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ABSTRAK

Industri retail saat ini menunjukkan persaingan yang semakin ketat termasuk industri
Jjasa yang bergerak di bidang bahan bangunan. Kualitas layanan merupakan faktor yang
menunjang kesuksesan perusahaan. Apabila pelanggan puas terhadap tingkat layanan
yang diberikan, maka pelanggan dapat menjadi lebih loyal. Namun jika pelanggan tidak
merasa puas maka pelangan akan berpindah pada kompetitor atau pesaing. Obyek
penelitian yang dijadikan studi kasus adalah supermarket bahan bangunan Mitra 10
Kedungdoro di Surabaya. Penelitian diawali dengan identifikasi variabel kualitas
layanan dan diperoleh 33 variabel berdasarkan suara konsumen dan manajemen.
Tahapan berikutnya adalah pengukuran kualitas layanan melalui survei kepada 100
pelanggan. Pengolahan hasil survei menunjukkan bahwa rata-rata untuk tingkat
performance adalah 2,93 dan untuk tingkat importance adalah 4,65 (dari nilai maksimal
5), sedangkan rata-rata kesenjangan performance terhadap importance yang terjadi
untuk tiap dimensi antara lain: physical aspect (-1.85), reliability (-1.81), personal
interaction (-1.62), problem solving (-1.75) dan policy (-1.56). Analisis berikutnya adalah
Importance Performance Analysis (IPA), yang dilakukan untuk menentukan variabel-
variabel yang menjadi prioritas perbaikan, yaitu variabel dengan tingkat performance di
bawah rata-rata dan tingkat importance di atas rata-rata. Prioritas perbaikan dilakukan
pada variabel kualitas layanan berikut. persediaan/stok barang yang kurang memadai,
display/penataan produk yang kurang jelas dan lokasi usaha. Selanjutnya, analisis
dengan metode TRIZ digunakan dalam upaya untuk perbaikan terhadap variabel yang
menjadi prioritas perbaikan. Tahapan dalam metode TRIZ adalah: (i) perumusan
kontradiksi melalui abstraksi masalah, (ii) gambaran ide solusi dan (iii)
menginterpretasikan solusi umum dalam masalah yang spesifik yang dihadapi
perusahaan; tahapan ini menggunakan bantuan Tabel Kontradiksi 39 Parameter dan 40
Principle with Application in Service Operation Management. Dari hasil analisis
perbaikan dengan menggunakan TRIZ didapatkan usulan-usulan perbaikan yang
kemudian didiskusikan kepada pihak manajemen dan diperoleh inisiasi perbaikan yang
siap untuk diimplementasikan.

Kata kunci— IPA, kontradiksi,TRIZ, variabel kualitas layanan

I. PENDAHULUAN

Untuk bertahan dalam persaingan industri

Dengan semakin berkembangnya bisnis
ritel bahan bangunan, menyebabkan terjadinya
persaingan antar Supermarket. Supermarket
bahan bangunan Mitra 10 Surabaya merupakan
salah satu Supermarket retail terbesar yang
menjual bahan bangunan; yang menjadi
pesaingnya adalah Depo Bangunan, AJBS
Supermarket, UD. Norton dan toko-toko
bangunan (tradisional). Untuk meraih pangsa
pasar yang besar, setiap Supermarket bahan
bangunan berusaha untuk selalu mengadakan
evaluasi khususnya terhadap pelayanannya.

retail, maka Supermarket bahan bangunan
Mitra 10 harus dapat memberikan kepuasan
kepada pelanggan. Pelanggan saat ini lebih
selektif dalam memilih Supermarket bahan
bangunan yang akan didatangi. Oleh karena itu
Supermarket bahan bangunan Mitra 10 harus
dapat memberikan pelayanan yang baik
sehingga dapat bertahan dalam menghadapi
persaingan dalam bisnis refail khususnya yang
menjual bahan bangunan.

