BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Saat ini kebutuhan masyarakat terhadap kesehatan sangat tinggi dan beragam
(Maulana, 2019). Adapun jenis olahraga ialah seperti aerobic maupun fitness yang

sudahgei jadi sebagai posisi gaya hidup sehat dimasa kini. Pada jaman

penyedia layanan jasa olahraga, setiap tempat mempunyai cara tersendiri
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Gambar 1. 1 Daftar Anggota gym Periode 2021-2022
(Sumber: Perusahaan 2021)



Berdasarkan data pengunan pelayanan jasa selama 12 bulan, gym mengalami
fluktuasi yang dimana naik turun nya pengunjung selama satu tahun.

(Othman et al., 2019) mengungkap bahwa kualitas layanan salah satu faktor
kunci strategi untuk dapat menghasilkan kepuasan bagi pelanggan dan memberikan
keyakinan terhadap customer dengan melalui jasa layanan yang diberikan agar
dapat mencapai pada kebutuhan mereka inginkan. (Minta & Stephen, 2017)
menya palwasmemberikan kualitas pelayanan yang tinggi berdampak pada
(Mensah et al., 2018)
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jalitas dan mengurangi yang tidak penting (Shieh et al.,
2019). Metode Importance ormance Analysis melibatkan terhadap sebuah
pengukuran yang dingl ole tomer tentang bagaimana Kkinerja dan
pentingnya beberapa atribut, audia sulkan melalui 4 kuadrangyang
disarankan untuk setiap tindakan Y diamb mendrut
(Esmailpour et al., 2020).

UK menentukan,

Kaizen dapat digunakan sebagai salah satu cara U
merencanakan jenis proses yang terlibat atau mengurangi masalah dengan
menentukan solusi melalui PDCA yang akan dihasilkan secara berturut-turut
didalamnya (Nugrahani et al., 2022).

Berdasarkan hasil penyebaran angket wawancara terhadap responden, telah

ditemukan beberapa indikasi yang diharapkan oleh pengunjung. Dimana terdapat



masukkan dari beberapa pelanggan gym yang menyatakan yaitu, sarana tempat
ibadah, warung jus, alat yang harus ditambahkan dan tempat yang diperluas.

Maka dari latar belakang yang telah diuraikan tersebut, penulis ingin
mengetahui besar tingkatan harapan dan persepsi yang diterima oleh pelanggan gym
dari penyedia pelayanan tersebut. Kemudian penulis akan melakukan penelitian
dengan berjudul “Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan
GymyRengan"Metede SERVQUAL IPA Dan KAIZEN”.

Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah*diuraikan di atas, maka peneliti

merumuskan masalah sebagai berikut:

1. Bagaimana tingkat kualitas pelayanan erhadap kepuasan pelanggan Ray gym

dengan pengukuraﬂalwﬂod _...::..
2. Atribut apasajaya
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2. Untuk mengetahuiatribut priotitas yang perlu diperbaiki dalam upaya

meningkatkan ita ayanan di Ray gym.

1.4 Manfaat
Manfaat yang diperoleh dari penelitian. yang ake ah sehadgai
berikut:

1. Manfaat bagi gym sebagai saran atau masukkan bagi gym tersebut, khusus
nya kepuasan pelanggan.

2. Manfaat bagi sivitas akademis, peneliti ini diharapkan dapat bermanfaat dan
menambah wawasan bagi para pembaca dan penelitian ini dapat dijadikan

sebagai refrensi untuk dikembangkan lebih lanjut kedepannya.



3. Manfaat bagi penulis, dapat menambah ilmu pengetahuan serta dapat
membandingkan antara tulis dengan prakteknya dilapangan, juga sebagai
bentuk nyata dari hasil pembelajaran selama duduk di bangku perguruan
tinggi. Universitas Buana Perjuangan Karawang dibidang kepuasan

pelanggan dan loyalitas pelanggan.

1. Metode yang digunakan dalam penglitian ini adalah Service Quality,

Importance Performance Analysis danKaizen.
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