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Abstrak

Perbaikan kualitas layanan memerlukan perencanaan yang baik dengan kerangka kerja serta metode
perancangan yang tepat. Penelitian studi kasus ini dilakukan pada sebuah jasa digital printing
untuk mengurangi jumlah keluhan pelanggan perihal ketidaksesuaian pesanan yang diberikan.
Tahapan perancangan mengikuti pendekatan design thinking process. Penelitian ini menggunakan
data dari Google Review untuk mengidentifikasi voice of customer khususnya keluhan dan komentar
negatif pelanggan, yang dikombinasikan dengan komplain yang disampaikan secara langsung ke
karyawan. Selanjutnya, penelitian ini menggunakan metode TRIZ untuk mengembangkan ide
solusi dan perbaikan. Metode TRIZ memberikan lima general solution yang membantu
perancangan specific solution yaitu preliminary action, periodic action, parameter changes,
curvature, dan strong oxidants. Implementasi atas perubahan platform pemberian review yaitu
melalui media Instagram menunjukkan penurunan keluhan dari pelanggan. Hasil ini menunjukkan
kerangka kerja yang diusulkan berupa identifikasi voice of customer dan perancangan dengan
metode TRIZ dapat menghasilkan solusi terhadap keluhan pelanggan.
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Abstract

[Designing a service system improvement based on the voice of the customers using the
TRIZ method] Improving service quality requires good planning with the right framework and
design method. This case study was conducted at a digital printing service to reduce the number of
consumer complaints regarding the incompatibility of orders fulfillment. The design stages follow
the design thinking process approach. This study uses data from Google Review to identify the voice
of customers, especially customer complaints and negative comments, which are combined with
complaints submitted directly to the customer services. Furthermore, this study uses the TRIZ
method to develop solution and improvement ideas. The TRIZ method provides five general solutions
that help design specific solutions: preliminary action, periodic action, parameter changes, curvature,
and strong oxidants. The implementation of changes to the reviewing platform using Instagram
shows a reduction of customers’ complaints. These results indicate that the proposed framework to
identify the voice of the customer and to design solutions using the TRIZ method solves customers’
complaints.
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1. Pendahuluan

Sistem layanan yang baik sangat penting bagi bisnis jasa. Kualitas layanan tersebut
harus dievaluasi dan terus ditingkatkan untuk menjaga kepuasan pelanggan (Kotler, 2009).
Pelanggan merasa puas ketika mereka senang dengan layanan yang mereka terima, begitu
pula sebaliknya. Hal ini berpengaruh terhadap kemampuan bisnis untuk bertahan dan
berkembang.

Berbagai penelitian mengaplikasikan metode yang berbeda untuk meningkatkan
kualitas layanan sistem jasa. Anggakusumah et al. (2016) mengidentifikasi keluhan pelanggan
dengan menggunakan analisis gap pada metode Service Quality (SERVQUAL) dari
Parasuraman et al. (1988). A’aqoulah et al. (2022) dan Jonkisz et al. (2022) mengeksplorasi gap
antara harapan dan persepsi pasien pada berbagai fasilitas kesehatan dan selalu menemukan
gap antara harapan dan persepsi layanan yang artinya membuka peluang untuk perbaikan.
Sementara Manipi (2023) menemukan kepuasan yang sudah baik terhadap lima dimensi
SERVQUAL pada sebuah usaha digital printing.

Penelitian-penelitian yang lain berusaha menangkap voice of customer dengan cara
berbeda untuk mengidentifikasi keluhan dan saran perbaikan dari pelanggan. Pyon et al.
(2011) mengumpulkan voice of customer melalui komplain yang diterima oleh call center.
Selanjutnya mereka mengusulkan sebuah decision support system berbasis website untuk
mengumpulkan, menganalisis, dan menindaklanjuti keseluruhan data dengan perbaikan
layanan yang tepat. Sigalingging (2020) dan Bano et al. (2020) menggunakan Google Review
sebagai informasi awal perlunya perbaikan kualitas. Hal ini dilanjutkan dengan perbaikan
menggunakan SERVQUAL dan Quality Function Deployment (QFD). Barravecchia et al. (2022)
menggunakan istilah digital voice of customer untuk komentar pelanggan yang diberikan
melalui sosial media, blog, atau online review.