Selama ini Supermarket bahan bangunan
Mitra 10 menerapkan standar pelayanan
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berdasarkan pada persepsi dari pihak
manajemen. Pada kenyataannya apa yang
dipersepsikan tidak selalu sesuai dengan apa
yang diharapkan pelanggan, akibatnya
kepuasan pelanggan kurang tercapai. Hal ini
diketahui karena adanya komplain dari
pelanggan antara lain: pelayanan pramuniaga
kurang  baik, pengetahuan pramuniaga
mengenai jenis-jenis barang kurang, pelayanan
komplain masih kurang baik, pengiriman
barang sering terjadi keterlambatan, barang
kurang lengkap, dan ketersediaan/ stok barang
sering kurang. Oleh karena itu, pihak
manajemen Supermarket bahan bangunan
Mitra 10 ingin mengetahui apakah pelanggan
sudah merasa puas atau tidak dengan
pelayanan  yang  diberikan.  Pengukuran
kepuasan pelanggan dalam penelitian ini
menggunakan analisis kesenjangan antara
tingkat kepentingan (importance) dan tingkat
kinerja  (performance) dalam  mengukur
kepuasan pelanggan terhadap kualitas layanan
yang diberikan, yang kemudian digunakan
sebagai dasar untuk dilakukan perbaikan
terhadap hal-hal yang dianggap kurang
memuaskan pelanggan dengan menggunakan
metode TRIZ. Dengan demikian, tujuan
penelitian dapat dirumuskan sebagai berikut:

1. Mengukur dan menganalisis tingkat
kepuasan pelanggan Supermarket bahan
bangunan Mitra 10 Surabaya

2. Membuat rencana perbaikan menggunakan
metode TRIZ untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan di Supermarket bahan
bangunan Mitra 10 Surabaya.

Supermarket bahan bangunan Mitra 10

Surabaya terletak di dua daerah, yaitu Wiyung

dan Kedungdoro. Yang akan menjadi fokus

pembahasan dalam penelitian ini adalah Mitra

10 Kedungdoro karena Mitra 10 Kedungdoro

sudah berdiri lebih lama dibandingkan Mitra

10 Wiyung.

Il. METODOLOGI PENELITIAN
Gambar 1 menunjukkan kerangka berpikir
yang digunakan dalam penelitian ini.

Pengukuran kualitas layanan menggunakan 33

variabel, dengan mengacu pada dimensi terkait

retail, yang diperoleh dari survei awal yang
melibatkan 30 pelanggan dan 30 karyawan.

Setelah  itu, kuisioner didesain  dan

didistribusikan kepada 100 pelanggan dengan

skala pengukuran likert 1 — 5 untuk
mengetahui tingkat kepentingan dan kinerja

(importance & performance). Kemudian hasil

survei ini diuji dan diperoleh bahwa data telah
valid dan reliabel. Kepuasan pelanggan dinilai
dari kesenjangan (gap) yang terjadi, yaitu:

Gap = Performance (P) — Importance (I)
dan kemudian dilakukan uji statistik Z-test
untuk mengetahui signifikansi dari gap yang
terjadi. Analisis Importance & Performance
Analysis (IPA) adalah analisis grafis antara
nilai mean dari tingkat kinerja (performance)
dan kepentingan (importance) masing-masing
variabel terhadap grand mean, dan variabel
pada kuadran IV (variabel dengan tingkat
performance di bawah nilai rata-rata dan
tingkat importance di atas nilai rata-rata)
dijadikan  prioritas  perbaikan. = Tahapan
selanjutnya adalah penerapan metode TRIZ
untuk merumuskan usulan perbaikan, dengan
tahapan sebagai berikut: (i) perumusan
kontradiksi melalui abstraksi masalah, (ii)
gambaran ide solusi umum dan (iii)
menginterpretasikan  solusi umum dalam
masalah yang spesifik yang dihadapi
perusahaan; tahapan ini menggunakan bantuan
Tabel Kontradiksi 39 Parameter (Altshuller,
2002) dan 40 Principle with Application in
Service Operation Management (Zhang, 2003).

Persaingan dan adanya komplain terhadap pelayanan di
Mitra 10 Kedungdoro, Surabaya

i

Manajemen swalayan bahan bangunan Mitra 10 ingin
meningkatkan kualitas pelayanan terhadap konsumennya

i

Mengukur kepuasan konsuimen terhadap pelayanan vang
diterima oleh konsumen.

