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ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP KUALITAS PELAYANAN PADA
HYPERMART ASSALAM DENGAN METODE FUZZY SERVICE QUALITY

(Studi Kasus: Hypermart Assalam)

Abstrak

Hypermart Assalam merupakan perusahaan ritel yang berasal dari kabupaten sukoharjo.
Sama dengan perusahaan ritel lainya Hypermart Assalam merupakan toko yang menjual
produk-produk kebutuhan masyarakat. Seiring berjalanya waktu perusahaan yang sejenis
dengan Hypermart Assalam selalu mengembangkan pelayananya. Tidak berbeda dengan
Hypermart Assalam juga ikut serta dalam pengembangan pelayanan. Tujuan dari penelitian
ini yaiu analisis kepuasan konsumen terhadap pelayanan Hypermart Assalam. metode yang
digunakan untuk menganalisis adalah Fuzzy Service Quality. Hasil dari penelitian ini
menunjukan bahwa konsumen belum meras puas dengan pelayanan yang diberikan oleh
Hypermart Assalam dengan prioritas perbaikan utama yaitu jarak antara tempat parkir
dengan toko yang bernilai -3,665. maka dalam menyempurnakan pelayanan di Hypermart
Assalam penelitian ini disertai dengan metode perbaikan menggunakan TRIZ.

Kata Kunci: Fuzzy , Service Quality, Perbaikan, TRIZ

Abstract

Hypermart Assalam is a retail company from sukoharjo district. Same with other retail
companies Hypermart Assalam is a store that sells products of community needs. Over time
the same company with Hypermart Assalam always develop its service. Not unlike Hypermart
Assalam also participate in the development of services. The purpose of this research is the
analysis of customer satisfaction on Hypermart Assalam service. the method used to analyze
is Fuzzy Service Quality. The results of this study indicate that consumers have not been
satisfied with the services provided by Hypermart Assalam with the main improvement
priority is the distance between the parking lot with a shop-valued -3,665. then in improving
the service in Hypermart Assalam this research is accompanied by methods of improvement
using TRIZ.
Keywords : Fuzzy, Service Quality,Repair, TRIZ
1. PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Hypermart Assalam merupakan perusahaan ritel besar yang sudah dikenal banyak
orang serta mempunyai konsumen yang selama ini loyal terhadap perusahaan tersebut.
Hypermart Assalam terletak di desa Pabelan Kartasura Sukoharjo. Dilihat secara umum
kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan sudah baik, akan tetapi tidak menutup
kemungkinan ada beberapa keinginan konsumen yang belum terpenuhi. Maka dari itu perlu
dilakukan kegiatan survei secara langsung kepada sehingga bisa meningkatkan kepuasan

serta loyalitas konsumen terjaga.



Dalam analisis kualitas pelayanan melakukan perbandingan kualitas pelayanan
dengan kompetitor sangatlah dianjurkan. Hal ini dilakukan untuk menganalisis keinginan
konsumen yang belum tersedia dalam perusahaan, kemudian untuk mengetahui kekurangan
yang harus diperbaiki oleh perusahaan agar mampu bersaing dengan kompetitor dalam
mempertahankan konsumen serta memenuhi pelayanan yang diinginkan oleh konsumen.

Berdasarkan latar belakang tersebut dilakukan sebuah penelitian yang berkaitan
dengan kualitas pelayanan pada Hypermart Assalam dengan menggunakan Metode Fuzzy
Service Quality sebagai alat bantu untuk menganalisis kualitas pelayanan serta memberikan
perbaikan dengan metode TRIZ jika ditemukan pelayanan yang kurang maksimal guna
memenuhi keinginan konsumen.

1.2 LANDASAN TEORI
1.2.1 Fuzzy Service Quality

Fuzzy Service Quality merupakan metode yang digunakan untuk menentukan
variabel kebutuhan pelanggan yang belum terpenuhi dengan menghitung gap (kesenjangan)
antara pelayanan yang diberikan dengan harapan pelanggan sebagai voice of customer.
Metode ini pertama kali diperkenalkan oleh zadeh (1965) yang kemudian dikembangkan
untuk menyelesaikan problem dimana deskripsi aktivasi, peneliti atau penilaian bersifat
subyektif, tidak pasti, dan tidak tepat.

