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KATA PENGANTAR 

Mahalnya biaya lingkungan memacu pemerintah dan pelaku-pelaku industri untuk 
mempe.rtimbangkan perilaku green baik dalam lingkungan pemerintahan maupun 
industri. Saat ini pelbagai konsep dan teknologi yang mendukung perilaku green banyak 
dikembangkan oleh para ahli. Analisa diantaranya .terhadap waste, energy, efek mmah 
kaca menjadi hot topic yang diteliti dan diterapkan baik di lingkungan pemerintahan, 
industry, akademik dan umum. 

Menjawab tantangan di atas, Seminar Nasional Teknik Industri UK. Petra 2014: Menuju 
Era Green Governance, Green Industry diselenggarakan untuk mewadahi para akademisi, 
praktisi dan umum untuk membagikan ilmu dan kiat-kiat praktis menuju perilakugreen. 

Seminar yang diikuti oleh call for papers ini menarik: 37 makalah. 

Seminar ini tidak dapat terlaksana dengan baik, tanpa bantuan dari berbagai pihak. 
Panitia berterima kasih kepada para penulis untuk ide dan konsep yang mereka 
tuangkan dalam bentuk makalah yang dipresentasikan pada seminar ini. Panitia, 
berterima kasih kepada para pembicara utama yang telah membagikan kepakaran 
mereka. Tak lupa, kerja keras mitra bebestari dalam memberi masukan untuk 
memperbaiki mutu makalah, sangatlah kami hargai. 

Harapan kami, seminar ini akan memberikan wahana yang mampu mewadahi 
pertukaran ide, pengalaman dan kepakaran dari setiap pesertanya. 

Indriati N. Bisono Siana Halim 
Ketua Umum SNTI UKP2014 Ketua Pelaksana SNTI UKP2014 
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Skema Integrasi Model Kano, SERVQUAL, Kansei Engineering dan 
TRIZ dalam Upaya Peningkatan Kualitas Layanan 

 
 

Markus Hartono1, Yenny Sari1, Amanda Septina Oeij1 

  
 

Abstract: Customer satisfaction is a critical success factor in product and service experiences, 
which can be achieved by fulfilling the customers’needs as well as their emotional desires. This 
study is aimed to provide a schematic integration of Kano and SERVQUAL model into Kansei 
Engineering to measure service quality and customer satisfaction level as well as to identify the 

emotional needs of its customers. Meanwhile, TRIZ methodology is deployed accordingly to 
design the service quality improvement.  

 
For understanding the applicability of the proposed integrative model, a case study in a culinary 

business was chosen. It is a seafood restaurant located in Borneo Island. The research involves 
20 service attributes, 10 Kansei words, and 100 targeted customers. For measuring customer 
satisfaction, SERVQUAL model is used to determine the services attributes that have negative 
customer satisfaction score. Kano model is subsequently used to determine the classification of 

those service attributes into Attractive (A), One-dimensional (O) and Must-be (M) categories. 
These analyses resulted on 8 sensitive service attributes which have negative customer 
satisfaction with Attractive and One-dimensional Kano’s category. Those 8 attributes also 
effected on customer emotional needs (Kansei words) such as “welcome”, “attractive” and 

“assured”. Then, TRIZ methodology is utilized to describe the innovative solutions by solving the 
contradictions, especially, for the service attribute “the speed and accuracy of order”; some 
suggested solutions are as follows, (i) to determine the service standard time, (ii) to create the 

order checking mechanism as well as (iii) to design website for order booking. This finding should 

be used as a prioritization tool for service quality improvement. 
 

Keywords: Services, customer satisfaction, SERVQUAL, Kano, Kansei Engineering, TRIZ, 
culinary. 
  

 

Pendahuluan 
 

Sebagai salah satu kota transit untuk kawasan 

Kalimantan Timur, Balikpapan banyak disinggahi 
baik pendatang dari kota lain maupun wisatawan 
asing serta para pelaku bisnis. Balikpapan sebagai 

salah satu kota wisata, perdagangan, dan industri 

semakin mendukung perkembangan kota ini dalam 
tahun-tahun terakhir ini. Hal ini dapat dilihat 
pesatnya pembangunan hotel, apartemen, pusat 

perbelanjaan dan rumah makan. Selain itu, pertum-
buhan ekonominya terus mengalami lonjakan 
selama kurun waktu 2011-2013. Jika pada tahun 
2011, Balikpapan membukukan laju pertumbuhan 

ekonomi sebesar 8,61 persen, tahun 2012 menjadi 
10,17% dan tahun 2013 sebesar 9,03% yang masih 
jauh di atas ekonomi nasional yang hanya 5,78% 
(sumber: http://www.balikpapan.go.id/).  