Tipakah ada kesenjangan antard
ipgkat kepentingan dan kinerjg’

Tidak

Pihak manajemen
mempertahankan dan
meningkatkan sistem
4 pelayanan yang sudah ada

Importance & Performance
Analysis (IPA)

Variabel masalah yang berada
di kuadran I'V

Merancang perbaikan dengan

menggunakan metode TRIZ

*  Abstraksi spesifikasi
masalah

o Solusi wmum (general
solution)

*  Menginterpretasikan
solusi wnum dalam
masalah

Kepuasan pelanggan
tercapai

Gambar 1 Kerangka berpikir

I11. HASIL DAN PEMBAHASAN
Dari Tabel 1, dapat dilihat bahwa dari 33
variabel kualitas layanan, terjadi kesenjangan
di seluruh variabel, yang berarti pelanggan
tidak/kurang puas.
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Tabel 1. Gap antara kinerja (P) dan kepentingan

Aplikasi Metode TRIZ dalam Upaya Perbaikan Kualitas Layanan (Studi Kasus: Supermarket Bahan Bangunan

@
. Kinerja | Kepen- .
No Variabel ®) | tingan (1 (P-I) | Z-hit
Physical Aspect -1,85
1 |Area parkir kendaraan luas 1,95 449 | 2,54 | 2871
2 (Tempat penitipan  barang -1,54 | 16.72
pelanggan memadai 2,82 4,36
3 [Display harga produk jelas 2,75 4,68 -1,93 | 26.40
4 [Display (penataan) barang rapi 2,66 4,58 -1,92 (2633
5 |Petunjuk letak barang jelas 2,52 4,52 2 |2222
6 |Pramuniaga rapi dan berseragam| 3,13 4,69 | -1,56 | 19.60
7 |Suasana berbelanja nyaman 3,17 4,62 -1,45 [ 15.64
8 |Lokasi strategis 2,85 47 -1,85 | 18.80
Reliability -1,81
9 |Barang lengkap 2,56 4,66 -2,11 1 20.95
10 |Persediaan/stok barang memadai | 2,24 4,7 -246 | 25.16
11 {Jumlah prmuniaga memadai 3,03 4,59 -1,56 | 16.18
12 [Kualitas produk terjamin 2,98 47 -1,72 11936
13 [Kebersihan ruangan terjaga 3,16 4,57 -1,41 [ 17.67
14 |[Kebersihan  kereta ~ dorong -1,35 | 15.25
terjaga 3,02 437
15 [Harga produk di display (rak)| 2,67 -1,92 ( 22.89
sama dengan harga di kasir 4,59
16 |Pengiriman barang sesuaijadwal | 2,35 46 -2,25 | 19.88
17 [Harga sesuai kualitas 3,17 4.64 -1,47 (1732
Personal Interaction -1,62
18 |Pramuniaga ramah dan sopan| 3,34 -1,36 | 15.60
dalam melayani pelanggan 4,7
19 |Pramuniaga tanggap| 3,09 -1,67 | 16.44
terhadapkebutuhan pelanggan 4,76
20 [Pramuniaga menguasai informasi| 3,22 -1,49 | 16.14
tentang produk 4,71
21 |Pelayanan kasir cepat 2,61 4.62 22,01 | 21.42
22 [Pelayanan kasir teliti 3,04 47 -1,66 | 19.37
23 [Kesediaan pramuniaga dalam| 3,33 -1,41 [ 15.90
mencarikan produk  yang
dibutuhkan pelanggan 4,74
24 |Pramuniaga memberikan| 3,13 485 -1,72 | 16.04
informasi  kepada pelanggan
tentang produk-produk yang
sedang promo/diskon.
Problem Solving -1,75
25 |Pramuniaga cepat dan tanggap| 2,96 4,7 -1,74 1 17.37
dalam menghadapi keluhan
26 [Proses Return dan exchange -1,76 | 19.95
cepat 2,82 4,58
Policy -1,56
27 | Tempat penitipan barang aman 3,03 4,63 -1,6 | 1941
28 | Area parkir kendaraan aman 2,97 471 -1,74 1 17.11
29 |Rasa aman dalam berbelanja 34 4,79 -1,39 | 15.46
30 |Adanya Jaminan/garansi barang| 3,12 4,69 -1,57 | 15.99
yang dikirim sesuai dengan yang
dipesan/dibeli pelanggan
31 |Adanya jaminan/garansif 2,85 4,62 -1,77 | 1822
penukaran barang-barang yang
rusak  dalam  kurun  waktu
tertentu
32 |Pembayaran dapat menggunakan| 3,61 4,79 -1,18 | 13.12
kartu kredit/kartu debit
33 |Kartu  member  Mitra  10[ 3,19 484 | -1,65 | 17.86
memberikan banyak keuntungan
dalamberbelanja
Grand mean 2,93 4,65 1,72

