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INTISARI 

Latar Belakang: Peningkatan pusat kebugaran berdampak pada persaingan yang 

ketat sehingga banyak pusat kebugaran tutup karena kualitas pelayanan yang 

menurun sehingga berpengaruh pada kepuasan pelanggan. Maka dari itu, penulis 

melakukan analisis kepuasan pelanggan pada Reborn Gym Bobotsari. 

Tujuan: Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan yang ditetapkan oleh 

Reborn Gym sudah sesuai dengan keinginan pelanggan? 

Metode Penelitian: Servqual, Importance Performance Analysis 

Hasil: Analisis yang telah dilakukan menggunakan metode servqual mendapati 

bahwa pelanggan secara keseluruhan merasa kinerja Reborn Gym belum sesuai 

dengan harapan, namun pelanggan secara keseluruhan merasa sangat puas dengan 

kinerja Reborn Gym. 

Kesimpulan: Usulan strategi yang dapat dipertimbangkan untuk perbaikan 

kedepannya antara lain meningkatkan responsif karyawan gym dalam membantu 

pelanggan yang mengalami masalah dalam penggunaaan alat dan menambah 

fasilitas penunjang 

Kata-kunci: Kepuasan Pelanggan, Kinerja, Harapan 
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 ABSTRACT  

Background: The increase in fitness centers has an impact on fierce competition 

so that many fitness centers are closed due to declining service quality so that it 

affects customer satisfaction. Therefore, the authors conducted an analysis of 

customer satisfaction at Reborn Gym Bobotsari. 

Objective: To find out whether the quality of service set by Reborn Gym is in 

accordance with the wishes of the customer? 

Method: Servqual, Importance Performance Analysis 

Result: The analysis that has been carried out using the servqual method found 

that customers overall feel that the performance of Reborn Gym has not met 

expectations, but customers overall are very satisfied with the performance of 

Reborn Gym. 

Conclusion: Proposed strategies that can be considered for future improvements 

include increasing the responsiveness of gym employees in helping customers who 

experience problems in using tools and adding supporting facilities. 
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