Tahap pengembangan ide dan perancangan solusi merupakan langkah penting dalam
perbaikan kualitas sistem layanan. Sejumlah penelitian menggunakan matriks Importance-
Performance Analysis (IPA) untuk mengidentifikasi lebih lanjut prioritas perbaikan yang perlu
dilakukan (Bi et al., 2019; Sumarna dan Faisal, 2020). Alternatif lainnya adalah dengan
menggunakan Theory of Inventive Problem Solving (TRIZ) yang merupakan metode terstruktur
untuk menyelesaikan inventive problem yang dihadapi (Kiong et al., 2017). Metode TRIZ
memiliki sejumlah inventive principles yang dapat digunakan untuk memunculkan ide-ide
inovatif berdasarkan improving dan worsening features suatu solusi awal. Meskipun awalnya
banyak digunakan dalam perancangan produk, berbagai tools dalam metode TRIZ sudah
banyak diaplikasikan untuk membangun inovasi dalam bisnis dan manajemen (San, 2014).
Kombinasi SERVQUAL dan TRIZ juga dapat digunakan seperti pada perbaikan instalasi rawat
sebuah rumah sakit (Sari dan Harmawan, 2012), perbaikan layanan usaha retail (Lee et al.,
2019), serta perbaikan layanan kafe dan restoran (Larasati, 2020; Ray dan Lukmandono, 2020).
Metode-metode tersebut mengarahkan berbagai ide perbaikan yang diperlukan.

Penelitian studi kasus ini dilakukan di sebuah usaha digital printing yang menyediakan
jasa percetakan secara lengkap termasuk desainnya. Berdasarkan keluhan pelanggan yang
pernah diterima, perusahaan telah bekerja untuk meningkatkan kinerja layanan mereka
misalnya dengan merenovasi ruang tunggu. Namun, usaha perbaikan sistem secara
menyeluruh belum pernah dilakukan. Meskipun perusahaan telah melakukan perubahan,
masih ada pelanggan yang mengeluh. Selain dari Google Review, perusahaan sering mendapat
keluhan tentang kesalahan yang dilakukan, terutama mengenai produk cacat, langsung dari
pelanggan kepada karyawan customer service. Perusahaan akan memperbaiki atau mengganti
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pesanan yang bermasalah, tetapi hal itu menaikkan biaya produksi dan menyebabkan
beberapa pelanggan berhenti menggunakan layanan mereka. Penelitian ini bertujuan
memberikan usulan perbaikan sistem pelayanan untuk mengurangi jumlah keluhan
pelanggan perihal ketidaksesuaian pesanan yang diberikan. Penelitian ini mengkombinasikan
proses identifikasi voice of customer dari Google Review dan keluhan langsung dengan metode
TRIZ untuk perancangan solusinya dalam kerangka kerja engineering design thinking process.

2. Metode
Perbaikan sistem pelayanan dalam studi kasus ini mengikuti tahapan dalam design

thinking process sebagai berikut:

1) Empathize
Untuk mengetahui permasalahan yang dialami oleh pelanggan maupun karyawan,
dilakukan observasi dan juga wawancara dengan stakeholder yaitu pemilik serta beberapa
karyawan. Mereka menyampaikan sejumlah keluhan yang pernah diterima dari
pelanggan. Pemilik juga pernah melihat ulasan pelanggan di Google Review yang bersifat
negatif. Hasil wawancara juga menunjukkan harapan perbaikan dari pemilik dan
karyawan.

2) Define

Pajccia tahap ini dilakukan penelusuran atas masalah yang sudah diungkapkan di awal. Voice
of customer diidentifikasi dari komentar pelanggan di Google Review. Selain itu juga
dilakukan survei selama 14 hari pada Agustus 2022 untuk mengamati secara langsung
perilaku pelanggan dan kinerja dari karyawan ter hadap karyawan lain dan pelanggan.
Data yang diambil saat melakukan survei adalah durasi antrian, pelayanan yang diberikan
kepada pelanggan, dan juga keluhan-keluhan pelanggan yang diberikan kepada
karyawan. Secara keseluruhan didapatkan permasalahan utama yaitu keluhan
ketidaksesuaian pesanan yang meliputi ketidaksesuaian harga, ketidaksesuaian
pengiriman, dan ketidaksesuaian produk jadi atau cacat produk. Pada tahap ini juga
dilakukan analisis terhadap penyebab masalah dengan menggunakan fishbone diagram.

3) Ideate

Untuk mengatasi adanya keluhan pelanggan maka diperlukan perbaikan sistem
palayanan. Dari sejumlah alternatif metode analisis dan perbaikan sistem layanan, dipilih
metode TRIZ karena permasalahan sudah teridentifikasi berdasarkan wvoice of customer
sehingga selanjutnya diperlukan metode yang mampu memberikan ide-ide perbaikan
sesuai masalah yang ada.