*Gap signifikan pada tingkat kesalahan a=1%

Mitra 10 di Surabaya)

Rata-rata tingkat kinerja adalah sebesar
2,93 dan tingkat kepentingan sebesar 4,65;
dengan gap sebesar -1,72. Sedangkan rata-rata
kesenjangan yang terjadi untuk tiap dimensi
antara lain: physical aspect (-1.85), reliability
(-1.81), personal interaction (-1.62), problem
solving (-1.75) dan policy (-1.56). Untuk
prioritas/fokus perbaikan, variabel kualitas
layanan dipilih dari kuadran IV pada IPA
(Gambear 2), yaitu:

e Persediaan barang yang memadai (var. 10)
o Kelengkapan barang (var. 9)

o Lokasi strategis (var. 8)

o Kejelasan display harga produk (var. 3)

4,65

3,84
KuadranII Kuadranl S
3,64 *
2]
3,4 18 2z *
0 ¢ Ex]
32 s e onr 4 4
14 i1 27 *: r
3,04 L] . @ 8
’ Z B T 2,93
2 20 * . * R
! 415 a1 *
.t
2,6 5 3
2,4 15
* 10
2,24 *
2,04 4 KuadranIll | KuadranIV
T T T T T T T
4,3 4,4 4,5 4,6 4,7 4,8 4,9

I
Gambar 2. Importance Performance Analysis (IPA)

Aplikasi TRIZ untuk analisis perbaikan
dilakukan pada keempat variabel di atas;
namun penjelasan penerapan TRIZ berikut
dilakukan hanya pada salah satu variabel saja,
yaitu masalah persediaan/stok barang yang
kurang memadai. Tahapan analisis TRIZ
dijelaskan sebagai berikut:

A. Abstraksi Spesifikasi Masalah

Proses abstraksi masalah dilakukan melalui
beberapa tahapan yaitu dimulai dengan
deskripsi fungsional (functionality) masalah
dan hasil ideal yang diharapkan (ideal final
result) dengan menggunakan formulasi
karakteristik yang akan dilakukan perbaikan
(formulation of a characteristic to be improve).
Kemudian mengalisis kontradiksi yang terjadi
dengan menggunakan formulasi dari teknik
kontradiksi (formulation of  techical
contradiction). Untuk mendefinisikan
functionality dan ideal final result (IDF) dapat
dilakukan dengan bantuan formulation of a
characteristic to be improve berikut ini:

1. Nama Sistem : Stok barang Supermarket

Mitra 10 Kedungdoro, Surabaya
2. Tujuan sistem : Supaya barang tetap ada

atau tidak kekurangan
3. Elemen utama :
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e Barang, sesuatu yang bernilai jual

e Pelanggan, orang yang membeli dan
mengunakan barang

o Sales Consultant (SC), orang yang
bertugas melayani pelanggan

e Bagian Administrasi, bagian yang
membuat Purchasing order

e Supplier, penyedia barang

Deskripsi operasi dalam sistem :

Pada awalnya pelanggan datang ke Mitra
10 Kedungdoro, Surabaya kemudian
mencari barang yang dibutuhkan di etalase
atau rak. Setelah mencari beberapa saat
mencari ternyata barang yang dicari tidak
ditemukan, lalu pelanggan bertanya kepada
Sales Consutant (SC). Kemudian SC
tersebut membantu mencarikan barang
tersebut di etalase atau rak. Setelah
mencari barang tersebut tidak ditemukan,
kemudian SC mencarikan barang tersebut
di gudang. Setelah barang dicari di gudang
ternyata  tidak  ada, maka  SC
memberitahukan kepada pelanggan bahwa
barang yang dicari lagi kosong.