 
Lokasi Balikpapan yang terletak di sekitar pesisir 
timur Kalimantan, yang langsung berbatasan 

dengan Selat Makassar dan memiliki teluk, telah 
  
 

1 Fakultas Teknik, Jurusan Teknik Industri, Universitas Surabaya. 

Jl. Raya Kalirungkut, Surabaya 60292.  

Email: markus@staff.ubaya.ac.id, ysari@staff.ubaya.ac.id 

 

dimanfaatkan sebagai pelabuhan laut komersial 

dan pelabuhan minyak. Perkembangan kota Balik-

papan yang semakin pesat ini mendorong banyak 

para pelaku bisnis melakukan investasi maupun 

diversifikasi usaha. Seiring dengan perkembangan 

wisata kuliner di Indonesia, Balikpapan sebagai 

salah satu kota yang menghasilkan kekayaan laut 

yang beragam tidak ingin ketinggalan juga. Banyak 

masyarakat yang mulai berkreatifitas dalam 

mengolah makanan yang dapat digunakan sebagai 

oleh-oleh khas maupun sebagai kuliner unggulan 

Balikpapan. Kota yang dulunya merupakan sebuah 

perkampungan kecil yang sebagian besar masya-

rakatnya bekerja sebagai nelayan dengan hasil 

kekayaan lautnya yang cukup melimpah, telah 

berkembang menjadi kota minyak dengan kuliner 

hidangan laut yang mulai menjadi primadona.  

 

Para pengusaha bisnis kuliner harus selalu mem-

perhatikan kebutuhan dan keinginan konsumen se-

hingga perbaikan yang dilakukan dapat men-

dukung dan selaras dengan perkembangan bisnis 

yang ada di Balikpapan. Bondy Restaurant, yang 

merupakan obyek penelitian ini, merupakan sebuah 

restoran hidangan laut yang telah berdiri sejak 

tahun 1985, memiliki letak yang cukup strategis 
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dikarenakan terletak di tengah kota serta ber-

dekatan dengan pusat perbelanjaan maupun hotel-

hotel. Para pelanggan yang datang dapat memilih 

sendiri bahan hidangan laut yang ingin dinikmati 

secara langsung serta memilih suasana area makan 

di ruang terbuka sambil menikmati udara bebas 

ataupun didalam ruangan tertutup. Selain hidang-

an laut, menu lain yang ditawarkan mencakup 

steak, burger, ice cream, serta cake dan roti dengan 

berbagai rasa dan isi. Dengan demikian, restoran ini 

cocok untuk berbagai kalangan pelanggan, mulai 

yang berkunjung bersama teman, keluarga ataupun 

kolega bisnis. Bondy Restaurant yang beroperasi 

mulai dari jam 08.00 WITA hingga 22.00 WITA saat 

ini memiliki 64 karyawan yang bekerja di bagian 

restoran, dengan kapasitas sekitar 300 konsumen, 

memiliki fasilitas pendukung seperti freewifi dan 

karaoke room sebagai ruang acara. Untuk dapat 

tetap bertahan dan lebih unggul di dunia kuliner di 

kota Balikpapan, tidak hanya ditentukan oleh 

produk dan fasilitas yang ditawarkan, akan tetapi 

juga dipengaruhi oleh kualitas layanan yang 

diberikan pada konsumen. Kualitas layanan yang 

baik diharapkan dapat memberikan kepuasan 

konsumen, dan menjadi salah satu faktor penentu 

keberhasilan di dalam bisnis ini. 

 

Untuk mengupayakan adanya peningkatan kualitas 

layanan, perlu dilakukan pengukuran tingkat kua-

litas layanan dan penentuan atribut kualitas laya-

nan yang akan diprioritaskan untuk perbaikan. 

Atribut kualitas layanan yang tidak memuaskan 

pelanggan (Tan dan Pawitra [1]) akan dipilih men-

jadi prioritas perbaikan. Penentuan prioritas per-

baikan perlu mengingat adanya keterbatasan sum-

ber daya/waktu untuk inisiasi perbaikan serta 

perlunya fokus di dalam melakukan inisiasi perbaik-

an tersebut (Sari et al. [2]). Integrasi model 

SERVQUAL, Kano dengan Kansei Engineering 

yang telah dikembangkan (lihat Kano et al. [3]; 

Nagamachi [4]; Hartono dan Tan [5], Hartono et al. 