Gambar 1 menunjukkan langkah-langkah dari metode TRIZ. Pada langkah analysis
dilakukan function analysis dan cause and effect chain analysis (CECA). Untuk memodelkan
permasalahan digunakan function model. Selanjutnya, untuk mendapatkan general solutions
digunakan tool berupa contradiction matrix yang memunculkan inventive principles yang
sesuai.
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Gambar 1. Langkah-langkah metode TRIZ (Altshuller, 2002)

4) Prototype
Pada tahap ini metode TRIZ dilanjutkan dengan mengembangkan ide solusi menjadi lebih
spesifik (specific solution) sehingga dapat diterapkan. Keterbatasan sumber daya di
perusahaan ikut dipertimbangkan. Desain disusun secara detail seperti spesifikasi teknis,
waktu, tempat, dan alat bantu penerapannya.

5) Test
Berdasarkan analisis dan perancangan yang telah dilakukan, usulan-usulan perbaikan
tersebut kemudian didiskusikan dengan pihak perusahaan. Terdapat usulan perbaikan
yang dapat segera diimplementasikan. Beberapa usulan lain baru sebatas mendapatkan
feedback dari perusahaan dan membutuhkan persiapan lebih lanjut untuk implementasinya.
Proses testing dilakukan melalui uji coba selama 6 hari kerja khususnya yang terkait
pemberian review oleh pelanggan melalui media yang baru.

3. Hasil dan Pembahasan
3.1. Identifikasi voice of customer

Pada saat pengambilan data, rating perusahaan pada Google Review adalah 4,2 dengan
total komentar atau review yang dituliskan oleh pelanggan adalah 607. Komentar yang
diberikan oleh pelanggan bemacam-macam, ada yang berkomentar sangat puas terhadap
pelayanan tetapi ada juga yang tidak puas dengan memberikan komentar negatif. Data yang
dikumpulkan fokus pada keluhan dan komentar negatif pelanggan dengan jumlah 43.
Keluhan pelanggan yang diberikan melalui Google Review satu tahun yang lalu jauh lebih
banyak daripada keluhan yang diberikan 6 bulan yang lalu. Beberapa pelanggan menuliskan
komentar pada Google Review bahwa mereka tidak akan menggunakan jasa perusahaan lagi
dan juga tidak merekomendasikan kepada kerabatnya. Proses dan hasil yang didapatkan ini
serupa dengan Sigalingging (2020).

Berdasarkan komentar pada Google Review, masalah yang banyak dikeluhkan yaitu
waktu pelayanan yang lama dan keramahan karyawan, serta ketidaksesuaian pesanan yang
diberikan kepada pelanggan meliputi ketidaksesuaian waktu penyelesaian produk dan
ketidaksesuaian spesifikasi dan kualitas produk. Ketidaksesuaian waktu penyelesaian produk
terjadi ketika hingga tenggat waktu pengambilan produk yang telah dijanjikan kepada
pelanggan, produk terkait belum jadi 100%. Ketidaksesuaian spesifikasi produk terjadi ketika
produk tidak sesuai dengan permintaan pelanggan seperti warna dan ukurannya. Perusahaan
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juga mendapatkan keluhan lainnya terkait harga dan pembulatan harga yang terlalu jauh
dengan harga asli.

Dari hasil survei selama 14 hari, ditemukan hasil yang hampir sama. Perusahaan juga
mendapatkan keluhan secara langsung terutama belum selesainya pesanan pelanggan dan
adanya cacat produk. Perusahaan tetap bertanggung jawab dengan memperbaiki atau
mengganti produk saat terjadi kesalahan, tetapi hal tersebut membuat biaya produksi
bertambah dan juga terdapat pelanggan yang tidak percaya lagi untuk menggunakan jasa
mereka.

3.2. Perancangan dengan metode TRIZ
Hasil dari penerapan langkah-langkah dalam metode TRIZ dapat dijelaskan sebagai
berikut:
1) Specific problem
Dari analisis dan pembahasan voice of customer, didapatkan specific problem yang akan
diselesaikan yaitu ketidaksesuaian pesanan yang meliputi keterlambatan produk jadi,
kecacatan dan ketidaksesuaian produk jadi seperti jenis warna tidak sesuai, hasil print
gambar miring, durasi antrian lama, dan adanya perbedaan harga total akhir dengan harga
yang tertera.

2) Simplified problem
Untuk mendapatkan simplified problem dilakukan function analysis dan CECA. Gambar 2
menunjukkan hasil dari function analysis yaitu komponen dari sistem yang menjadi
perhatian (sistem pelayanan dan produksi pesanan dari pelanggan), supersystem component
yang merupakan komponen di luar sistem yang berpengaruh pada performa sistem, serta
target sistem yaitu pelanggan.

