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BAB1I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dengan kegiatan berolahraga di tempat gym akan membentuk tubuh yang
ideal dengan cara angkat beban dan juga melatih kebugaran. FOS (Fitness Of
Sidoarjo) merupakan suatu tempat atau usaha yang bergerak dalam bidang
olahraga yang ada di sidoarjo. Dimana FOS (Fitness Of Sidoarjo) tidak hanya
angkat beban saja tapi juga melatih kebugaran tubuh. Adapun alat-alat yang ada di
FOS (Fitness Of Sidoarjo) diantara lain gymball, cable crossover, chest press, lat
pulldown, leg press, smith machine, abdominal berch, bench press, cycle bike,
dumbblle, sit-up bench. Namun meskipun memiliki peralatan yang cukup lengkap
beberapa pelanggan mengeluh tentang kurangnya alat seperti treadmill dan leg
press machine. Selain itu pelanggan juga mengeluh tentang kebersihan toilet dan
tidak adanya AC di dalam ruangan gym serta tidak adanya tempat ganti khusus
untuk pelanggan sehingga pelanggan tidak perlu ganti baju di toilet. Oleh karena
itu perlu dilakukan perbaikan fasilitas dan pelayanan yang ada. Permasalahan
yang terjadi di FOS (Fitness Of Sidoarjo) yaitu pada bulan september terdapat 8§
member komplain tentang kurangnya alat, 11 member komplain dengan
kurangnya tempat ganti yang disediakan, 9 member komplain dengan material
card member, 7 member komplain karena tidak adanya sound system dan 10
member komplain tentang kurangnya kebersihan toilet sehingga dari 154 member
yang berkunjung di FOS, 292% diantaranya komplain karena kurangnya
pelayanan di FOS. Sedangkan pada bulan oktober terdapat 11 member komplain
tentang kurangnya alat, 13 member komplain dengan kurangnya tempat ganti
yang disediakan, 7 member komplain dengan material card member, 9 member
komplain karena tidak adanya sound system dan 11 member komplain tentang
kurangnya kebersihan toilet sehingga dari 145 member yang berkunjung di FOS,
35,2% diantaranya komplain karena kurangnya pelayanan di FOS. Dan pada
bulan november terdapat 9 member komplain tentang kurangnya alat, 10 member
komplain dengan kurangnya tempat ganti yang disediakan, 10 member komplain

dengan material card member, 11 member komplain karena tidak adanya sound




system dan 8 member komplain tentang kurangnya kebersihan toilet sehingga dari
149 member yang berkunjung di FOS, 322% diantaranya komplain karena
kurangnya pelayanan di FOS. Rencana pengembangan FOS (Fitness Of Sidoarjo)
yang akan diperlebar areanya mendapatkan saran dan masukan dari member
mengenai, disediakannya ruang ganti khusus, ditambahnya alat gym dan alat-alat
senam yaitu treadmill, gym ball, balok step, dan matras. Penambahan fasilitas
berupa AC dan sound system, perbaikan toilet, penambahan area merokok serta
penggantian miember card untuk memaksimalkan pelayanan yang diberikan
kepada member.

Dari kesadaran masyarakat bahwa pentingnya berolahraga membuat sarana
dan prasarana di bidang fitness meningkat tinggi, sehingga munculnya banyak
tempat atau usaha fitness yang baru yang ada di sidoarjo. Sehingga
mengakibatkan persaingan bisnis yang sangat ketat yang saling meingkatkan
fasilitas dan pemasaran secara unggul. Dari persaingan bisnis tersebut membuat
pemilik usaha untuk mengukur kualitas layanan yang telah diberikan apakah
sudah puas dihati [Elanggan agar kita bisa mempertahankan pelangan kita [1].
Kualitas pelayanan adalah segala sesuatu yang mempunyai nilai di pasar sasaran
(target pasar) dimana kemampuannya menghasilkan keuntungan dan kepuasan,
misi Ini tentang objek, layanan, organisasi, tempat, orang dan ide, Pelayanan
yang berkualitas adalah salah satunya ﬁunci keberhasilan perusahaan adalah
meningkatkan kualitas pelayanannya dan tantangan penting bagi perusahaan yang
bersaing di pasar global. Meningkatkan kualitas layanan mengurangi biaya dan
meningkatkan keunggulan kompetitif diciptakan oleh kualitas layanan yang lebih
tinggi keunggulan kompetitif yang berkelanjutan [2]. Jika perusahaan
mempunyai nama yang baik di mata pelanggan, maka perusahaan akan selalu
diingat pelanggan, karena citra merek mempengaruhi loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, diperlukan strategi untuk menciptakan citra
merek yang positif untuk mempertahankan pelanggan yang sudah ada atau
memperoleh pelanggan baru sehingga jika pelanggan memiliki kesan yang baik
terhadap perusahaan atau penawarannya dari waktu ke waktu, maka perusahaan