1.2.2 Teori TRIZ

TRIZ merupakan sebuah metode kreatif yang dapat digambarkan sebagai suatu proses
pemecahan masalah terstruktur dengan integrasi dari serangkaian penyelesaian masalah
definisi dan alat-alat yang diciptakan berdasarkan analisis jutaan paten diseluruh dunia, TRI1Z
telah membuktikan efektivitas dan efisiensi dalam memecahkan teknis (Zhang,2003).
Perancangan usulan untuk perbaikan kualitas menggunkan TRIZ ada 4 langkah , yaitu
sebagai berikut :

1. Analisa masalah solusi awal.

2. Permodelan masalah dan analisis kontradiksi.

3. Eliminasi kontradiksi berdasarkan TRIZ Inventive Principles.

4. Penerapan Inventive Principle.
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Gambar 1. Kerangka Metodologi Penelitian

2.1 Objek Penelitian

Penelitian ini difokuskan pada analisis kualitas pelayanan dengan metode Fuzzy-
Servqual dan metode TRIZ sebagai alat perbaikan jika ditemukan pelayanan yang tidak sesuai
dengan ekspektasi pelanggan. Penelitian dilakukan di Hypermart Assalam Pabelan Kartasura
Sukoharjo dimana yang diteliti adalah konsumen Hypermart Assalam sekaligus pernah
merasakan berbelanja di carrefour.
2.2 Observasi

Pada tahap awal peneliti melakukan observasi awal untuk mengidentifikasi kualitas
pelayanan yang diberikan Hypermart Assalam sekaligus gejala-gejala yang ada pada objek
penelitian.
2.3 Identifikasi Masalah
a. Studi Lapangan penelitian dilakukan di Hypermart Assalam untuk mendapatkan

informasi serta hal-hal yang berkaitan dengan kondisi data di lapangan.



b. Studi Literatur pada penelitian ini digunakan sebagai solusi untuk permasalahan dan
memperkirakan kemungkinan dilanjutkanya penelitian maupun mengidentifikasi hal
serupa permasalahan yang sudah terselesaikan dan belum terpecahkan.

2.4 Pengumpulan Data

a. Untuk mendapatkan data atau informasi kualitas pelayana Hypermart Assalam,
Pengumpulan data dilakukan dengan cara wawancara,pengamatan secara langsung dan
penyebaran kuesioner.

b. Studi Pustaka pada tahap ini dilakukan dengan membaca serta mempelajari buku-buku
perpustakaan, catatan, jurnal dan sumber lainya yang berhubungan dengan obyek
penelitian

2.5 Pengolahan Data

Pengolahan data dilakukan dengan tiga tahapan, yaitu:

a. Metode Fuzzy pada tahap ini dilakukan perhitungan kuesioner serta menentukan batas
atas, median dan batas bawah suatu atribut pelayanan.

b. Servqual, tahap ini untuk menganalisis permasalahan atau gap kualitas pelayanan yang
belum sesuai dengan ekspektasi konsumen.

c. Perbaikan pelayanan dengan menggunakan metode TRIZ.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

3.1 Metode Fuzzy Servqual dan TRIZ

Penilaian yang digunakan dalam penentuan bobot (skor) untuk mengetahui tingkat
kualitas pelayanan yaitu dari perhitungan nilai fuzzyfikasi sebagai berikut:

Sangat tidak
baik Tidak baik  Cukup baik Baik Sangat baik
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

Gambar 2. Penentuan Nilai Fuzzy set



3.2 Perhitungan Nilai Fuzzyfikasi / Defuzzyfikasi

Tabel 1. Gap Antara Kepuasan dengan Harapan Konsumen Terhadap Pelayanan Yang

Diberikan Hypermart Assalam.

