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ABSTRAK 

 

Setiap perusahaan dituntut untuk dapat memenuhi harapan dan kebutuhan konsumen yang 
terus berubah. Ketika konsumen puas, konsumen akan menjadi lebih sering tidak beralih 
kepada produk pesaing sehingga perusahaan dapat mempertahankan pendapatannya. Helios 
Fitness Festival Citylink (Helios Fitness FCL) memiliki jumlah anggota yang berfluktuasi dan 
cenderung menurun dalam empat tahun terakhir. Berdasarkan wawancara awal kepada 
responden, Helios Fitness FCL masih harus meningkatkan kualitas pelayanannya karena 
kurang dapat memenuhi harapan dan kebutuhan konsumen. Pada penelitian ini, Quality 
Function Deployment (QFD) digunakan untuk membantu Helios Fitness FCL memperbaiki 
pelayanannya. 
 QFD merupakan pendekatan yang dapat digunakan untuk mendesain produk baru 
atau mendesain ulang produk yang telah ada dengan cara mengidentifikasi harapan dan 
kebutuhan konsumen yang kemudian diterjemahkan ke dalam karakteristik teknik dan proses 
pelayanannya. Alat bantu QFD salah satunya adalah House of Quality (HoQ). HoQ digunakan 
untuk menterjemahkan harapan dan kebutuhan konsumen menjadi spesifikasi barang dan 
jasa yang spesifik. Spesifikasi baru tersebut diharapkan dapat meningkatkan kualitas 
pelayanan agar menjadi lebih sesuai dengan harapan dan kebutuhan konsumen. 

Penelitian ini menggunakan wawancara terstruktur untuk menemukan harapan dan 
kebutuhan konsumen dengan berpedoman pada dimensi-dimensi pengukuran service quality. 
Dua set kuesioner kemudian digunakan dalam penelitian ini untuk mengukur (1) tingkat 
kepentingan setiap harapan dan kebutuhan konsumen dan (2) kinerja Helios Fitness FCL dan 
kinerja pesaing dari masing masing harapan dan kebutuhan konsumen yang diteliti. Kuesioner 
tingkat kepentingan diolah dengan Analytic Hierarchy Process (AHP) dan kuesioner kinerja 
Helios Fitness FCL kemudian dibandingkan dengan fitness center lain sebagai pesaing. 
 Hasil penelitian menunjukkan bahwa (1) konsumen sangat memperhatikan dimensi 
tangibles dan reliability pada setiap aspek fitness center; (2) aspek yang paling diperhatikan 
konsumen adalah peralatan, kamar mandi, dan loker; dan (3) Helios Fitness FCL secara 
umum memiliki kinerja yang lebih rendah dibandingkan fitness center lain. Maka dari itu, 
penting bagi Helios Fitness FCL untuk mendesain ulang pelayanannya agar dapat 
meningkatkan kualitas pelayanan. Perbaikan yang paling penting adalah (1) variasi atau jenis 
alat; (2) jumlah dan variasi ukuran beban; (3) perbaikan yang cepat dan preventive 
maintenance untuk peralatan; (4) Standard Operating Procedure (SOP) dalam proses 
membersihkan fasilitas; (5) menyusun kembali tata letak peralatan sesuai dengan fungsinya; 
dan (6) ketersediaan panduan penggunaan alat.  
 
 

Kata kunci: Quality Function Deployment (QFD), House of Quality (HoQ), Analytic Hierarchy 

Process (AHP).  



  

 
 

ABSTRACT 

 

Companies are required to satisfy costumer needs and wants, while customer needs and 
wants constantly change overtime. When a customer is satisfied, he/she will be less likely to 
switch to competitor’s product. Therefore, the company will be able to maintain its income. The 
number of Helios Fitness Festival Citylink’s members is fluctuated and tends to decrease for 
the past four years. Based on preliminary interview, Helios Fitness Festival Cityink (Helios 
Fitness FCL) needs to improve its service quality because it cannot satisfy customer needs 
and wants. In this study, Quality Function Deployment (QFD) is used to help Helios Fitness 
FCL to improve its service quality. 

QFD is an approach to design or redesign a product or a service by identifying 
customer needs and wants and then translate them into technical characteristics and service 
processes. One of QFD’s tools is House of Quality (HoQ). HoQ is used to translate customer 
needs and wants into specific product specifications. These new specifications are expected 
to improve service quality, since the service quality is better fit to the customer needs and 
wants than before. 

