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ABSTRAK 
 

 Permata gym merupakan salah satu perusahaan jasa yang menyediakan 
berbagai fasilitas olah raga. Permasalahan yang terjadi pada perusahaan Permata 
Gym yaitu adanya penurunan jumlah member, keluhan mengenai ketidakpuasan 
yang dirasakan oleh konsumen terhadap fasilitas-fasilitas olah raga yang 
disediakan maupun ketidakpuasan terhadap pelayanan yang diberikan. Tujuan 
dilakukannya penelitian ini adalah untuk mengetahui mengenai kepuasan 
pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan oleh pihak perusahaan. Metode 
yang digunakan untuk melakukan penelitian ini adalah metode servqual yang 
digabung dengan beberapa metode seperti model kano yang digunakan untuk 
mengetahui atribut yang dianggap penting oleh pelanggan, fault tree analysis 
(FTA) untuk mengetahui penyebab dari kegagalan yang terjadi, dan failure mode 
and effect analysis (FMEA) yang digunakan untuk menentukan prioritas 
perbaikan. 
 Pengumpulan data dilakukan dengan beberapa tahap. Pada awalnya dibuat 
variabel-variabel penelitian yang akan digunakan dalam melakukan penelitian dan 
melakukan pembuatan kuesioner. Variabel dan kuesioner tersebut kemudian diuji 
validitas konstruk dengan menanyakan kepada para ahli, dimana pada penelitian 
ini dilakukan kepada para dosen. Setelah validitas konstruk, dilakukan penyebaran 
kuesioner sebanyak 40 buah untuk dilakukan pengujian validitas dan reliabilitas, 
kemudian dilakukan penyebaran kuesioner lanjutan untuk mendapatkan data yang 
diperlukan dalam pengolahan. Penyebaran kuesioner diberikan kepada para 
pelanggan di Permata Gym, pihak manajemen Permata Gym, dan pihak karyawan 
Permata Gym. Penyebaran kuesioner untuk para pelanggan disebarkan sebanyak 
110 responden.  

Hasil pengolahan dari gap 5 menunjukkan adanya 43 pernyataan yang 
tidak memuaskan pelanggan, pengolahan gap 1 menunjukkan adanya 31 
pernyataan dimana pihak manajemen tidak mengetahui harapan konsumen, 
pengolahan gap 2 menunjukkan adanya gap sebanyak 10 pernyataan, pengolahan 
gap 3 menunjukkan adanya gap sebanyak 16 pernyataan, pengolahan gap 4 tidak 
menunjukkan adanya gap. Pengolahan model kano menghasilkan 29 pernyataan 
yang termasuk ke dalam tiga kategori prioritas yang akan digunakan dalam 
pembuatan FTA. Penyebab kegagalan ditemukan dengan menggunakan FTA dan 
terdapat 22 FTA yang dibuat. Hasil pembuatan FMEA menunjukkan nilai RPN 
tertinggi adalah 480. Usulan yang diberikan yaitu mengadakan kegiatan evaluasi, 
melakukan perbaikan alat, perbaikan petunjuk penggunaan alat sauna, membuat 
jadwal rutin untuk pembersihan dan perawatan, memberikan pengarahan, 
menyediakan alat pembayaran yang lebih efisien, melakukan pemasangan lampu 
di lorong, pemasangan kipas angin, melakukan komunikasi dengan konsumen, 
melakukan komunikasi dengan karyawan, pencarian tempat yang dapat digunakan 
untuk aerobic dan melakukan pemisahan gelas bersih dan kotor. 
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