HARAPAN KEPUASAN
No Atribut Pelayanan TFEN DEFUZ TEN DEFUZ| GAP [ RANK
Low | MpL | upp |ZIFIKA] LOW [ MDL [ UPP |ZIFIKA
Tangibel (Sarana dan Prasarana)
No. Atribut Pelayanan
1 Suhu Ruangan toko yang nyaman 6,762 7,762 8,762 7,762 6,208 7,208 8,208 7,208 | -0,554 18
8 |Kenyamanan konsumensaatberbelana| ;1 g | 5119 | 9119 | 8110 | 6366 | 7.366 | 8366 | 7.366 | -0752 | 14
4 Kebersihan Toko 7,436 8,436 9,436 8,436 6,505 7,505 8,505 7,505 | -0,931 11
17 |Tempat Penitpan Barang yang Tersedi| ;15 | g215 | 9218 | 8218 | 6426 | 7.426 | 8426 | 7426 | 0792 | 13
5 Kelengkapan produk yang ditawarkan | 7,436 8,436 9,436 8,436 6,149 7,149 8,149 7,149 | -1,287 4
7 Penataan Produk yang tersedia 7,139 8,139 9,139 8,139 6,069 7,069 8,069 7,069 | -1,069 6
8 Ukuran Meja Kasir 6,525 | 7,525 | 8525 | 7,525 | 5832 | 6,832 | 7,832 | 6,832 | -0,693 15
11 |Tempat Parkir yang tersedia 7,574 | 8574 | 9,574 | 8574 | 6,723 | 7,723 | 8,723 | 7,723 | -0,851 12
13 Jarak antara tempat parkir dengan
Toko 7,198 | 8,198 | 9,198 | 8,198 | 5356 | 6,356 | 7,356 | 6,356 | -1,842 1
Reliability (Kehandalan)
No. Atribut Pelayanan
18  |Jumlah Kasir yang tersedia 7,515 | 8515 | 9,515 [ 8515 | 6,208 | 7,208 | 8,208 | 7,208 | -1,307 3
9 Keakuratan pembayaran pada kasir
dengan label harga pada produk 7,238 8,238 9,238 8,238 6,881 7,881 8,881 7,881 | -0,356 20
Assurance (Jaminan)
No. Atribut Pelayanan
10  |Pelayanan pegawai kasir 7,396 | 8,396 | 9,396 [ 8,396 | 6,703 | 7,703 | 8,703 | 7,703 | -0,693 16
12 |Keamanan Tempat Parkir 7,891 | 8891 | 9,891 | 8891 | 6,881 | 7,881 | 8,881 | 7,881 | -1,010 8
14 |Pelayanan Petugas parkir 7,396 | 8,396 | 9,396 [ 87396 | 6,327 | 7,327 | 8,327 | 7,327 | -1,069 7
19 Harga Produk yang ditawarkan oleh
hypermart assalam 7475 | 8475 | 9,475 | 8475 | 6,129 | 7,129 | 8,129 | 7,129 | -1,347 2
Empathy (Empati)
No. Atribut Pelayanan
15 Pelayanan terhadap keluhan konsumen
yang berbelanja 6,842 | 7,842 | 8842 | 7,842 | 6,406 | 7,406 | 8,406 | 7,406 | -0,436 19
16 Strategi Promosi produk yang
ditawarkan perusahaan 6,743 | 7,743 | 8,743 | 7,743 | 5792 | 6,792 | 7,792 | 6,792 | -0,950 10
Responsiveness (Daya Tanggap)
No. Atribut Pelayanan
9 Keramahan para karyawan saat
menjamu konsumen 6,941 | 7,941 | 8941 [ 7,941 | 6,327 | 7,327 | 8,327 | 7,327 | -0,614 17
6 Cepat tanggap karyawan toko saat
melayani konsumen dalam berbelanja 7,099 8,099 9,099 8,099 6,149 7,149 8,149 7,149 | -0,950 9
20 Harga produk lebih murah dari pada
kompetitor 7,059 | 8,059 | 9,059 [ 8,059 | 5851 | 6851 | 7,851 | 6,851 | -1,208 5




Tabel 2. Gap Antara Kepuasan Konsumen Terhadap Kualitas Pelaayanan Yang Diberikan

Hypermart Assalam Dengan Carrefour

KEPUASAN (CARREFOUR) KEPUASAN (HYPERMART)

No Atribut Pelayanan TFN [ DEFUZ TFN [DEFUZ| GAP | RANK

LOW [ MDL [ UPP |ZIFIKA| LOW | MDL [ UPP_|ZIFIKA
Tangibel (Sarana dan Prasarana)