System components Supersystem components
Karyawan produksi Kompleksitas Kuantitas
permintaan permintaan
Ki kasi Produk
Kemampuan Waktu
karyawan j
Karyawan CS

pengerjaan

Target & Supersystem
component

Pelanggan

Gambar 2. Function analysis

Berdasarkan function analysis yang ada, maka komponen-komponen yang saling
berhubungan tersebut dapat dianalisis menggunakan CECA. Gambar 3 menunjukkan
CECA diagram yang didapatkan. Terdapat tiga penyebab utama yaitu kurangnya
kemampuan multitasking karyawan, jumlah pesanan terlalu banyak (serta setiap pesanan
mempunyai desain yang berbeda), dan juga pekerja membuat asumsi kebenaran informasi
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sendiri. Permintaan pelanggan terlalu banyak dan kompleks tersebut didapat berdasarkan
hubungan normal antara komponen dengan supersystem component yaitu karyawan
produksi dengan kompleksitas permintaan. Kemudian komunikasi antar pekerja
didapatkan berdasarkan supersystem component. Terdapat dua permasalahan yang
didapatkan berdasarkan hasil wawancara yaitu lokasi antar unit berjauhan dan adanya
permasalahan pribadi. Kedua permasalahan tersebut termasuk penyebab dari
permasalahan komunikasi antar karyawan kurang. Namun, kedua permasalahan tersebut
tidak secara langsung berhubungan dengan komponen dan juga supersystem component
sehingga tidak diperlukan untuk dilakukan analisis lebih lanjut.

Kurangnya
| kemampuan
i multitasking
karyawan
Permintaan
Ketidaksesuaian pelanggan terlalu | |
produk d banyak dan
kompleks
| Jumlah permintaan
terlalu banyak
Komuniksi Lokasi 7 unit
» antarkaryawan > )
b n
kurang
dan
» permasalahan
pribadiantarpekerja

Pekerja membuat
asumsi kebenaran
informasi sendiri

A 4

Gambar 3. CECA diagram

3) General problem
General problem diidentifikasi dengan menggunakan function model seperti ditunjukkan
pada Gambar 4. Function model ini memberikan gambaran interaksi dari setiap komponen
yang ada dan juga supersystem component. Berdasarkan analisis tersebut, dapat diketahui
bahwa pada permasalahan ketidaksesuaian pesanan produk terdapat komponen-
komponen yang saling berinteraksi untuk bisa menghasilkan produk sesuai permintaan
pelanggan. Tetapi ada beberapa interaksi komponen dan juga supersystem component yang
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insufficient sehingga menyebabkan ketidakutuhan hal-hal yang dikerjakan beserta
keluarannya. Hubungan antara karyawan kasir dan karyawan cutomer service (CS) yang
insufficient menyebabkan terjadi kesalahpahaman komunikasi, begitu juga hubungan
antara karyawan produksi dan karyawan CS. Komponen produk juga memiliki hubungan
yang insufficient terhadap supersystem component pelanggan dan waktu pengerjaan yang
menyebabkan terjadinya keterlambatan waktu penyelesaian produk. Hubungan antara
karyawan produksi dan juga kuantitas permintaan adalah insufficient yang mengakibatkan
kuantitas produk yang selesai saat tenggat waktu lebih sedikit daripada permintaan yang
harus dipenuhi.

P, Kompleksitas permintaan
}* Kemampuan karyawan
~
~

~
~

RN

-
\\ ~~_ [ Kuantitas permintaan
\ I -

\ =<

g Karyawan produksi

/
11 _
1/ o

~
~
~

Keterangan \\ S~ _
Komponen \ b Pelanggan
\
\

Target & supersistem komponen

7
7
Ve

4
i k .
Supersistem komponen Waktu pengerjaan
> Useful Normal
___________ — Useful Insufficient

Gambar 4. Function model

Dari sejumlah interaksi insufficient yang ada maka general problem pada penelitian ini
disederhanakan ke dalam satu engineering contradiction yaitu JIKA kualitas sistem
pelayanan ditingkatkan MAKA ketidaksesuain pesanan dan keluhan pelanggan akan
berkurang TETAPI kemampuan pekerja juga harus ditingkatkan dan dibutuhkan usaha
lainnya.

4) General solution

Sesuai teori dalam metode TRIZ, engineering contradiction dapat dicari solusinya dengan
menggunakan contradiction matrix. Untuk itu perlu ditentukan improving features yang
terkait berkurangnya ketidaksesuaian pesanan dan keluhan, serta worsening features yang
terkait peningkatan kemampuan pekerja dan usaha lainnya.
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Dengan melihat 39 system parameters dalam TRIZ, dapat diidentifikasi 3 improving features
dan 2 worsening features. Improving features yang didapatkan adalah speed (#9), power (#21),
dan productivity (#39). Speed merupakan improving feature yang terkait dengan kecepatan
pelayanan, kemudian power terkait dengan kekuatan atau kemampuan para pekerja untuk
menghasilkan produk yang baik, dan productivity terkait kenaikan produktivitas karyawan.
Pada worsening features terdapat stress or pressure (#11) yaitu kemungkinan peningkatan
stress pada karyawan terhadap pekerjaan yang ada, dan loss of energy (#22) yaitu
peningkatan penggunaan energi atau tenaga untuk perbaikan sistem.

