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ABSTRAK 

Perkembangan kesadaran masyarakat terhadap gaya hidup sehat mendorong 

meningkatnya permintaan terhadap layanan pusat kebugaran, termasuk Muslimah 

Gym & Fitness di Gorontalo. Namun, pertumbuhan tersebut tidak selalu diiringi 

dengan kualitas layanan yang optimal. Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi 

kualitas layanan di Muslimah Gym & Fitness menggunakan metode Service Quality 

(SERVQUAL) dan Quality Function Deployment (QFD), serta merancang 

perbaikan layanan berdasarkan hasil temuan. Metode SERVQUAL digunakan 

untuk mengukur kesenjangan antara ekspektasi dan persepsi pelanggan terhadap 

lima dimensi kualitas layanan, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance, dan empathy. Sedangkan QFD digunakan untuk menerjemahkan 

kebutuhan pelanggan ke dalam respon teknis melalui House of Quality (HoQ). 

Hasil analisis menunjukkan bahwa seluruh dimensi layanan memiliki nilai gap 

negatif, dengan dimensi tangibles sebagai yang tertinggi (-0,120). Atribut dengan 

gap terbesar adalah kenyamanan dan ventilasi ruangan gym (-0,265). Dari hasil 

integrasi SERVQUAL dan QFD, dirumuskan 24 respon teknik, dengan prioritas 

utama pada penyusunan SOP layanan responsif, SOP penanganan keluhan, dan SOP 

sikap profesional. Penelitian ini memberikan arah strategis dalam peningkatan 

kualitas layanan berbasis kebutuhan pelanggan dan dapat diterapkan pada pusat 

kebugaran lainnya yang menargetkan segmen khusus. 

Kata Kunci: House of Quality, Kualitas Layanan, Muslimah Gym, Quality 

Function Deployment, Service Quality 
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ABSTRACT 

The growing public awareness of healthy lifestyles has led to an increasing 

demand for fitness center services, including Muslimah Gym & Fitness in 

Gorontalo. However, this growth is not always accompanied by improvements in 

service quality. This study aims to evaluate the service quality of Muslimah Gym & 

Fitness using the Service Quality (SERVQUAL) and Quality Function Deployment 

(QFD) methods, and to design service improvements based on the findings. 

SERVQUAL was applied to measure the gap between customer expectations and 

perceptions across five service dimensions: tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance, and empathy. QFD was then utilized to translate customer needs into 

technical responses through the House of Quality (HoQ). The analysis revealed that 

all service dimensions had negative gap values, with the tangibles dimension 

showing the largest gap (-0.120). The attribute with the highest gap was related to 

the comfort and ventilation of the gym space (-0.265). Through the integration of 

SERVQUAL and QFD, 24 technical response actions were formulated, with the top 

priorities being the development of SOPs for responsive service, complaint 

handling, and professional staff behavior. This study provides a strategic direction 

for customer-centered service improvement and can serve as a reference for other 

fitness centers targeting niche markets. 

Keywords: House of Quality, Muslimah Gym, Quality Function Deployment, 

Service Improvement, Service Quality
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang Masalah 

Perubahan gaya hidup masyarakat modern saat ini semakin mendorong 

kesadaran terhadap pentingnya kesehatan dan kebugaran. Salah satu tren yang 

berkembang pesat adalah meningkatnya jumlah pusat kebugaran, termasuk gym 

dan fitness yang menyesuaikan layanan dengan kebutuhan kelompok tertentu, 

seperti Muslimah Gym & Fitness Gorontalo. Gym yang didirikan pada bulan 

Februari ini memiliki keunikan karena tidak hanya melayani wanita Muslimah, 

tetapi juga membuka layanan untuk pria. Namun, untuk menjaga kenyamanan dan 

privasi sesuai dengan nilai-nilai agama, gym ini menerapkan jadwal terpisah. 

