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Perbandingan Kualitas Layanan Ritel Swalayan 
Menggunakan Competitive Zone of Tolerance Based dan 

Importance-Performance Analysis  
Arfan Bakhtiar1*, Mega Aulia Silviadara1, Aries Susanty1

 
Abstract. Increased retail economic has had an impact on the Indonesian economy. Carrefour as an 
international company has a local company's competitor, Hypermart. In order for both companies to 
know the position of competing, then benchmarking done between them using CZIPA (Competitive 
Zone of Tolerance based Importance-Performance Analysis) method. The use of CZIPA methods is 
done to determine the priority of each self-service in making improvements. The dimension used is the 
retail dimension called RSQS (Retail Service Quality Scale). The goal to be achieved is to know the 
superior service quality indicators owned by Carrefour and Hypermart and to make priority services 
to be improved on both self-service using RSQS dimensions. Data collected through questionnaire with 
purposive sampling method to 133 people. Research finds the main problem facing Carrefour is self-
service layout that does not facilitate consumers to find the desired product. At Hypermart, the main 
problem is that the products in the catalog are not always available. 
 
Keywords. benchmarking, CZIPA, retail, RSQS. 
 
Abstrak. Peningkatan ekonomi ritel telah memberikan dampak bagi perekonomian Indonesia.  
Carrefour sebagai perusahaan internasional memiliki pesaing perusahaan lokal yaitu Hypermart. 
Agar kedua perusahaan tersebut dapat mengetahui kedudukan bersaingnya, maka dilakukan 
benchmarking antar keduanya dengan menggunakan metode CZIPA (Competitive Zone of Tolerance 
based Importance-Performance Analysis). Penggunaaan metode CZIPA dilakukan untuk menentukan 
prioritas masing-masing swalayan dalam melakukan perbaikan. Dimensi yang digunakan adalah 
dimensi retail yang disebut dengan RSQS (Retail Service Quality Scale). Tujuan yang ingin dicapai 
adalah mengetahui indikator kualitas layanan yang lebih unggul yang dimiliki oleh Carrefour dan 
Hypermart serta membuat prioritas layanan yang akan ditingkatkan pada kedua swalayan dengan 
menggunakan dimensi RSQS. Data dikumpulkan melalui kuisioner dengan metode purposive sampling 
terhadap 133 orang.  Penelitian menemukan masalah utama yang dihadapi Carrefour adalah layout 
swalayan yang tidak memudahkan konsumen untuk mencari produk yang diinginkan. Pada 
Hypermart, masalah utamanya adalah produk-produk dalam katalog tidak selalu tersedia. 
 
Kata Kunci. benchmarking, CZIPA, retail, RSQS. 

 

I. PENDAHULUAN1 
Ritel merupakan serangkaian kegiatan 

usaha yang bertujuan untuk memberikan nilai 
tambah pada produk dan jasa yang dijual 
kepada pelanggan untuk penggunaan pribadi 
 

1 
1 Jurusan Teknik Industri, Fakultas Teknik, Universitas 

Diponegoro, Jl. Prof. H. Soedarto, SH, Tembalang, 
Semarang 50275  

 
* email: arfanbakhtiar@gmail.com 
 
Diajukan: 02-03-2017 Diperbaiki: 14-04-2017     
Disetujui: 15-06-2017 

ataupun keluarga (Levy, 2009).  Industri ritel 
merupakan sub-sektor yang sangat krusial 
bagi perekonomian Indonesia.  Data 
Kementrian Perdagangan menunjukkan 
bahwa pada tahun 2008 kapitalisasi bisnis 
peritel di Indonesia hanya berkisar Rp 1.000 
triliun kemudian meningkat sebesar 400 
persen selama lima tahun sehingga menjadi 
Rp 5.000 triliun pada tahun 2013 (Bakhtiar, 
dkk., 2016). 

Perusahaan ritel baik asing maupun lokal, 
mulai jenis minimarket hingga hypermarket, 
akan menimbulkan persaingan antar 
sesamanya.  Untuk melakukan benchmark 
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