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1.1 Latar Belakang
Pada transisi selepas berakhirnya masa pandemi, sudah banyak orang yang
mulai mementingkan olahraga dan pola makan yang baik untuk menjaga

kesehatannya, sehingga dapat beraktifitas dengan nyaman. Maka dari itu mulai

kualitasipelayanan sangat penting bagi bisnis

erhadap pelayanan jasa dapat

ikan sebuah

, adalah suatu tempat
, pelanggan biasanya
idah. memulai
ougaran ini sudah mulai
Tempat olah
a cabangnya di
setiap kota.
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Gambar 1. 1 Data Pengunjung Tempat olah kebugaran

Sumber: Tempat Olah Kebugaran, November 2022
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2*Ringkasan Ulasan Pengunjung Tempat Olah Kebugaran

Sumbet: Google Map, 2022

Gambar 1.1 menunjukan bahwa jumtah péngunjung di tahun 2022 fluktuatif.
Gambar 1.2 menunjukan ringkasan ulasan pg]
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Kebutuhan dan keinginan pelanggan,
WANG: -
kualitas pelayananstidakidilihat dari sudut pandang penyedia jasa atau service

provider, tetapi berd a epsi pelanggan, karena hal tersebut pelanggan
mengkonsumsi dan mengalami.laya ang diberikan sehingga mereka yang hafus

menilai dan menentukan kualita anan.

Menurut (Pranitasari & Sidqi, 2€ Kepuasa perasaan
emosional seseorang dari perbandingan persep ja.dengan harapamfmereka
selama jangka waktu tertentu dimana kinerja alternatif setelah merasakan produk
setidaknya sama atau lebih besar dari yang diharapkan.

Metode servqual merupakan metode yang banyak digunakan untuk
menghitung kualitas pelayanan. Pengukuran kualitas untuk produk fisik tidak sama
dengan industri jasa. Analisis dimulai dengan lembar pertanyaan responden yang

dibagikan kepada pelanggan, setiap atribut pertanyaan terdapat dua jawaban dalam



skala likert, yaitu apakah menurut pelanggan penting dilakukan atau dilaksanakan
dan seperti apa kinerjanya, baik atau tidak baik. (Prananda et al., 2019).
Importance Performance Analysis (IPA) digunakan untuk mengetahui
kepuasan konsumen dengan mengukur tingkat kepentingan dan tingkat
implementasi (Purnomo & Dyah, 2015). Importance Performance Analysisis
adalah teknik analisis yang digunakan untuk mengidentifikasi faktor kinerja penting

mana y“Rarusmdigunakan oleh perusahaan untuk memuaskan kepuasan
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Tujuan dalam penelitian, i itu_sebagai berikut.

1.3 Tujuan Penelit

1.  Untuk mengetahui tingke alita ayanan dan kepuasan pelafggan

dengan Metode Service Quality danietode Ipo ce Analysis
pada tempat olah kebugaran.
2. Memberikan usulan solusi untuk meningkatkan kualitas"pelayanan tempat

olah kebugaran

1.4 Manfaat Penelitian
Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut.
1.  Bagi tempat olahraga kebugaran

Penelitian ini dapat dibuat sebagai pengetahuan serta cara untuk



mengetahui kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dengan
metode Service Quality dan Metode Importance Performance Analysys
pada tempat olahraga kebugaran

2.  Bagi mahasiswa
Penelitian ini diharapkan bisa memberikan pengetahuan yang
bermanfaat dan meninjau kajian terdahulu yang relevan khususnya

ahui kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan

-------- ode Service Quality dan metode Importance Performance

Analysis pada tempat Otah_kebugara

1.5 Batasan Masalah

Agar permasalahan penelitian ini tidak begitu luas, maka peneliti membatasi

nasalah dengan data ya akaﬁru pa-ahgketyang diambil-secara accindental
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