Pada dasamnya Mitra 10 Kedungdoro
Surabaya memiliki stok minimum untuk
setiap barangnya, tetapi tetap saja sering
terjadi kekosongan barang. Hal ini dapat
terjadi karena SC kurang teliti dalam
melakukan pengontrolan barang secara
rutin di gudang. Selain itu sistem
pengontrolan barang masih dilakukan
secara manual yaitu mengecek barang
secara langsung satu per satu di gudang,
sedangkan jenis items barang banyak. Jika
suatu barang sudah waktunya melakukan
pemesanan dan di gudang utama tidak ada,
maka SC akan melaporkan ke bagian
administrasi supaya bagian tersebut
mengeluarkan  Purchasing Order lalu
diteruskan kepada bagian pembelian untuk
melakukan pemesanan kepada supplier.
Namun, jika barang tersebut masih ada di
gudang utama maka barang akan dipesan
secara langsung dari gudang utama.

Penyebab lain yaitu keterlambatan
pengiriman dari pihak supplier karena
berbagai alasan.

Menentukan karakteristik :

Karakteristik yang harus diperbaiki
adalah stok barang yaitu bagaimana
pelanggan selalu mendapatkan barang
yang diinginkan. Ketika karakteristik ini
ingin dicapai, maka pihak Mitra 10 perlu

menckankan kepada pihak supplier agar
barang yang dipesan datang tepat pada
waktunya dan sesuai pesanan dan
memberitahukan kepada SC agar lebih
cepat memberikan informasi persediaan
barang kepada pelanggan.

Untuk menganalisis  kontradiksi  dari
masalah maka dapat digunakan formulation of
technical contradiction. Karakteristik yang
akan diperbaiki, mengacu pada Tabel
Kontradiksi 39 Parameter, adalah ketersediaan
barang barang di gudang (parameter ke-S8:
Volume). Untuk menjamin ketersediaan barang

terdapat  batasan-batasan seperti kendala
keterlambatan  pengiriman dari  supplier
(parameter  ke-16:  duration) dan SC

menghabiskan banyak waktu dalam pemberian
informasi ketersediaan barang (parameter ke-
25: waste of time). Untuk memformulasikan
kontradiksi masalah digunakan bantuan tool
contradiction matrix, sehingga dapat diperoleh
koordinat matrik yang menunjukkan prinsip
dalam 40 prinsip yang disarankan untuk
membantu memberikan solusi  perbaikan
masalah ketersediaan barang di Supermarket
Mitra 10 Kedungdoro, Surabaya. Formulasi
kontradiksi dari masalah perbaikan
ketersediaan barang ditunjukkan berikut ini.
Tabel 2. Formulasi Kontradiksi (analisis TRIZ)

No Tekni‘k . Koordi.nat Prinsipyang disarankan
Kontradiksi matrik
1 Volume/ 8x16 35 — Parameter change
Duration 34 — Rejecting & regeneration parts
38 — Accerated oxidation
2 Volume/ 8x25 35 — Parameter change
Waste of Time 16 - Partial or excessive action
32 - Changing the color
18 - Mechanical vibration