This study used structured interviews to understand customers needs and wants, 
referred to service quality dimensions. Afterwards, two sets of questionnaires were used to 
measure (1) the importance level of each customer needs and wants; (2) the performance of 
Helios Fitness FCL and the other competitor for each of those needs and wants. The level of 
importance was measured using Analytic Hierarchy Process (AHP) and the Helios Fitness 
FCL performance was compared to competitors’ performance. 

This study found that (1) customers prioritized tangibles and reliability dimensions 
in most aspects of a fitness center; (2) the most important aspects were machines 
(equipment), bathrooms, and lockers; and (3) Helios Fitness FCL generally had lower 
performance than the other fitness centers. Therefore, it is important for Helios Fitness FCL to 
redesign its service to improve the service quality. The most important improvements are (1) 
the variation of equipment, tools, and machines; (2) the amount and the variation of dumbbell 
and pull-up bar weights; (3) quick repair and preventive maintenance system for equipment, 
tools, and machines; (4) Standard Operating Procedure (SOP) in cleaning; (5) the layout and 
arrangement of equipment, tools, and, machines by function; and (6) the availability of 
equipment, tool, and machine manuals.  
 
 
Key Word: Quality Function Deployment (QFD), House of Quality (HoQ), Analytic Hierarchy 

Process (AHP). 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1. Latar Belakang Penelitian 

Saat ini Kota Bandung memiliki fitness center yang terbilang banyak mulai dari fitness 

center yang terletak di dalam perumahan, apartemen, hotel, pusat perbelanjaan 

(mall), maupun di gedung khusus sport center. Sebagian besar pusat perbelanjaan 

yang ada di Bandung memiliki fitness center, contohnya Celebrity Fitness yang 

berada di PVJ (Paris Van Java) dan TSM (Trans Studio Mall), Gold’s Gym yang 

berada di Ciwalk (Cihampelas Walk) dan Braga Citywalk, Global Gym yang berada 

di BTC (Bandung Trade Center), dan Helios Fitness yang berada di FCL (Festival 

Citylink), MIM (Metro Indah Mall), dan Miko Mall. Sedangkan untuk fitness center yang 

ada di dalam hotel atau apartemen seperti Rai Fitness, Elcavana, Trans Hotel, Galeri 

Cimbuleuit, dll. Untuk fitness center yang berada di sebuah gedung khusus ada 

seperti d’Groove, Hans Body Club, Joe’s Muscle, Rebel Gym, My Gym, dll. Selain itu, 

jika dilakukan pencarian dengan Google (Desember 2017), terdapat 373.000 

pembahasan dengan kata kunci “tempat di fitness Bandung”.  

Dengan banyaknya jumlah fitness center yang ada di Bandung, para pelaku 

bisnis fitness center perlu memberikan kualitas yang unggul dibandingkan 

pesaingnya. Survey yang dilakukan oleh Sun Life Financial pada tahun 2015 

mengatakan bahwa sebanyak 73% masyarakat Indonesia menempatkan kesehatan 

pribadi menjadi isu nomor satu dalam prioritas hidup dimana jumlah tersebut 

meningkat 19% dari indeks yang sama dari tahun 2014 (Pernando, 2015). Selain itu, 

menurut survey yang dilakukan oleh Herbalife dan lembaga survey asal Inggris 

YouGov, sebanyak 81% responden di Indonesia bersedia menerapkan gaya hidup 

sehat dengan melakukan olahraga secara rutin (Antara, 2015). Peningkatan prioritas 

hidup sehat dan tingginya persentase masyarakat Indonesia yang mau melakukan 

olahraga rutin tersebut sebenarnya merupakan peluang bagi fitness center untuk 

memberikan jasa pelayanan fitness center yang baik dan unggul. 

Maka dari itu, dengan banyaknya jumlah fitness center yang diikuti peluang 

pasar yang juga berkembang, fitness center dituntut untuk mampu memberikan 

kualitas pelayanan yang sesuai dengan harapan dan kebutuhan konsumen yang 

mungkin terus berubah. Kualitas pelayanan yang sesuai akan membuat konsumen 

merasa puas dalam menggunakan jasa pelayanannya. Kepuasan konsumen 



  

2 
 

didefinisikan sebagai perasaan senang setelah menerima barang atau jasa yang 

dipengaruhi oleh kualitas pelayanan. Sebaliknya, jika harapan dan kebutuhan 

konsumen tidak terpenuhi, maka konsumen akan merasa tidak puas (Kumar dan 

Sawalikar, 2016:1005). Ketidakpuasan konsumen dapat menyebabkan konsumen 

untuk melakukan switching. Consumer switching (peralihan konsumen) adalah 

proses konsumen meninggalkan hubungan dengan penyedia layanan atau produk 

saat ini dan menggantinya dengan pesaing secara keseluruhan atau sebagian untuk 

jangka waktu tertentu (Nimako, 2012a:68). Terjadinya consumer switching, 

menyebabkan kerugian dengan berkurangnya pendapatan. Untuk itu, sangat penting 

bagi perusahaan untuk mendesain atau mendesain ulang barang dan jasa agar 

sesuai dengan harapan dan kebutuhan konsumen. Salah satu metode yang dapat 

membantu untuk melakukan desain barang dan jasa adalah Quality Function 

Deployment (QFD) yang dibantu oleh matriks House of Quality (HoQ).  