No. Atribut Pelayanan
Suhu Ruangan toko yang nyaman 6,720 7,720 8,720 7,720 6,208 7,208 8,208 7,208 | -0,512 18
3 Kenyamanan konsumen saat berbelanja| 6,600 7,600 8,600 7,600 6,366 7,366 8,366 7,366 | -0,234 14
4 Kebersihan Toko 6920 7,920 8920 7920 6,505 | 7,505 | 8,505 | 7,505 | -0,415 1

17  |Tempat Penitipan Barang yang Tersedia| 6,460 7,460 8,460 7,460 6,426 7,426 8,426 7,426 | -0,034 13

5 Kelengkapan produk yang ditawarkan 7,660 8,660 9,660 8,660 6,149 7,149 8,149 7,149 | -1,511 4

7 Penataan Produk yang tersedia 6,680 7,680 8,680 7,680 6,069 7,069 8,069 7,069 | -0,611 6
8 |Ukuran Meja Kasir 5920 | 6920 | 7920 | 6920 | 5832 | 6,832 | 7,832 | 6,832 | -0,088 | 15
11 |Tempat Parkir yang tersedia 6440 | 7440 | 8440 | 7440 | 6,723 | 7,723 | 8723 | 7,723 | 0,283 | 12
13 JTZ'EE antara tempat parkir dengan 7180 | 8180 | 9180 | 8180 | 5356 | 6356 | 7,356 | 6356 | -1824 | 1
Reliability (Kehandalan)
No. Atribut Pelayanan
18 [Jumlah Kasir yang tersedia 6340 | 7340 | 8340 | 7340 | 6,208 | 7,208 | 8,208 | 7,208 | -0,132 |

[
7780 | 8780 | 7,780 | 6,881
Assurance (Jaminan)

9 |Keakuratan pembayaran pada kasir 6,780 7,881 | 8881 | 7,881 | 0,101 | 20

No. Atribut Pelayanan
10 Pelayanan pegawai kasir 6,400 7,400 8,400 7,400 6,703 7,703 8,703 7,703 0,303 16
12 Keamanan Tempat Parkir 6,820 7,820 8,820 7820 6,881 7,881 8,881 7,881 0,061 8
14 Pelayanan Petugas parkir 6,600 7,600 8,600 7,600 6,327 7,327 8,327 7,327 | -0,273 7
19 |MareaProduk vangditawarkanoeh | go6, | 7560 | goe0 | 7260 | 6,29 | 720 | 8120 | 720 | 0131 | 2
hypermart assalam
Empathy (Empati)
No. Atribut Pelayanan
15 |Pelvananterhadap kehankorsuten | - ooe, | g7 | 7760 | 6760 | 6406 | 7406 | 8406 | 7,406 | 0646 | 19
yang berbelanja
16 |Sratedi Promosi produk yang 6240 | 7240 | 8240 | 7240 | 5792 | 6,792 | 7,792 | 6792 | -0,448 | 10
ditawarkan perusahaan
Responsiveness (Daya Tanggap)
No. Atribut Pelayanan
o [eramahan para karyawan saat 6500 | 7500 | 8soo | 7500 | 6327 | 7327 | 8327 | 7,327 | -0173 | 17
menjamu konsumen

Cepat tanggap karyawan toko saat
melayani konsumen dalam berbelanja
Harga produk lebih murah dari pada
kompetitor

6,040 7,040 8,040 7,040 6,149 | 7,149 | 8,149 | 7,149 | 0,109 9

20 7120 8120 9120 8,120 5851 | 6,851 | 7,851 | 6,851 | -1,269 5

3.3 Grafik Perbandingan Kualitas Pelayanan Hypermart Assalam dengan Carrefour
Dengan menggunakan Grafik dapat diketahui atribut-atribut yang perlu adanya
perbaikan, adapun Gambar dapat dilihat pada Gambar 3.