Selanjutnya, berdasarkan matriks kontradiksi bisa didapatkan solusi potensial untuk
menyelesaikan kontradiksi yang ada di antara 40 inventive principles dalam TRIZ. Proses ini
dilakukan dengan bantuan triz40.com sehingga didapatkan Tabel 1.

Tabel 1. Inventive principles dari matriks kontradiksi

Worsening features
Stress/Pressure Loss of Energy
Speed 6 (universality), 18 (mechanical 14 (curvature), 20 (continuity of
vibration), 38 (strong oxidants), 40 useful action), 19 (periodic action),
(composite materials) 35 (parameter changes)
Power 22 (blessing in disguise), 10 10  (preliminary  action), 35
Improving (preliminary action), 35 (parameter (parameter changes), 38 (strong
features changes) oxidants)
Productivity 10 (preliminary action), 37 (thermal 28 (mechanics substitution), 10
expansion), 14 (curvature) (preliminary action), 29

(pneumatics and hydraulics), 35
(parameter changes)

5)

Pada Tabel 1 terdapat inventive principles yang muncul minimal 2 kali yaitu prinsip no 10
(preliminary action), 14 (curvature), 35 (parameter changes), dan 38 (strong oxidants) sehingga
dapat diprioritaskan (Larasati, 2020). Kemudian terdapat juga prinsip 19 (periodic action)
yang hanya muncul satu kali tetapi dapat membantu untuk memberikan perbaikan inovatif
secara periodik. Kelima inventive principles ini merupakan general solution yang akan
digunakan untuk mendapatkan usulan perancangan perbaikan yang spesifik.

Specific solution

Pada tahap ini general solution dikembangkan menjadi ide solusi yang spesifik (specific

solution) sehingga dapat diterapkan. Desain disusun secara detail seperti spesifikasi teknis,

waktu, tempat, dan alat bantu penerapannya.

i) Preliminary action
Preliminary action merupakan sebuah tindakan yang dilakukan untuk mencegah
terjadinya suatu kejadian. Untuk mencegah terjadinya ketidaksesuaian pesanan,
preliminary action dapat ditinjau pada saat penerimaan pesanan. Ide yang muncul adalah
meningkatkan komunikasi antara pelanggan dengan karyawan CS untuk memastikan
kesepakatan spesifikasi pesanan. Selain itu komunikasi antara karyawan CS dengan
karyawan produksi termasuk desainer juga harus jelas.
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Supaya komunikasi dapat dipandu dan hasilnya tercatat dengan baik, maka diusulkan
pembuatan check list berdasarkan permintaan pelanggan agar dapat terlacak bagian atau
produk apa saja yang akan dibuat dan juga kemajuannya. Gambar 5 menunjukkan
rancangan check list yang dibuat dengan aplikasi Microsoft Excel dengan sejumlah
pilihan drop down seperti ditunjukkan pada Gambar 6. Selain itu, pelanggan juga
diberikan informasi dan jaminan tertulis jika terdapat ketidaksesuaian pesanan yang
mereka terima. Informasi dan jaminan tertulis ditunjukkan pada Gambar 7 yang berisi
panduan yang dapat dilakukan oleh pelanggan serta informasi terkait produk.

Salah satu penyebab masalah keterlambatan penyelesaian pesanan adalah keterbatasan
bahan baku karena adanya pesanan dengan jumlah yang banyak secara mendadak.
Karena itu diusulkan standar waktu penyelesaian selama 4 hari untuk pesanan dalam

jumlah banyak.
Unit  Kasir/Designer/Pick up barang
Shift Pagi
Nama abcde
Jenis
No - |Tanggal Pemesa - |Nama Pelangga ~ |Jenis Pesal ~ |Jensi Produl ~ |Estimasi Seles - |Pembayaral ~ |Penanggung Jawal - |Keterangan -2
Gambar 5. Usulan check list pesanan
Jenis
32 ~ |Jenis Pesa ~ |Jensi Produ ~ Jensi Produ ~ |Estimasi ! ~ |Pembayara ~ |Penanggung .
O « . . e B e 1
T |Offine e — 7 Cetak Poster h 7| Debit val B
pesanan yang — 1 cetak Sticker k — Transfer is —
telah dibuat — | pesanan p.embayaran yang —
— dilakukan —
' \
I
|

Gambear 6. Pilihan drop down untuk pengisian check list pesanan
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Pernyataan Jaminan Produk Banner di Il Digital
Printing

Terima kasih telah memesan produk dan jasa dari Il Digital Printing.