atau penawarannya akan memiliki keunggulan kompetitif jangka panjang [3].




Dalam upaya penyelesaian pengukuran kepuasan pelanggan terhadap
peningkatan kualitas pelayanan yang bersifat ragu-ragu, samar-samar dan tidak
pasti maka akan menggunakan metode Quality Function lﬁp!ﬂymem (QFD)
bertujuan untuk merancang suatu produk atau jasa sesuai harapan pelanggan
sehingga pelanggan merasa puas terhadap suatu produk atau jasa, meminimalkan
keluhan pelanggan, dan membuat suatu produk atau jasa mampu bersaing dengan
yang lainnya sehingga dibuat matriks House of Quality (HOQ) [4]. House of
Quality (HOQ) adalah bagian dari proses QFD, Ini adalah langkah pertama dalam
menerapkan metodologi penerapan fungsi kualitas. Secara umum matriks ini
merupakan upaya untuk menerjemahkan langsung pendapat pelanggan menjadi
persyaratan teknis atau spesifikasi teknis atas produk atau jasa yang dihasilkan
[5]. Penggunaan QFD memiliki beberapa manfaat, antara lain kemampuan untuk
memprioritaskan spesifikasi produk berdasarkan kebutuhan konsumen dengan
tetap mempertimbangkan persaingan. Teknik QFD juga dapat digunakan untuk
mencari aspek kompetitif suatu produk yang memerlukan perbaikan[6]. Terdapat
4 aktivitas utama dalam QFD yaitu perencanaan produk, desain produk,
a:rcncanaan proses, dan yang terakhir perencanaan pengendalian proses [7].
Metode Importance Performance Analysis (IPA) merupakan metode untuk
mengukur hubungan persepsi pengguna dengan prioritas untuk meningkatkan
kualitas yang didasarkan dari perspektif pengguna [8]. Kelebihan metode
important performance analysis (IPA) yaitu dapat menentukan dengan tepat dan
cepat tindakan yang harus dilakukan untuk menangani ketidakpuasan pelanggan
[9]. Pembagian kuadran dalam analisis kinerja penting dapat dinyatakan sebagai:
Kuadran I mempunyai tingkat kepentingan yang tinggi tetapi belum sesuai dengan
harapan pengguna sehingga harus segera dilakukan perbaikan kinerja, Kuadran
I mempunyai tingkat kepentingan yang tinggi disertai dengan tingkat kinerja
yang tinggi juga dan sesuai dengan harapan pengguna sehingga harus tetap
dipertahankan, Kuadran Il memilki tingkat kepentingan yang rendah disertai
dengan tingkat kinerja yang tidak terlalu istimewa dengan tingkat harapan yang
relatif rendah sehingga memberikan manfaat yang terlalu sedikit terhadap
yang dirasakan oleh pengguna Kuadran v mempunyai tingkat

kepentingan yang rendah disertai tingkatan  kinerja yang terlalu tinggi




sehingga organisasi harus merelokasikan sumber daya kuadran ini ke kuadran
lain yang membutuhkan peningkatan kinerja [10]
1.2 Rumusan Masalah

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana cara
mempertahankan pelanggan atau member dengan adanya pesaing baru yang
menjamin tentang kualitas pelayanan pada usaha gym.
1.3 Batasan Masalah

Batasan masalah penelitian ini yaitu peneliti hanya fokus pada kepuasan
pelanggan yang mempengaruhi peningkatan kualitas pelayanan yang hanya ada di

FOS (Fitness Of Sidoarjo) .