B. Solusi Umum

Pada langkah ini dilakukan brainstorming
dengan bantuan fool 40 Principles with
Application in Service Operations
Management. Prinsip, sub prinsip beserta
contoh interpretasi prinsip dari prinsip-prinsip
yang disarankan dalam Tabel 2 digunakan
untuk mengarahkan proses brainstorming
untuk mendapatkan ide-ide solusi perbaikan
yang kemudian digunakan untuk mengatasi
masalah  yang dihadapi. Prinsip yang
digunakan adalah prinsip yang relevan yang
mampu untuk diinterpretasikan, yaitu prinsip
35, 16, 18, 32 dan 34. Ada satu prinsip (prinsip
38) tidak digunakan karena dirasakan tidak
relevan (pihak perusahaan tidak memiliki
gambaran solusi perbaikannya). Identifikasi ide
usulan perbaikan dijabarkan dalam Tabel 3.
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Aplikasi Metode TRIZ dalam Upaya Perbaikan Kualitas Layanan (Studi Kasus: Supermarket Bahan Bangunan
Mitra 10 di Surabaya)

Tabel 3. Prinsip, sub prinsip, contoh intepretasi prinsip dan penggalian ide perbaikan

35 | Parameter change
A. A change an object’s or system’s physical state
The emergence of information technologies turns brick-and-mortar banks into intangible e-banks.
B. Change the concentration or consistency
The “focus” service strategy rests on the premise that service firm can serve its narrow target market more effectively
and / or efficiently than other firms trying to serve a broad market
C. Change the degree of flexibility
Sometimes, adding customization to a standard service offering may endear a firm to its customers at very little cost
D. Change the atmosphere to an optimal setting.
The coffee bar might be need relaxed environment with mood music as background.
Ide Perbaikan:
e Melakukan pemesanan pada supplier Y, apabila barang yang dipesan pada supplier X tidak
kunjung datang.
e Menyediakan alternatif supplier lain jika supplier yang bekerja sama dengan Mitra 10 sering
terlambat dalam hal pengiriman.
e Memberikan alternatif barang lain yang sejenis dengan yang dibutuhkan customer.
16 | Partial or Excessive Action
If 100 percent of an object or system is hard to achieve using given solution method then, by using ‘slightly less’ or ‘slightly
more’ of the same method, the problem may considerably easier to solve.
Giving beforehand notices and explanations to customers for temporary unavailability of services can prevent loss of customer
loyalty due to blind waiting.
Ide Perbaikan:
e Memberikan informasi pengumuman kepada pelanggan tentang stok barang yang habis pada
pintu masuk
e Melakukan kontrol terhadap stok barang agar data stok akurat
18 | Mechanical Vibration
A. Cause an object or system to oscillate or vibrate.
Benchmarking the best practices across different service industries would be helpful to improve the service quality, and
keep innovating in developing service offerings.
Varying the required service capacity with the fluctuation pattern of customer demands (e.g., fast food restaurant hire
temporary staff to service customers on peak times).
B. Increase its frequency (even up to the ultrasonic).
Ritz Carlton Hotels have 10 minutes per day of employee training, instead of long classes at less frequent intervals.
C. Use an object’s or system resonant frequency.
The use of Just-In-Time (JIT) inventory system in supply chain management.
D. Use piezoelectric vibrations instead of mechanical ones.
E. Use combined ultrasonic and electromagnetic field oscillations.
Ide Perbaikan:
e Memanfaatkan penggunaan jasa intership (magang) kerja sehingga proses pendampingan dapat
dilakukan SC dan dibantu oleh para pemagang,
e Melakukan koordinasi kerja (5 — 15 menit) setiap dimulainya shift kerja oleh Kepala Bagian
e Jika diperlukan, lakukan benchmarking. Benchmarking ke toko buku, didapatkan ide bagaimana
mempercepat proses pencarian barang yaitu pelanggan dapat melakukannya secara mandiri
dengan bantuan komputer/database
32 | Color Changes
A.  Change the color of an object or system or its external environment.
Changing the color of a service facility might be able to influence the customer’s perception of the service (e.g., renovate
restaurants with warm color in winter)
B. Change the transparency of an object or system or its external environment.
Sometimes it is useful to promote customer confidence by making part of service operations transparent to public
34 | Discarding and Recovering

A. Make portions of an object or system that have fulfilled their functions go away (discard by dissolving,
evaporating, etc.) or modify these directly during operation
Some of the elements in service packages will be consumed after they fulfill the assistance job to create the experiences
in the minds of customers (e.g., food / drinks offered by restaurants; medicines provided by hospitals; knowledge taught
by teachers).