Wanita dijadwalkan untuk berolahraga mulai pukul 07.00 hingga 17.30, sedangkan 

pria diberikan waktu dari pukul 18.00 hingga 23.00. Pertumbuhan gym yang 

terbilang baru ini tidak selalu diiringi dengan peningkatan kualitas layanan yang 

memadai karena belum adanya panduan layanan bagi staf Muslimah Gym & Fitness 

Gorontaolo. Banyak pelanggan mengeluhkan layanan yang ada saat ini. Hal ini 

dapat memengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan wawancara saya dengan pihak Muslimah Gym & Fitness 

Gorontalo, ditemukan beberapa keluhan terkait layanan, seperti fasilitas yang 

kurang memadai, jadwal operasional yang tidak fleksibel, dan kurangnya perhatian 

terhadap kebutuhan khusus pelanggan. Contoh permasalahan nyata yang sering 

terjadi yaitu adanya antrian penggunaan alat saat jam ramai pengunjung. Alat-alat 

populer yang sering terjadi antrian yaitu treadmill, bench press, dan leg press. Jam 

ramai pengunjung berkisar di antara jam 7.00 sampai jam 9.00 untuk sesi wanita, 
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sedangkan pada sesi pria berkisar di antara jam 19.00 sampai jam 21.00. Saat jam 

ramai, pelanggan juga mengeluhkan sirkulasi udara yang menyebabkan ruangan 

menjadi pengap. Contoh permasalahan lain yaitu banyak pelanggan pria yang 

menginginkan penggunaan gym di pagi hari karena ingin berolahraga sebelum 

bekerja. 

Selain itu, minimnya evaluasi sistematis terhadap kualitas layanan 

menyebabkan manajemen kesulitan mengidentifikasi area yang perlu ditingkatkan. 

Hal ini menunjukkan adanya gap antara ekspektasi pelanggan dan persepsi terhadap 

layanan yang diberikan. Jika tidak ditangani dengan baik, permasalahan ini dapat 

memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan, baik dari segmen wanita maupun pria, 

yang pada akhirnya dapat berdampak pada keberlanjutan bisnis gym tersebut.  

Penelitian ini difokuskan pada peningkatan kualitas layanan di Muslimah Gym 

& Fitness Gorontalo dengan menggunakan dua metode utama, yaitu Service Quality 

(SERVQUAL) dan Quality Function Deployment (QFD). Kualitas layanan 

merupakan faktor kunci dalam mempertahankan pelanggan dan meningkatkan daya 

saing bisnis. Namun, tanpa alat ukur yang tepat, sulit bagi manajemen untuk 

mengetahui aspek layanan mana yang perlu diperbaiki. Model SERVQUAL yang 

dikembangkan oleh Parasuraman et al. pada tahun 1985 telah banyak digunakan 

untuk mengevaluasi dimensi kualitas layanan, seperti aspek fisik (tangibles), 

keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan 

empati (empathy) (Ramya et al., 2019). Dalam konteks Muslimah Gym & Fitness, 

penerapan SERVQUAL dapat membantu mengidentifikasi celah antara ekspektasi 

pelanggan dengan pengalaman layanan yang mereka terima. Penelitian sebelumnya 
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menunjukkan bahwa penerapan SERVQUAL dapat meningkatkan pemahaman 

organisasi terhadap kebutuhan pelanggan yang beragam (Munaba et al., 2018). 

Sementara itu, pendekatan Quality Function Deployment (QFD) memberikan 

alat strategis untuk mengintegrasikan suara pelanggan ke dalam proses perbaikan 

layanan. Studi menunjukkan bahwa integrasi QFD mampu meningkatkan efisiensi 

operasional dan kepuasan pelanggan secara signifikan, terutama dalam lingkungan 

yang memiliki segmentasi pasar yang berbeda, seperti di Muslimah Gym & Fitness 

(Budiono & Al-Faritsy, 2024; Sholeh & Jufriyanto, 2022). Dalam hal ini, QFD 

dapat membantu Muslimah Gym & Fitness untuk mengidentifikasi kebutuhan 

khusus wanita dan pria, serta menerjemahkannya ke dalam perbaikan fasilitas, 

layanan, dan manajemen jadwal yang lebih baik. 