 Gambar 1.1 menunjukkan fluktuasi jumlah anggota Helios Fitness Festival 

Citylink (Helios Fitness FCL) Bandung, sejak tahun 2014 hingga September 2017. 

Jumlah anggota Helios Fitness FCL cenderung berfluktuasi dan menurun, terlihat dari 

gambar tersebut bahwa pada tahun 2017 jumlah anggotanya 40% lebih rendah 

dibandingkan tahun 2014. Penurunan jumlah anggota ini dapat disebabkan oleh 

ketidakmampuan Helios Fitness FCL untuk memuaskan harapan dan kebutuhan 

konsumennya, sehingga konsumen berpindah ke fitness center lainnya. Untuk itu 

perbaikan desain pelayanan pada Helios Fitness FCL diharapkan dapat memperbaiki 

kondisi ini. 

 
 

 

Gambar 1.1 

Jumlah Anggota Helios Fitness FCL Tahun 2014 – September 2017 

 

Sumber: Helios Fitness Festival Citylink. 
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Penulis juga melakukan wawancara pendahuluan kepada sepuluh orang 

anggota Helios Fitness FCL. Dari hasil wawancara tersebut, diperoleh kesimpulan 

bahwa kesepuluh responden tersebut menyatakan kualitas yang ditawarkan oleh 

Helios Fitness FCL masih harus diperbaiki, diantaranya dari aspek-aspek kebersihan, 

kondisi alat, dan pelayanan front office. Melihat permasalahan tersebut, penulis 

tertarik untuk melakukan penelitian menggunakan metode QFD untuk memperbaiki, 

dan mendesain ulang kualitas pelayanan Helios Fitness FCL. Dengan penggunaan 

metode QFD, diharapkan penulis dapat memberikan solusi perbaikan kualitas yang 

sesuai dengan harapan dan kebutuhan konsumen.  

 

 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan topik yang diteliti, permasalahan yang akan dibahas oleh penulis yaitu: 

1. Kualitas pelayanan bagaimana yang konsumen harapkan terhadap fitness center 

dan kualitas pelayanan apa yang paling penting 

2. Bagaimana kualitas pelayanan Helios Fitness FCL dibandingkan dengan fitness 

center lain? 

3. Perbaikan kualitas apa sajakah yang harus diprioritaskan oleh Helios Fitness FCL 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan? 

 

 

1.3. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 

Penelitian ini memiliki tujuan yang hendak dicapai yaitu: 

1. Mengetahui kualitas pelayanan bagaimana yang diharapkan dan dibutuhkan 

konsumen terhadap fitness center dan mengetahui kualitas pelayanan apa 

sajakah yang paling penting dalam fitness center. 

2. Mengetahui kualitas pelayanan Helios Fitness FCL dibandingkan dengan fitness 

center lain. 

3. Mengetahui solusi perbaikan kualitas apa yang harus diprioritaskan Helios 

Fitness FCL untuk meningkatkan kualitas pelayanannya. 

Selain memiliki tujuan, penulis berharap penelitian ini dapat memberikan manfaat 

bagi beberapa pihak yaitu: 

1. Bagi perusahaan 

Penulis berharap penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan yang sesuai dengan harapan dan kebutuhan 

konsumen agar dapat meningkatkan pendapatan dan keuntungan perusahaan. 
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2. Bagi pembaca dan pihak lain 

Penulis berharap penelitian ini dapat memberikan tambahan informasi mengenai 

kualitas pelayanan yang harus disediakan di sebuah fitness center serta aplikasi 

penggunaan metode HoQ dalam meningkatkan kualitas pelayanan. Penelitian ini 

juga diharapkan dapat digunakan sebagai referensi untuk melakukan penelitian 

pada topik yang sama atau penelitian yang lebih mendalam. 

3. Bagi penulis 

Penelitian ini diharapkan dapat memperdalam wawasan yang diperoleh sehingga 

dapat diterapkan dalam kehidupan sehari–hari, terutama dalam penerapan QFD 

dengan bantuan matriks HoQ untuk meningkatkan kualitas barang dan jasa. 