Cakupan Jaminan
Dokumen ini berlaku hanya untuk pemesanan yang telah dilakukan il Digital Printing
saja.

Selama masa jaminan yang telah diberikan oleh I Digital Printing, kami akan melakukan
perbaikan dan juga ganti rugi ketika terjadi ketidaksesuaian produk yang diterima oleh
pelanggan.

Durasi Jaminan
Durasi jaminan produk yang diberikan oleh perusahaan berkisar antara 1 minggu hingga 2
minggu

Yang harus dilakukan pelanggan
Anda dapat menghubungi pihak P sccara langsung untuk melakukan diskusi tindak lanjut
terhadap produk yang anda terima.

Contact Person: (.............)

Yogyakarta,....,.........,20...

(Nama Pelanggan) (Petugas)

Gambar 7. Dokumen informasi dan jaminan produk

@
Order

Pelanggan yang akan memesan

dalam jumlah banyak diharapkan
@ untuk memesan minimal 4 hari

sebelum permintaan produk jadi

Waktu pelayanan pada bagian
desain maksimal adalah 10

® menit, sehingga persiapkan
keperluan anda dengan baik.

Notes:
1. Jumlah minimal pesanan untuk barang dengan ukuran kecil (gantungan kunci, sticker, dll adalah 3Q,
2. Jumlah minimal pesanan untuk barang dengan ukuran besar (banner, poster, dll) adalah 8

Gambar 8. Desain poster order announcement
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Gambar 9. Rencana penempatan poster order announcement

Untuk mengurangi waktu pelayanan setiap pelanggan dan antrian pelanggan lainnya,
pelanggan diharapkan sudah menyiapkan desain pesanannya dengan baik. Pada
prinsipnya karyawan produksi (desainer) tidak membuatkan desain produk yang
dipesan, tetapi hanya mengkonfirmasinya. Karena itu ditentukan limitasi waktu
pelayanan yang diberikan kepada pelanggan saat melakukan cross-check desain.
Pemberian waktu 10 menit untuk berdiskusi merupakan hasil pertimbangan
berdasarkan pengamatan dan juga data survei. Penambahan jumlah karyawan produksi
tidak memungkinkan berdasarkan kemampuan finansial perusahaan saat ini. Kedua
informasi ini disampaikan karyawan CS kepada pelanggan. Untuk lebih memberi
transparansi, informasi ini disampaikan juga dalam bentuk poster seperti ditunjukkan
pada Gambar 8 dengan rencana penempatan poster seperti ditunjukkan Gambar 9.

i1) Periodic action

Periodic action merupakan tindakan yang dilakukan pada waktu-waktu tertentu. Untuk
mengurangi ketidaksesuaian pesanan yang terjadi dapat dilakukan inspeksi secara
berkala pada saat pengerjaan produk. Acuan inspeksi ini berdasarkan check list
permintaan pelanggan yang telah dibuat. Kemudian, dapat dilakukan follow-up kepada
pelanggan melalui pesan singkat secara online terkait progress dan juga estimasi produk
selesai.
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Selain itu, direncanakan training karyawan yang bersifat retraining dan juga cross
functional training pada jadwal tertentu. Fungsi dari retraining adalah untuk membuat
karyawan lebih terampil dalam menyelesaikan pekerjaan yang diberikan karena adanya
tuntutan pekerjaan yang tidak selalu sama. Tujuan dari cross functional training adalah
untuk meningkatkan sinergi dan komunikasi karyawan antar departemen. Gambar 10
menunjukkan usulan dokumen pencatatan pelatihan karyawan yang berisikan jenis
pelatihan yang akan diikuti, nama-nama karyawan yang akan diikutsertakan dalam
pelatihan, asal departemen, topik-topik pelatihan yang akan diambil atau diberikan
kepada karyawan terkait, dan juga waktu pelaksanaan pelatihan. Terdapat juga kolom
keterangan yang dapat diisi mengenai catatan kelulusan dan atau hal-hal yang masih
harus dilakukan pengembangan oleh karyawan terkait.

CATATAN PELATIHAN

No - [Jenis pelatihan ~ [Nama Karya\ - [Department ~ |Topic - |Tanggal |~ |Waktu - |Keteranga ~
Meningkatkan kemampuan
1|Re-training A Pelayanan Kasir perhitungan di Excel 1-Dec-22(11.00-12.00
2|Re-training B Pelayanan Pick Up Barang |Tata Cara Melayani Pelanggal 2-Dec-22|11.00-12.00
3|Cross Training |C Pelayanan Customer ServidCara Pemilahan Barang Jadi 3-Dec-22|14.00-15.00

Gambar 10. Catatan pelatihan karyawan

ii1) Parameter changes

Parameter changes merupakan sebuah tindakan yang dilakukan dengan cara mengubah
parameter-parameter untuk mencapai tujuan tertentu. Solusi yang dirancang adalah
dengan menyampaikan laporan kinerja kepada seluruh karyawan seperti jumlah cacat
produk dan jumlah kesalahan yang dilakukan dalam 1 minggu. Selain itu juga diberikan
daftar jenis kesalahan yang sering terjadi agar dapat dilakukan monitoring secara intensif
dan terstruktur. Dengan mengubah parameter tersebut, perusahaan bisa berfokus
terhadap hal yang dapat dikontrol, yaitu kinerja karyawan sehingga memudahkan
perusahaan untuk mengurangi ketidaksesuaian pesanan yang akan terjadi.