1,000 B Gap Harapan
0,500 dengan kepuasan
Pelanggan di
0,000 U U |£| UM U U |I| Hypermart
ﬂ I 11 ]* Assalam
-0,500
r | I B Gap antara
-1,000 1 I Kepuasan di
Hypermart
-1,500 Assalam dengan
-2,000 Carrefour

Gambar 3. Grafik Gap Harapan dengan Kepuasan Pelanggan di Hypermart Assalam
dan Gap Antara Kepuasan Pelanggan di Hypermart Assalam Dengan Kepuasan di
Carrefur



3.4 Perancangan Usulan Perbaikan Kualitas Menggunakan Triz

Langkah 1 : Analisa Masalah Solusi Awal

Tabel 3. Variabel Solusi awal perbaikan Kuallitas pelayanan Hypermart Assalam

Prioritas  Varibel Keterangan
1 %13 Memperpendek jarak tempat parkir dengan toko serta berikan
jembatan penghubung
2 X5 Melengkapi produk yang ditawarkan
3 X20 Memberikan harga yang lebih murah dari kompetitor
4 X7 Menata produk sesuai jenisnya
5 X19 Peninjauan berkala tentang harga suatu produk dipasaran
6 X18 Menambah jumlah kasir apabila terjadi antrian
; %16 Membuat strategi promosi yang kontinue sesuai dengan perkembangan
jaman
8 X4 Diadakan checklist peninjauan kebersihan
9 X14  Meningkatkan teknik pelayanan petugas parkir
10 X1 Dilakukan penyettingan ulang pada mesin suhu ruangan
11 X3 Meningkatkan pelayanan disetiap bagian.
12 X12 Penambahan mesin parkir
13 X6 Meningkatkan pelayanan pada pelanggan, lebih responsiv
14 X17 Meningkatkan pelayanan pada bagian penitipan barang
15 X2 Membuat standar operasi teknik pelayanan konsumen
16 X8 Mendesain meja kasir yang lebih ergonomi dan muat banyak produk
17 X11 Penataan parkir yang teratur
18 X10 Meningkatkan pelayanan petugas kasir




Langkah 2 : Permodelan masalah dan analisis kontradiksi

Tabel 4. Improving Feature

Keterangan

memperpendek jarak tempat parkir dengan
toko serta berikan jembatan penghubung

Melengkapi produk yang ditawarkan

Memberikan harga yang lebih murah dari
kompetitor

Menata produk sesuai jenisnya

peninjauan berkala tentang harga suatu
produk dipasaran

Menambah jumlah kasir apabila terjadi
antrian

membuat strategi promosi yang kontinue
sesuai dengan perkembangan jaman

Diadakan cheklist peninjauan kebersihan

meningkatkan teknik pelayanan pegawai
parkir

Dilakukan setting ulang pada mesin suhu
ruangan

Meningkatkan pelayanan disetiap bagian
Penambahan mesin parkir

Meningkatkan pelayanan pada pelanggan,
lebih responsiv

meningkatkan pelayanan pada bagian
penitipan barang

Membuat standar operasi teknik pelayanan
konsumen

mendesain meja kasir yang lebih ergonomi
dan muat banyak produk

Perubahan penataan tempat parkir yang
teratur

Meningkatkan pelayanan petugas kasir

Parameter Teknik

Duration of action by a moving
object (#15)

Weight of stationary object (#2)

Adaptability or Versality (#35)

Weight of stationary object (#2)

Ease of repair (#34)

Weight of stationary object (#2)

Adaptability or Versality (#35)

Ease of repair (#34)

Reliability (#27)
Temperature (#17)

Reliability (#27)

Weight of stationary object (#2)

Reliability (#27)

Reliability (#27)

Ease of Operation (#33)

Measurement Accuracy (#28)

Ease of manufacture(#32)

Reliability (#27)




Tabel 5. Worsing Feature

Keteranagan Parameter Teknik

Perbaikan pelayanan Device compexity (#36)
Volume rak Volume of stationary object (#8)
Penambahan biaya perbaikan layanan ~ Amount of substance (#26)

Perbaikan desain layanan Shape (#12)

Penambahan Pegawai Volume of moving object (#7)

Langkah 3 : Eliminasi Kontradiksi Berdasarkan TRIZ Inventive Principles

Tabel 6. Inventive Principle Untuk Tiap Kontradiksi

Improving Feature vs Worsing Feature Inventive Principle

Duration of action by a moving object (#15) vs

Amount of substance (#26) 3,35,10,40
Weight of stationary object (#2) vs Volume of 53514 2
stationary object (#8) e
Adaptability or Versality (#35) vs Device compaxity 1529 37,28
(#36)

Weight of stationary object (#2) vs Volume of 535142
stationary object (#8) e
Ease of repair (#34) vs Device Compaxity (#36) 35,1,25,13,11
Weight of stationary object (#2) vs Volume of 535142
stationary object (#8) e
Adaptability or Versality (#35) vs Device compaxity 1529 37,28
(#36)