14 Tujuan
Tujuan dari penelitian ini berdasarknan rumusan masalah yang ada,
yaitu :
L. Mengetahui tingkat kepuasan pelanggan selama gym di FOS (Fitness Of

Sidoarjo) dengan menggunakan metode QFD

2. Mengetahui indikator yang menjadi prioritas perbaikan dengan
menggunakan metode [PA

3. Memberikan usulan perbaikan guna meningkatkan kualitas pelayanan

yang ada di FOS (Fitness Of Sidoarjo).




BAB II
METODOLOGI

2.1 Waktu dan Tempat

Lokasi Penelitian dilakukan di FOS (Fitness Of Sidoarjo) salah satu tempat
olahraga dalam bidang fitness yang terletak di Ruko Surya Garden, Blok. BB
No.06, Balumn, Sidodadi, Kec. Candi, Kabupaten Sidoarjo, Jawa Timur 61223.
Waktu penelitian ini dilakukan selama 6 bulan dimulai Oktober 2023 sampai
Maret 2024.
2.2 Tahapan Penlitian
2.2.1 Studi Literatur

Pada studi literatur ini kita akan mengambil Data Sekunder yang digunakan
dalam penelitian ini yang mencakup dari beberapa media massa, jurnal, artikel,
buku-buku yang mencakup dengan permasalahan mengenai kepuasan pelanggan
upaya peningkatan kualitas layanan.
2.2.2 Studi Lapangan

Pada studi Lapangan peneliti melakukan observasi secara langsung dengan
melakukan pengamatan terhadap kegiatan yang ada di FOS (Fitness Of Sidoarjo).
2.2.3 Rumusan Masalah

Dalam rumusan masalah ini bagaimana cara mempertahankan pelanggan
atau member dengan adanya pesaing baru yang menjamin tentang kualitas
Pelayanan.
2.2.4 Penyusunan Kuisioner

Penyusunan kuisioner dilakukan dengan skala linkerd 1-5 untuk
mendapatkan penilaian terhadap kepuasan pelanggan. Responden dari kuisioner
ini adalah pelanggan FOS.
2.2.5 Pengumpulan Data

Dalam penelitian ini dilakukan pengumpulan data dengan beberapa metode
untuk menyelesaikan studi kasus yang akan dilakukan di FOS (Fitness Of
Sidoarjo), sehingga terdapat 2 jenis data yang akan di ambil yaitu data primer dan
data sekunder.

1. Data Primer




Data primer didapatkan dari penyebaran kuisioner kepada responden yang
merupakan konsumen atau pelanggan FOS (Fitness Of Sidoarjo). Dalam
penentuan jumlah dari sample representatif yaitu tergantung dengan jumlah
indikator yang dikali dengan 5 hingga 10 [11]. Berikut rumus penentuan

sampel yang di gunakan :

n=(5-10) » ¥ Indikator
Sumber: [12]

Untuk batas minimal responden, maka variabel yang diteliti dikalikan
dengan 5. Pada penelitian ini, total jumlah sampel yang akan diambil
adalah:

n =3 x 11 indikator

n =355 sampel

Data Sckunder

Data Sekunder yang digunakan dalam penelitian ini mencakup dari

beberapa media massa, jurnal, artikel, buku-buku yang mencakup dengan

permasalahan mengenai kepuasan pelanggan upaya peningkatan kualitas layanan.

Penelitian ini bersifat tertutup dimana mencakup 5 dimensi pokok :

Tabel 2.1 5 Dimensi service quality [13]

I.

Tangibles (Bukti Langsung) a. Kebersihan ruangan gym
b. Fasilitas wifi/internet

c. Kebersihan toilet

2. | Reliability (Keandalan) : a. Memberikan  pelayanan
yang cepat
b. Memberikan  informasi
yang akurat
3. | Responsiveness (Daya Tanggap): a. Ketersediaan  karyawan

untuk membantu kendala
yang di alami member

dalam penggunaan alat

gym
b. Kesigapan dalam
menanggapi keluhan




pelanggan.

