuensi olahraga yang paling banyak dipilih oleh responden yaitu sebanyak 1-2 kali 

dalam seminggu (70%), kemudian 3-5 kali dalam seminggu (27%), dan melakukan olahraga ini setiap 

hari (3%). 

Motif atau alasan para responden mengikuti olahraga pilates menghasilkan paling banyak 

dipilih, sebanyak dua belas responden yaitu untuk memperbaiki dan memiliki postur tubuh yang baik 

(40%), kemudian untuk menjaga kesehatan dan kebugaran tubuh sebanyak (23%), dilanjutkan untuk 

alasan pilates adalah olahraga santai dan menyenangkan (14%), olahraga yang dapat meningkatkan 
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Berkaca dari literatur yang ada, analisis data mengenai tujuan dalam mengikuti olahraga pilates menjadi 
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pelanggan karena masih jarang di bahas. Tujuan yang paling banyak diinginkan oleh responden adalah 

menjadi lebih sehat (23%), peningkatan fleksibilitas (15%), menurunkan tingkat stress dan 

pembentukan massa otot (14%),  peningkatan kecantikan tubuh (12%),  menjadi lebih bahagia (10%), 

peningkatan pengetahuan mengenai tubuh (7%), bertemu dengan orang baru (4%), dan yang terakhir 

yaitu peningkatan prestasi olahraga (1%). Penelitian lain dilakukan oleh (Oliveira et al, 2016) 

menyebutkan bahwa latihan penguatan otot yang dilakukan pada bagian segmen tubuh melalui olahraga 

pilates dapat memperlihatkan secara positif faktor yang mempengaruhi otonomi fungsional dan kualitas 

hidup sehingga mampu meningkatkan fleksibiltas untuk semua segmen tubuh. Hal ini sejalan dengan 

tujuan yang dimiliki para konsumen yaitu untuk menjadi lebih sehat dapat dan peningkatan fleksibilitas. 

KESIMPULAN  

Sesuai dengan rekomendasi dan penelitian terdahulu, olahraga pilates digunakan untuk menjaga 

kesehatan tubuh sehingga dapat melawan kesehatan yang buruk. Tujuan hidup sehat yang diinginkan 

oleh individu memiliki nilai yang paling tinggi. Individu yang bekerja seharian baik itu pegawai swasta, 

wirausaha, PNS maupun mahasiswa dapat mengalami kekakuan otot dan postur tubuh yang kurang baik 

mengingat posisi tubuh yang lebih banyak duduk diam selama berjam-jam. Tingkat kecemasan serta 

tekanan yang diberikan saat bekerja juga dapat menghasilkan stres yang dirasakan oleh individu. 

Penelitian (Agathe Leite, 2023) memperlihatkan hasil yang positif dan hasil yang signifikan mengenai 

pengurangan stres, kecemasan, dan depresi pada kesehatan yang dirasakan individu yang mengikuti 

olahraga pilates. Hal ini sesuai dengan alasan indvidu yang ingin memperbaiki dan memiliki postur 

tubuh yang baik dengan tujuan hidup sehat. Keinginan sehat secara fisik maupun psikis dari individu 

bisa menjadi peluang untuk menawarkan jasa dalam bidang olahraga pilates terhadap konsumen yang 

masih sekolah maupun bekerja, sehingga olahraga pilates bisa menjadi olahraga yang umum dan 

memasyarakat di Indonesia. Para penjual jasa di bidang ini dapat meningkatkan pelayanan dengan 

memperhatikan keinginan konsumen baik dari segi konsultasi dengan para konsumen untuk mencapai 

tujuan dan harapan yang diinginkan.  

Segmentasi ini merupakan kontribusi untuk riset pemasaran yang belum banyak dilakukan pada 

cabang olahraga pilates, karena harapan atau tujuan yang merupakan salah satu aspek yang menunjang 

kepuasan pelanggan. Implikasi penelitian ini dapat membantu manajemen untuk membuat keputusan 

maupun pembaharuan berdasarkan kepuasan pelanggan agar menghidari kehilangan konsumen. Namun 

penelitian ini terbatas pada populasi dan hanya mewakili dari satu studio yang berdomisili di kota 

Bandung. Rekomendasi untuk melakukan survey dengan skala yang lebih besar agar mendapatkan 

memperlihatkan hasil yang representative disarankan oleh peneliti, sehingga data dapat digunakan 

sebagai acuan untuk para penjual jasa maupun produk dalam cabang olahraga pilates, agar olahraga ini 

dapat semakin dikembangkan dan menjangkau minat setiap kalangan. 
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