Penelitian ini menjadi penting karena Muslimah Gym & Fitness Gorontalo 

beroperasi dalam segmen pasar yang spesifik dengan dinamika kebutuhan yang 

kompleks. Dengan menggunakan pendekatan SERVQUAL dan QFD, diharapkan 

dapat ditemukan solusi strategis untuk mengatasi tantangan yang ada, 

meningkatkan kualitas layanan, dan pada akhirnya meningkatkan kepuasan serta 

loyalitas pelanggan. Penelitian ini juga berkontribusi pada literatur akademik yang 

mendukung relevansi penerapan SERVQUAL dan QFD dalam industri kebugaran 

dengan karakteristik unik seperti Muslimah Gym & Fitness Gorontalo. 
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1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana tingkat kualitas layanan di Muslimah Gym & Fitness 

berdasarkan kesenjangan (gap) antara ekspektasi dan persepsi pelanggan 

menggunakan metode SERVQUAL? 

2. Bagaimana integrasi SERVQUAL dan QFD dapat digunakan untuk 

merancang prioritas perbaikan kualitas layanan di Muslimah Gym & 

Fitness? 

3. Apa saja respon teknik yang menjadi prioritas dalam meningkatkan kualitas 

layanan di Muslimah Gym & Fitness berdasarkan metode QFD? 

1.3. Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk: 

1. Mengukur tingkat kualitas layanan di Muslimah Gym & Fitness 

berdasarkan kesenjangan (gap) antara ekspektasi dan persepsi pelanggan 

menggunakan metode SERVQUAL. 

2. Mengintegrasikan SERVQUAL dan QFD dalam merancang prioritas 

perbaikan kualitas layanan di Muslimah Gym & Fitness. 

3. Mengetahui respon teknik yang menjadi prioritas dalam meningkatkan 

kualitas layanan di Muslimah Gym & Fitness berdasarkan metode QFD . 
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1.4. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Memperkaya literatur akademik tentang penerapan SERVQUAL dan QFD 

dalam meningkatkan kualitas layanan di sektor jasa, khususnya industri 

kebugaran. 

2. Memberikan rekomendasi yang dapat membantu Muslimah Gym & Fitness 

meningkatkan kualitas layanan sesuai dengan kebutuhan pelanggan. 

3. Membantu manajemen dalam merancang strategi operasional yang lebih 

efektif untuk menjaga keseimbangan antara segmen pelanggan wanita dan 

pria. 

4. Mendorong peningkatan kualitas layanan di pusat kebugaran lainnya yang 

menargetkan pasar spesifik, sehingga mendukung gaya hidup sehat bagi 

masyarakat luas. 

1.5. Batasan Penelitian 

Untuk menjaga fokus penelitian, terdapat beberapa batasan yang ditetapkan: 

1. Penelitian hanya dilakukan pada satu lokasi yaitu Muslimah Gym & Fitness 

yang menjadi studi kasus. 

2. Pengumpulan data dilakukan pada pelanggan wanita dan pria yang pernah 

atau sedang aktif menggunakan layanan gym. 

3. Penelitian hanya menggunakan metode SERVQUAL untuk mengukur 

kualitas layanan dan QFD untuk merancang perbaikan layanan, tanpa 

mengevaluasi implementasi rekomendasi secara langsung. 

4. Analisis tidak mencakup faktor eksternal seperti persaingan dengan gym 

lainnya atau dampak ekonomi. 
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1.6. Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan pada penelitian ini dibuat dalam 5 (lima) bab yang saling 

berhubungan satu sama lain dengan rincian sebagai berikut. 

1. BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini berisi uraian latar belakang masalah yang menyebabkan 

perlunya penelitian ini dilakukan. Selain itu, bab ini juga berisi apa saja 

rumusan masalah yang ingin diteliti, tujuan dan manfaat penelitian, serta 

batasan yang ada dalam melakukan penelitian. 

2. BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini menguraikan teori-teori yang relevan dengan penelitian, 

seperti konsep SERVQUAL, Quality Function Deployment (QFD), dan 

penelitian terdahulu terkait kualitas layanan. 

3. BAB III METODE PENELITIAN 

Bab ini menjelaskan metode yang digunakan dalam penelitian, 

meliputi desain penelitian, lokasi dan subjek penelitian, teknik 

pengumpulan data, serta metode analisis data. 

4. BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ini memaparkan hasil penelitian berdasarkan analisis data yang 

diperoleh dan pembahasannya terkait temuan utama serta implikasinya. 

5. BAB V PENUTUP 

Bab ini berisi kesimpulan dari hasil penelitian dan saran yang dapat 

diberikan kepada Muslimah Gym & Fitness serta penelitian selanjutnya. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan pengolahan data, peneliti membuat kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. Berdasarkan hasil analisis SERVQUAL terhadap lima dimensi layanan, 

seluruh dimensi menunjukkan nilai gap negatif, yang berarti pelayanan 

belum sepenuhnya memenuhi ekspektasi pelanggan. Dimensi dengan rata-

rata gap terbesar adalah Tangibles (Bukti Fisik) sebesar -0,120, diikuti oleh 

Reliability (Keandalan) sebesar -0,099, Empathy dan Responsiveness 

masing-masing sebesar -0,063, dan Assurance sebesar -0,021. Nilai gap 

tertinggi ditemukan pada atribut X03 (Ruangan gym nyaman dan memiliki 

sirkulasi udara yang baik) dengan gap -0,265. 

2. Melalui pendekatan QFD, kesenjangan layanan hasil analisis SERVQUAL 

kemudian diterjemahkan ke dalam 24 respon teknik yang relevan. Setiap 

respon teknik dikaitkan dengan atribut pelayanan berdasarkan tingkat 

pengaruh dan kepentingan pelanggan, lalu diolah dalam House of Quality 

(HoQ). Penelitian ini menunjukkan bahwa integrasi SERVQUAL dan QFD 

memberikan kerangka kerja yang komprehensif untuk mengidentifikasi 

kesenjangan layanan, menetapkan prioritas teknis, dan merumuskan 

strategi peningkatan layanan yang dapat langsung diimplementasikan. 

3. Hasil analisis QFD menunjukkan bahwa respon teknik dengan kontribusi 

tertinggi terhadap perbaikan layanan adalah R11 (SOP layanan responsif) 

dengan bobot kontribusi sebesar 86,422; kemudian disusul oleh R08 (SOP 
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penanganan keluhan) dengan bobot kontribusi sebesar 73,699; R19 (SOP 

sikap profesional) dengan bobot kontribusi sebesar 50,036; R22 (kelas 

khusus wanita) dengan bobot kontribusi sebesar 50,024; R03 (perawatan 

berkala alat fitness) dengan bobot kontribusi 49,337; dan seterusnya. 

Tingkat prioritas tersebut menunjukkan bahwa perbaikan perilaku dan 

respons staf menjadi kunci utama peningkatan layanan. Di sisi lain, 

perbaikan aspek fisik juga menjadi strategi penting dalam menjawab 

ketidakpuasan pelanggan terhadap fasilitas. 

 

5.2. Saran Penelitian Selanjutnya 

Penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat kesenjangan layanan yang 

signifikan di Muslimah Gym & Fitness Gorontalo, terutama pada aspek fasilitas 

dan pelayanan pelanggan. Oleh karena itu, untuk penelitian selanjutnya yang 

berfokus pada lokasi ini, disarankan agar dilakukan evaluasi lanjutan terhadap 

dampak implementasi rekomendasi perbaikan yang telah disusun dalam House of 

Quality (HoQ). Peneliti berikutnya dapat mengevaluasi efektivitas respon teknis 

seperti pembuatan SOP, pengadaan kelas khusus wanita, penambahan alat, atau 

perbaikan ventilasi dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. 
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