B. Conversely, restore consumable parts of an object or system directly in operation.

Ide Perbaikan:

e Mempersiapkan sistem informasi persediaan secara komputerisasi agar mempercepat proses
pencarian barang

e Proses pencarian yang dilakukan SC yang membuat pelanggan menunggu dapat diminimalkan
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lama.

dengan cara menyediakan seperangkat komputer yang mana pelanggan dapat mengakses
sendiri informasi mengenai stok barang, dan informasi lain juga dapat diberikan misalkan harga
barang, alternatif barang pengganti, dengan demikian pelanggan tidak perlu menunggu terlalu

Keterangan: Contoh interpretasi prinsip diadopsi dari Mann (1999) dan Zhang (2003)

C. Intepretasi Solusi Umum pada Masalah
Untuk masalah persediaan/stok barang,
sebaiknya manajemen supermarket bahan
bangunan Mitra 10 Kedungdoro Surabaya:
Manajemen dapat menginformasikan stok
barang yang sedang kosong sehingga
pelanggan tidak kecewa pada saat mencari
barang tersebut pada display. Informasi yang
diberikan dapat melalui papan pengumuman
yang berukuran Im x 1m dan diberikan tulisan
berukuran £ 5 cm pada pintu masuk yang
fungsinya memberi informasi barang-barang
yang lagi kosong atau habis kepada pelanggan.
SC melakukan kontrol barang 3 kali sehari
yaitu pada pukul 08.00, 13.00 dan 18.00
dengan menggunakan checklist setiap hari pada
waktu buka toko sehingga pengontrolan dapat
terdata dengan akurat. Jika SC lalai dalam
melakukan pengontrolan barang maka dapat
diberikan  peringatan. Di samping itu,
manajemen dapat menginformasikan alternatif

barang lain yang sesuai dengan yang
dibutuhkan jika barang yang dibutuhkan
pelanggan  tidak  ada/kosong.  Apabila
persediaan/stok kosong dikarenakan
keterlambatan oleh pihak supplier maka
manajemen dapat melakukan peringatan
terhadap  supplier  atas  keterlambatan

pengiriman barang. Pada tahap awal dilakukan
peringatan secara lisan, apabila keterlambatan
terjadi beberapa kali maka dapat dilakukan
peringatan tulisan dan kemudian dilanjutkan
dengan sangsi penggantian supplier jika
keterlambatan masih sering terjadi. Selain itu,
hasil benchmarking diperoleh bahwa proses
pencarian yang dilakukan SC dalam mencari
barang dapat dilakukan lebih transparan
sehingga pelanggan tidak perlu menunggu dan
proses ini dapat dilakukan mandiri oleh
pelanggan, yaitu pelanggan dapat mengakses
sendiri informasi mengenai stok barang, dan
informasi lain juga dapat diberikan misalkan
harga barang, alternatif barang pengganti,
melalui database sistem informasi persediaan
yang akurat.
IV. KESIMPULAN

Pengukuran  ke-33  variabel kualitas
layanan menunjukkan adanya kesenjangan,
yaitu nilai kinerja dari keseluruhan variabel-

variabel kualitas layanan yang ada (mean:
2,93) masih di bawah nilai kepentingannya
(mean: 4,65). Untuk prioritas perbaikan,
dipilihlah 4 dari 33 variabel kualitas layanan
melalui Importance & Performance Analysis
sedangkan analisis perbaikan dilakukan dengan
metode TRIZ. Tahapan mengidentifikasi ide
perbaikan dengan menggunakan bantuan 40
prinsip dalam TRIZ dinilai pihak manajemen
membuat proses brainstorming ide perbaikan
menjadi lebih luas dan solusi perbaikan yang
didapati menjadi lebih baik jika dibandingkan
dengan proses brainstorming klasik yang
selama ini  dilakukan  karena  hanya
menggunakan pengalaman dan pengetahuan
pihak manajemen.
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