
ABSTRAK 
 
 

FredLin’Z Fitness Centre adalah salah satu tempat fitness yang bergerak 
dibidang pelayanan kesehatan, kebugaran dan keindahan tubuh. Kenyataan 
sekarang ini ditemukan adanya gejala-gejala ketidakpuasan konsumen terhadap 
pelayanan yang diberikan diantaranya kurangnya fasilitas yang ada seperti dalam 
hal jumlah kamar mandi, jumlah loker barang dan jumlah tiap jenis alat fitness. 

Untuk mengetahui dan mengukur kualitas pelayanan FredLin’Z Fitness 
Centre dan melihat kesenjangan yang terjadi didalamnya, maka diperlukan suatu 
perangkat yang dapat mengukur kualitas pelayanan yang diberikan tersebut. Alat 
ukur yang digunakan dalam melakukan pengukuran tersebut adalah dengan 
metode SERVQUAL untuk mengetahui kesenjangan yang terjadi antara harapan 
dengan persepsi konsumen (Gap 5), harapan konsumen dengan persepsi 
manajemen (Gap 1), persepsi manajemen terhadap harapan konsumen dengan 
spesifikasi kualitas jasa (Gap 2), spesifikasi kualitas jasa dengan penyampaian 
jasa (Gap 3), dan penyampaian jasa dengan komunikasi eksternal (Gap 4), serta 
dengan pengujian hipotesis untuk mengetahui adanya perbedaan yang nyata atau 
tidak dari kesenjangan tersebut. Pengukuran kesenjangan ini diperoleh dari hasil 
kuesioner yang telah diberikan kepada konsumen, pihak manajemen, dan 
karyawan FredLin’Z Fitness Centre. Teknik sampling yang digunakan pada 
pembagian kuesioner konsumen adalah Proportionate Stratified Random 
Sampling.  

Dari pengukuran dan analisis kualitas pelayanan, diperoleh nilai Total 
Servqual Quality (TSQ) adalah -0,560. Hal ini menunjukkan secara keseluruhan 
kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak FredLin’Z Fitness Centre kepada 
konsumen belum memuaskan. Dengan melihat adanya ketidakpuasan konsumen 
terhadap kualitas pelayanan FredLin’Z Fitness Centre, kemudian dilakukan 
analisis penyebab ketidakpuasan tersebut untuk masing-masing kesenjangan yang 
ada. 

Untuk mengurangi kesenjangan yang ada, penulis memberikan usulan-
usulan kepada pihak manajemen dan karyawan FredLin’Z Fitness Centre 
diantaranya memperbaiki dan menambah fasilitas fisik yang ada, memperhatikan 
komunikasi antar semua pihak yang ada di tempat fitness ini. Serta memberikan 
saran kepada pihak FredLin’Z Fitness Centre adalah membuat deskripsi pekerjaan 
yang terstruktur dengan jelas, serta menyatukan misi dengan jelas agar tujuan 
dapat tercapai. 
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