4. | Assurance (Jaminan) : a. Pelanggan merasa nyaman
saat mengikuti kegiatan
kelas di FOS

b. Karyawan bersifat sopan
kepada pelanggan.

5. | Emphaty (Empati) : a. Keluhan pelanggan

ditanggapi dengan cepat.
b. Kemudahan  pelanggan

menyampaikan  keluhan

sarana dan prasarana.

Sehingga dimeﬁi di atas dinilai dengan menggunakan pengukuran :

L.
2
3
4.
5
2
1)

2)

3)

.2.6 Pengolahan Data

Kategori 1 : Sangat tidak memuaskan

Kategori 2 : Tidak memuaskan

Kategori 3 : Cukup Memuaskan

Kategori 4 : Memuaskan

Kategori 5 : Sangat Memuaskan

Setelah penyebaran kuisioner dilakukan uji validitas. Uji validitas ini suatu
butir atau variabel dikatakan valid jika rhiune positif, serta rhiung> Tiabel.
Analisis sebuah faktor guna mengkorelasiakan jumlah faktor dengan nilai
yang di ukur dimana sebesar 5% (0,05) dan degree of freedom sebesar df =
n—2[14].
Uji Reliabilitas, uji reliabilitas dapat menggunakan uji Cronbach’s Alpha,
yang nilainya akan di bandirﬁkan dengan nilai koefesien realibilitas
minimal yang dapat di terima. Jika nilai cronbach’s Alpha > 0,60 , maka
instrumen penelitian reliabel [14].

Pengolahan data dilakukan menggunakan metode Quality Function
Depeloyment (QFD) dan Importance Performance Analysis (IPA).
Berdasarkan data yang didapat dari permasalahan yang terjadi di FOS
(Fitness Of Sidoarjo) maka di lakukan identifikasi dengan menggunakan




metode Quality Function Depeloyment (QFD) [15]. Tahapan yang harus

diterapkan dalam metode ini adalah :

I.

Pembuatan matriks House Of Quality (HOQ). Biasanya matriks ini
merupakan upaya untuk mengubah suara pelanggan secara langsung
persyaratan teknis atau spesifikasi jasa[5].

Perangkingan QFD. Perhitungan ini diperoleh dari matriks HOQ yang
telah dibuat.

Selain menggunakan metode Quality Function Depeloyment (QFD)

dalam pengukur tingkat kepuasan pelanggan di FOS (Fitness Of Sidoarjo)

juga bisa menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA).

Tahapan yang harus diterapkan dalam metode ini adalah [16] :

I.

Penilaian mean dan GAP kualitas pelayanan, perhitungan rata-rata
dari setiap indikator dan mencari selah kesenjangan setiap indikator.

Perangkingan GAP kualitas pelayanan, dilakukan perangkingan untuk
menentukan derajat kepentingan setiap indikator dari yang terpenting

hingga terendah.

2.2.7 Analisis

Dimana data yang di peroleh dilakukannya analisa menggunakan metode

Quality Function Depeloyment (QFD) dan Importance Performance Analysis

(IPA) .

2.2.8 Penarikan Kesimpulan dan Saran

Pada tahap ini berisi hasil akhir dari penelitian dan saran yang diharapkan

sebagai bahan pertimbangan penelitian seajutnya. Sehingga dapat di gambarkan

diagram alir penelitian yang terdapat pada gambar 2.1 berikut ini :

Studi Literatur dan Studi Lapangan

r

Rumusan Masalah

Gambar 2.1 Flowchart Diagram

10




Pervusunan Kmsioner

~

Up Validitas

Uji Reliabilitas

Pengumpulan Data

Pengolahan Data

Penarikan kesimpulan dan Saran

3

Mulai
Gambar 2.1 Flowchart Diagram
21 Jadwal Penelitian
Berikut jadwal penelitian yang dilaksanakan selama 6 bulan pada bulan
Oktober 2023 hingga Maret 2023 di FOS (Fitness Of Sidoarjo).
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Tabel 2.1 Jadwal Penelitian

Bulan

Kegiatan

Rumusan Masalah

Penyusunan Kuisioner

Pengumpulan Data

Pengolahan Data

Analisis

Penarikan kesimpulan
dan saran

12
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