Ease of repair (#34) vs Device compexity (#36) 35,1,25,13,11
Reliability (#27) vs Device compexity (#36) 13,35,1
Temperature (#17) vs Device Compexity (#36) 2,17,16
Reliability (#27) vs Device compexity (#36) 13,35,1
Weight of stationary object (#2) vs Volume of 535142
stationary object (#8) e
Reliability (#27) vs Device compexity (#36) 13,35,1
Reliability (#27) vs Volume of moving object ((#7) 3,10,14,24




Ease of Operation (#33) vs Device Compexity (#36) 32,26,12,17

Measurement Accuracy (#28) vs Amount of substance

(#26) 2,6,32
Ease of manufactur (#32)e vs shape (#12) 1,28,13,27
Reliability (#27) vs Device compexity (#36) 13,35,1

Langkah 4 : Penerapan Inventive Principle

Analisis yang berdasarkan Inventive principles selanjutnya akan disesuaikan dengan
kondisi nyata yang terjadi di Hypermart Assalam. Berdasarkan penerapan Inventive
Principles, didapatkan 6 usulan solusi perbaikan untuk kualitas pelayanan di Hypermart
Assalam, yaitu berdasarkan studi yang dilakukan Zhang et. al (2010) untuk prinsiple nomor 1
(Segmentation) “Difide an object or system into independent parts” , 2 (Taking out)
“separate (extract) an interfering part or property from an object, or single out the only
necesery part (or property) of an object”, 5 (Merging) “Make operations contiguous or
paralle, bring them together in time”, 13 (The other way round) “Invert the action(s) used to
solve the problem (e.g. instead of cooling an object or system, heat it”, 14 (Spheroidality)
“Feedbacks from customers and frontline staff (marketing and sales) are valuable to
developing new services” , 28 (Mechanics substitution) “Replace a mechanical means with a
sensory (optical, acoustic, taste or smell) means”, 35 (Parameter Change) “Change an

object’s or sistem’s physical state”.

3.4.1 Difide an object or system into independent parts

“membagi objek atau sistem menjadi bagian-bagian”, sebaiknya penataan barang atau
objek pada Hypermart Assalam dilakukan perubahan yaitu dengan membagi objek sesuai
dengan jenis dan kegunaan serta berkelanjutan. Pada kondisi aktual di Hypermart Assalam
masih sering terjadi pemindahan penataan produk, ini dibuktikan dengan masih adanya
pelanggan yang bingung mencari produk yang diinginkanya pada saat sesi wawancara.
Selain itu adanya papan informasi pada setiap muka rak akan mempermudah para pelanggan
untuk menemukan produk yang dicarinya. Penataan produk yang pasti dan berkelanjutan
akan mempermudah karyawan untuk menambah stok produk ataupun mengambil produk

yang lewat tanggal kadaluarsa serta mengefisienkan waktu pelanggan saat berbelanja.
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3.4.2 Separate (extract) an interfering part or property from an object, or single out the
only necesery part (or property) of an object

“memisahkan properti pemisah yang mengganggu dari suatu objek, atau memilih
satu-satunya bagian yang perlu (atau properti) dari objek”, Pihak Hypermart Assalam
sebaiknya melakukan Pemisahan pintu masuk toko dan penjual disekeliling Hypermart
Assalam berdasarkan tingkat kunjungan pelanggan, pembagian ini dimaksudkan untuk
memberikan kenyamanan kepada pelanggan saat berbelanja sekaligus mempermudah akses
pelanggan masuk ke toko tanpa harus lewat pintu depan, selain itu pemisahan tersebut akan
mempercepat proses berbelanja pelanggan, karena sebenarnya ada dua pintu masuk dan ada
salah satu yang tidak difungsikan.