Selain itu, customer feedback selama ini dilihat berdasarkan Google Review dengan
memberikan ice cream gratis kepada pelanggan yang mengisinya. Parameter untuk
pemberian review tersebut bisa diubah dengan review melalui social media agar
perusahaan juga sekaligus semakin dikenal luas. Pelanggan bisa menuliskan review
mereka melalui Facebook, Instagram, atau Twitter dengan menggunakan hashtag yang
telah ditentukan. Berdasarkan usulan review on social media tersebut nantinya review yang
paling menarik akan diberikan hadiah voucher dengan nominal yang akan ditentukan.
Untuk memberitahukan pelanggan mengenai review on social media tersebut dapat
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diberikan pemberitahuan melalui poster untuk tata cara pemberian feedback agar lebih
jelas. Peletakan poster terdapat di empat titik yaitu pada pintu masuk, bagian depan
customer service, bagian depan pengambilan barang, dan pada ruang tunggu bagian
belakang. Gambar 11 adalah desain poster yang diusulkan untuk menunjang usulan
pemberian review on social media.

Yuk share
pengalaman kamu

Yuk share pengalaman kamu setelah menggunakan jasa di-
Digital Printing... kamu bis share pengalaman kamu di sosial media
yang kamu punyaa...

Kamu bisa tambahkan #reviewu 1 dan #review(bulan)

Nah.. kalian bisa lihat
contoh ini nih!

Haiii...
Nama aku Tisna, nah aku mau sharing pengalaman aku
waktu cetak banner di (...
Kebetulan aku baru pertama kali nih pakai jasa di [
Digital, aku cukup puas dengan pelayanannya karena
hasilnya bagus. Hanya saja kemarin aku harus mrnunggu
cukup lamapadahal antriantidak banyak... Hal tersebut
membuatku cukup Sidsk nyamsn.. Mungkin

i pihak
ulang kenapa antrian bisa lama...

Thanksss.
#rovie R #roviowoktober

RULES!

Nah sesuai contoh di atss, kalian harus menuliskan
nama kalian ya di awal caption.... Kemudian review
ditulis Kalimat yang

seperti contoh di atas...

Oiaaa, jangan lupa, ACCOUNT SOCMED JANGAN DI
PRIVATE YAHH!

PENGUMUMAN THE BEST REVIEW UNTUK MENDAPATKAN VOUCHER MAX 50K AKAN DIUMUMKAN SETIAP
TANGGAL 15 PADA SETIAP BULANNYA!

Gambar 11. Desain poster pemberitahuan review melalui sosial media

iv) Curvature

Inventive principle berupa curvature (spheriodality) terkait dengan mengubah sesuatu yang
rectilinear menjadi curvalinear atau mengubah gerakan linear menjadi rotary. Usulan
perbaikan yang diberikan merupakan tindakan non-linear pada proses untuk melakukan
pencegahan ketidaksesuaian produk. Usulan perbaikan ini menekankan adanya feedback
yang didapatkan dari customer untuk melakukan follow up terhadap pesanan mereka.
Usulan perbaikan ini dalam bentuk desain services blueprint yang terdapat pada Gambar
12. Dapat dilihat bahwa terdapat komunikasi non-linear pada customer dengan customer
service dan juga customer service dengan produksi agar dapat saling berkoordinasi untuk
pengecekan pesanan.
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Physical Customer Services Designer Cashier Produksi Pick Up Place
Evidence

Customer
Actions

Front of
Stage Interactions

Back of
Stage Interactions

Support
Processes

i W U .
Ambil Follo Feedback "
N enyerahkan
nomor progress y design bukti
antrian pesanan customer pesanan
Bertanya Melihat Konsultasi
design yang Customer
kEpadd % harga sudah/akan confirmation
cs services dibuat
Pengecekkan PaTaE
L s Pengeceian  PIEEEC
penghitungan ata
ata d P 3d %
harga produk pesanan produf
pesanan pesanan dengan data
Menyesuaikan Pembuatan
permintaan produk
customer pesanan