 

 

1.4. Kerangka Pemikiran 

Dalam melaksanakan bisnis, penting bagi perusahaan untuk menerapkan keputusan 

manajemen operasi yang salah satunya adalah desain produk. Desain produk 

berpengaruh terhadap material, kualitas, biaya, kemasan dan logistik, dan bagaimana 

cara memproses sisa produk (Heizer, Render, dan Munson 2017:236). Salah satu 

kunci kesuksesan perusahaan adalah kemampuan perusahaan untuk mengetahui 

harapan dan kebutuhan konsumen dan juga kecepatan perusahaan itu menciptakan 

produk yang sesuai dengan harapan dan kebutuhan tersebut (Ulrich dan Eppinger, 

2012:2).  

Kualitas produk yang didesain dengan baik akan menciptakan true customer 

yang akan membeli ulang produk dan juga membuat operasional perusahaan 

menjadi lebih efisien (Zeithaml, Parasuraman, dan Berry, 1990:8-12). Selain itu, 

kualitas baik juga memberikan reputasi baik, meningkatkan keandalan produk, 

meningkatkan keterlibatan global, peningkatan respon, harga yang fleksibel, dan 

penghematan biaya operasional (Heizer, Render, dan Munson, 2017:254-255). Di sisi 

lain, kualitas yang buruk merupakan salah satu faktor penyebab terjadinya consumer 

switching. Sering kali konsumen melakukan switching karena kualitas pelayanan 

yang tidak sesuai dengan yang diharapkannya (Nimako, 2012b:75). Consumer 

switching adalah proses konsumen meninggalkan hubungan dengan penyedia 

produk saat ini dan atau mengganti hubungan dengan pesaing yang menyediakan 

produk sama (Nimako, 2012a:68). Dengan demikian, penting bagi perusahaan untuk 

memperhatikan kualitas pelayanan yang mereka berikan kepada konsumen.  

Untuk dapat menciptakan produk yang sesuai dengan harapan dan 

kebutuhan konsumen, perusahaan dapat menggunakan metode Quality Function 
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Deployment (QFD). Metode QFD mulai berkembang di awal tahun 1960, dibuat oleh 

Yoji Akao seorang pria berkebangsaan Jepang (Cohen, 1995:11-22). QFD adalah 

sebuah metode atau proses terstruktur untuk merencanakan desain barang dan jasa 

baru maupun yang sudah ada dengan mencari tahu harapan dan kebutuhan 

konsumen untuk kemudian diterjemahkan ke dalam karakteristik teknik dan proses 

sehingga produk yang dihasilkan akan sesuai dengan harapan dan kebutuhan 

konsumen (Tague, 1995:16; Heizer, Render, dan Munson, 2017:204; Foster, 

2013:163). Salah satu alat bantu yang dapat digunakan dalam QFD adalah House of 

Quality (HoQ). HoQ adalah metode yang dapat digunakan dalam pengembangan 

QFD dimana HoQ merupakan matriks yang menterjemahkan harapan dan kebutuhan 

konsumen menjadi spesifikasi barang atau jasa yang dapat diidentifikasi atau terukur 

sehingga pengguna QFD dapat menemukan hubungan antara harapan konsumen 

dengan produk (Tague, 1995:17; Heizer, Render, dan Munson, 2017:204; 

Fitzsimmons, Fitzsimmons, Bordoloi, 2014:156). 

Dengan melakukan perbaikan kualitas melalui metode QFD, perusahaan 

akan memperoleh beberapa manfaat seperti mendapatkan tantangan bagi 

perusahaan untuk memenuhi harapan dan kebutuhan konsumen, mengurangi biaya 

yang dikeluarkan, meningkatkan pendapatan karena produk yang ditawarkan sesuai 

dengan harapan dan kebutuhan konsumen, dan pengurangan siklus waktu karena 

dengan penggunaan QFD perusahaan dapat melakukan perbaikan dan 

pengembangan baik dalam perencanaan, desain produk, dan proses 

(Cohen,1995:23-27). Selain itu, dengan melakukan perbaikan kualitas, perusahaan 

akan menghasilkan produk yang lebih baik sehingga dapat memuaskan konsumen 

yang kemudian diharapkan menjadi lebih setia, membeli lebih banyak, memberikan 

opini yang menguntungkan bagi reputasi perusahaan, mengabaikan produk  pesaing, 

dan memberikan gagasan atau ide perbaikan barang atau jasa kepada perusahaan 

(Kotler dan Keller, 2012:150).