3.4.3 Make operations contiguous or paralle, bring them together in time

“membuat operasi bersebelahan atau sejajar, agar bisa mengerjakan dalam satu
waktu”, Kebanyakan pengunjung yaitu orang yang sudah berkeluarga membawa anak dan
biasanya rewel apabila diajak berlama lama berbelanja, adanya arena bermain diarea toko
akan mempermudah pelanggan saat berbelanja sekaligus penjagaan anak, hal ini sering
terjadi apabila terjadi antrian di kasir dan biasanya antrian terjadi karena ada kasir yang tidak
membuka pelayanan. Sebenarnya di lingkungan Hypermart Assalam sendiri sudah ada Arena
bermain untuk anak- anak tapi lokasi tidak sejajar dengan toko sehingga akan lebih baik
apabila arena bermain didekatkan dengan toko.

3.4.4 Invert the action(s) used to solve the problem (e.g. instead of cooling an object or
system, heat it)

“setting ulang sesuatu yang digunakan untuk memecahkan masalah (misalnya
mendinginkan benda atau sistem)”. Untuk mengatasi suhu ruangan toko yang kurang nyaman
sebaiknya Hypermart Assalam memperhatikan suhu ruangan toko yaitu dengan membuatkan
SOP baru tentang settingan mesin suhu ruangan, dengan memperhatikan cuaca lingkungan,
tentunya settingan suhu apabila cuaca terik berbeda dengan saat cuaca hujan. Sehingga
kenyamanan konsumen tetap terjaga saat berbelanja mencari kebutuhanya masing-masing.
3.4.5 Feedbacks from customers and frontline staff (marketing and sales) are valuable to

developing new servicesm.

“Umpan balik dari pelanggan dan staf garis depan (pemasaran dan penjualan) sangat
berharga untuk mengembangkan layanan baru”, Sebaiknya pihak Hypermart Assalam
meningkatkan atau mengembangkan pelayanan yang dirasa kurang baik selain dengan
observasi secara langsung perusahaan juga bisa dengan cara mengevaluasi pelayanan dari

pelanggan dan karyawan toko, hal ini penting untuk mengetahui seberapa tingkat pelayanan
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yang telah diberikan oleh karyawan baik respon,keramahan maupun strategi promosi yang
telah dilakukan. karena umpan balik dari pelanggan dan staf sangat berharga untuk
mengembangkan layanan baru. Sehingga kedepanya layanan yang diberikan oleh perusahaan
tidak hanya dirasakan oleh pelanggan tapi termasuk karyawan perusahaan.

3.4.6 Replace a mechanical means with a sensory (optical,acoustic, taste or smell)

“Ganti alat mekanis dengan alat sensorik (optik, akustik, rasa atau bau)”, Sebaiknya
Hypermart Assalam menambah mesin parkir beserta alat penunjangnya, karena yang terjadi
sekarang di Hypermart Assalam khususnya sistem parkir kendaraan masih menggunakan
teknik manual dalam pelayananya, contohnya pada tempat parkir, pelayanan masih dengan
sistem manual yaitu pelanggan datang dicatat plat nomor dan diberikan kartu parkir.
Walaupun tidak membayar atau gratis saat parkir. Tetapi tentunya pelanggan akan merasa
aman dan nyaman apabila kendaraan mereka diparkirkan dan terjamin keamananya walaupun
harus membayar. Selain itu penambahan mesin parkir beserta peralatan penunjangnya akan
mempermudah petugas parkir dalam pencatatan nomor kendaran dan menjaga keamanan
motor para pelanggan serta mengikuti teknologi terkini dalam bidang parkir.

3.4.7 Change an object’s or sistem’s physical state

“ubah keadaan fisik suatu benda atau sistem”, sebaiknya Hypermart Assalam
melakukan penambahan tempat duduk pada bagian tunggu dengan menyesuaikan tingkat
kunjungan yang terjadi, kondisi aktual saat ini tempat duduk untuk menunggu hanya ada
kursi panjang sekitar 3 meter saja, hal ini tentunya tidak sepadan dengan pengunjung yang
datang saat berbelanja apalagi jika kondisi toko ramai, ada yang rela menunggu dengan
menggendong anaknya sambil berdiri. Tentunya dengan penambahan tempat duduk pada
ruang tunggu akan memberikan kenyamanan pada pelanggan saat terjadi antrian atau
menunggu.