Gambar 12. Desain service blueprint

/ALURINFORMASI

Customer Service

CONTACTPERSON: (OWNER, ADMIN)

Gambar 13. Desain poster pemberitahuan alur informasi
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v) Strong oxidants

Strong oxidants terkait dengan pengayaan dan penguatan sistem, komponen, atau
lingkungan eksternal (San, 2014). Hal ini diimplementasikan dengan mengadopsi open-
system concept yang memiliki makna adanya keterbukaan aliran informasi. Agar
komunikasi antar karyawan dan juga pelanggan dapat mengalir, maka dirancang flow
information diagram yang dipasang pada bagian ruangan depan customer service dan juga
pada bagian ruang tengah produksi. Flow information diagram ini dibuat dalam bentuk
poster/banner seperti pada Gambar 13. Terlihat pada poster bahwa pelanggan dapat
menghubungi customer service dan satpam terlebih dahulu ketika akan bertanya
mengenai pelayanan maupun ketika terjadi ketidaksesuaian pesanan. Pelanggan juga
dapat langsung berbicara kepada kasir ketika terdapat ketidaksesuaian harga dan juga
dapat berbicara dengan pemilik dengan melalui perantara customer service, satpam, atau
kasir. Tanda panah dengan garis lurus menandakan informasi dilakukan satu langkah
ke atas atau ke bawah pada setiap posisi, kemudian tanda panah dengan garis putus-
putus memiliki arti bahwa komunikasi dapat dilakukan secara melangkahi posisi.

3.3. Implementasi dan test

Berdasarkan usulan specific solution yang merupakan kelanjutan dari metode TRIZ,
implementasi pada usulan perbaikan parameter changes dapat dilakukan dengan segera
selama 6 hari kerja. Usulan perbaikan pada parameter changes adalah perubahan platform
feedback dari Google Review menjadi melalui social media yaitu Instagram. Perubahan parameter
ini diberitahukan menggunakan poster yang ditempel pada sudut-sudut ruang pelayanan
perusahaan dan juga secara lisan kepada pelanggan. Terdapat dua tagar agar perusahan dapat
melihat review yang telah diberikan oleh pelanggan yaitu #reviewxyz yang memiliki arti bahwa
postingan terkait sedang membicarakan mengenai review pelayanan, kemudian tagar kedua
adalah #review(bulan) yang memiliki arti bahwa postingan terkait sedang membahas review
pelayanan pada bulan terkait.

Berdasarkan hasil review yang telah masuk, didapatkan bahwa respon mengenai
pelayanan perusahaan membaik dengan hasil produk yang diproduksi juga hasilnya
memuaskan, tetapi masih terdapat keluhan mengenai durasi antrian pelayanan dan antrian
pembayaran yang lama. Respon tersebut sudah berkurang karena sebelumnya pelanggan
memberikan respon negatif terhadap ketidaksesuaian produk yang meliputi harga yang tidak
sesuai serta kecacatan produk. Karena itu, usaha-usaha lain sesuai rancangan solusi yang telah
diberikan melalui penerapan metode TRIZ perlu dilanjutkan perusahaan.

Seperti pada penelitian Sari dan Harmawan (2012) serta Erni et al. (2014), metode TRIZ
memberikan inventive principles yang memunculkan ide solusi atau perbaikan pada suatu
sistem layanan. Tetapi pada penelitian ini, inventive principles yang didapatkan kemudian
diterjemahkan ke dalam spesific solutions secara detail untuk menunjukkan implementasinya
seperti pada Anggraeni dan Daryanto (2014) serta Larasati (2020). Tetapi lebih jauh lagi, pada
penelitian ini ditampilkan secara lengkap langkah-langkah metode TRIZ seperti function
analysis, cause and effect chain analysis, dan function model yang didapatkan sebelum analisis
kontradiksi.
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4. Kesimpulan

Penelitian studi kasus ini bertujuan memberikan usulan perbaikan sistem pelayanan
pada sebuah usaha digital printing untuk mengurangi jumlah keluhan pelanggan perihal
ketidaksesuaian pesanan yang diberikan. Penelitian ini mengkombinasikan proses identifikasi
voice of customer dari Google Review dan keluhan langsung dengan metode TRIZ untuk
perancangan solusinya dalam kerangka kerja engineering design thinking process. Untuk kasus
yang dihadapi, metode TRIZ memberikan lima general solution yang membantu perancangan
specific solution yaitu preliminary action, periodic action, parameter changes, curvature, dan strong
oxidants. Dari hasil yang didapatkan, khususnya penurunan keluhan pelanggan dari satu
implementasi solusi, kerangka kerja yang diusulkan berupa identifikasi voice of customer dan
perancangan dengan metode TRIZ dapat menghasilkan solusi terhadap keluhan pelanggan.
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