Selain itu berdasarkan pengolahan data yang sudah dilakukan jarak antara tempat
parkir dengan toko merupakan permasalahan yang menempati prioritas pertama yang harus
diperbaiki. Pada kondisi aktual jarak tempat parkir dengan toko dirasa cukup jauh karena
pelanggan khususnya yang datang menggunakan kendaraan bermotor harus berjalan dari
tempat parkir ke pintu depan yang jaraknya kurang lebih 70 meter. Itupun tidak langsung
ketoko dan harus melewati pedagang-pedagang yang berjualan didepan toko, kemudian
dibuatkan jembatan penghubung, karena saat berjalan ke toko apabila cuaca panas pelanggan
akan kepanasan dan apabila cuaca hujan pelanggan akan kehujanan serta melewati jalan yang
becek atau berair. Maka pembuatan jembatan penghubung dirasa perlu untuk mempermudah
akses pelanggan ke toko serta menjaga kenyamanan pelanggan.
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4. PENUTUP
4.1 Kesimpulan

Setelah dilakukan penelitian, pengolahan dan analisis data, maka sesuai dengan tujuan
yang sudah ditentukan maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

A. Berdasarkan identifikasi dapat disimpulkan bahwa konsumen belum merasa puas dengan
pelayanan yang telah diberikan oleh Hypermart Assalam masih ada beberapa hal yang
perlu diperbaiki oleh Hypermart Assalam, terutama atribut-atribut yang berada pada
variabel Tangibels.

B. Berdasarkan data yang telah diolah dapat disimpulkan bahwa kinerja Hypermart assalam
jika dibandingkan dengan harapan konsumen masih kurang. Karena masih ada konsumen
yang merasa belum puas dengan kinerja pelayanan yang telah diberikan oleh Hypermart
Assalam.

C. Berdasarkan hasil pengukuran kualitas jasa hampir semua pelayanan yang diberikan
Hypermart bernilai negatif, yang menunjukan masih adanya kesenjangan antara harapan
pelanggan dengan kondisi nyata yang ada pada Hypermart Assalam, maka dari itu perlu
adanya suatu perbaikan kualitas pelayanan guna meningkatkan kualitas pelayanan. Dari
hasil analisa perbaikan dengan metode TRIZ diperoleh solusi perbaikan antara lain:

1) memperpendek jarak tempat parkir dengan toko khususnya parkir sepeda motor serta
berikan jembatan penhubung, dimana jembatan penghubung ini akan mempermudah
akses konsumen untuk masuk kedalam toko tanpa kehujanan apabila kondisi cuaca
hujan maupun kepanasan apabila kondisi cuaca terik, serta membuat strategi yang
kontinue sesuai dengan perkembangan jaman.

2) Penyettingan ulang pada mesin pengatur suhu ruangan dengan mempertimbangkan
kondisi cuaca.

3) Membuat standar operasional pelayanan konsumen hal ini dirasa sangat penting
karena akan berhubungan dengan pelayanan karyawan pada konsumen Hypermart
Assalam.

D. Berdasarkan penelitian yang dilakukan kualitas pelayanan yang diberikan di carrefour
lebih baik dibandingkan dengan Hypermart Assalam walaupun ada beberapa atribut yang
menunjukan bahwa kualitas pelayanan di Hypermart Assalam lebih baik dibandingkan

carrefour.
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4.2 Saran

Berdasarkan hasil kesimpulan tentang analisis tingkat kualitas pelayanan jasa
menggunakan metode fuzzy servqual dan metode perbaikan triz pada Hypermart Assalam,
maka saran yang dapat diberikan untuk meningkatkan kualitas yaitu :

1. Meningkatkan pelayanan sesuai standart operasional yang berlaku pada perusahaan agar
tidak terjadi kesenjangan pelayanan antara karyawan Hypermart Assalam dengan
konsumenya.

2. Menjaga kebersihan toko guna memberikan kenyamanan pada pelanggan yang sedang
bebelanja serta dapat menciptakan suatu pelayanan yang baik.

3. Memeperpendek jarak antara tempat parkir dengan toko serta buatkan jembatan
penghubung antara tempat parkir motor dengan toko agar mempermudah akses konsumen
untuk masuk kedalam toko.

4. Pihak Hypermart Assalam harus selalu melakukan update mengenai kepuasan konsumen
sehinggal loyalitas konsumen tetap terjaga.

5. Penelitian ini diharapkan dapat dilanjutkan agar dapat memberikan solusi yang tepat
untuk perbaikan kualitas pelayanan di Hypermart Assalam.
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