[6, 7], Tan dan Pawitra [1]), menjadi suatu 

framework yang telah diaplikasikan pada suatu 

industri kuliner (Sari [2]), hasilnya menunjukkan 

adanya reduksi atribut layanan yang perlu 

diperbaiki menjadi hanya 9 dari 15 atribut yang 

seharusnya perlu perbaikan. Model integrasi 

lainnya seperti model Kano dan TRIZ juga pernah 

diterapkan dalam meningkatkan kualitas layanan 

di Bandara Juanda Surabaya (Sari et al. [8]) dan 

model SERVQUAL dan TRIZ diaplikasikan pada 

perbaikan kualitas layanan di supermarket (toko 

modern) bahan bangunan (Sari [9]). Integrasi model 

Kansei Engineering dan TRIZ telah dikembangkan 

dan diaplikasikan di sektor layanan (Suseno et al., 

[10]). Metodologi TRIZ akan digunakan di dalam 

penelitian ini untuk melengkapi integrasi model 

Kano, SERVQUAL dan Kansei Engineering, dan 

bertujuan untuk: (a) mengukur tingkat kepuasan 

konsumen terhadap kualitas layanan di Bondy 

Restaurant, (b) menemukan adanya hubungan yang 

signifikan diantara kebutuhan emosional konsumen 

dengan atribut layanan, (c) membuat rancangan/ 

inisiasi perbaikan yang dapat dilakukan untuk per-

baikan layanan kualitas 

 

Metode Penelitian 
 

Dalam penelitian ini, penyelesaian masalah meng-

gunakan penggabungan dari metode SERVQUAL, 

Kano, dan Kansei Engineering. Metode SERVQUAL 

memiliki konsep bahwa atribut kepuasan konsumen 

yang rendah apabila ditingkatkan maka konsumen 

akan semakin puas. Namun tidak semua atribut 

akan mengalami peningkatan kepuasan konsumen 

yang signifikan apabila diberikan penambahan 

kualitas layanan. Maka dari itu, dipilih model Kano 

untuk mengetahui prioritas atribut layanan mana 

saja yang apabila diperbaikiakan secara signifikan 

meningkatkan kepuasan konsumen. Kategori yang 

akan menjadi prioritas perbaikan ataupun atribut 

layanan di dalam penelitian ini ialah Attractive dan 

One-dimensional (Tan and Pawitra [1]). Sedangkan 

Kansei words diintegrasikan dengan model Kano-

SERVQUAL dikarenakan adanya hubungan antara 

persepsi konsumen dengan perasaan yang dirasa-

kan. Dengan kata lain perasaan konsumen dapat 

mempengaruhi persepsi konsumen atau mem-

pengaruhi penilaian konsumen terhadap suatu 

atribut layanan. Penggabungan integrasi ini 

dilakukan melalui hubungan paralel dimana untuk 

Kansei Engineering dengan integrasi SERVQUAL 

dan Kano dilakukan secara terpisah.  

 

Penggabungan integrasi antara SERVQUAL dan 

Kano didasari dari Tan dan Pawitra [1] dimana 

setelah mengetahui atribut layanan mana saja yang 

memiliki skor kepuasan positif maupun negatif. 

Skor kepuasan masing-masing atribut layanan 

diperoleh melalui perkalian antara tingkat kepen-

tingan dengan selisih antara persepsi dengan 

ekspektasi pelanggan. Kemudian atribut layanan 

yang ada dikategorikan (lihat Kano et al. [6]) sesuai 

dengan klasifikasi M/O/A/I/R/Q (Must-be/One-dimen-

sional/ Attractive/Indifferent/Reverse/Questionable).  

 

Kemudian hasil dari setiap metode ini digabungkan 

dengan melihat hubungan yang signifikan antara 

Kansei words dengan atribut layanan yang memiliki 

kategori Attractive dan One-dimensional serta 

memiliki nilai skor kepuasan yang negatif. Integrasi 

Kansei Engineering dan model Kano diadopsi dari 

Hartono dan Tan [5] dimana untuk mengetahui 

apakah terdapat hubungan yang signifikan atau 

tidak, dengan emosional konsumen maka akan 

digunakan regresi linear. 
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Dari hasil regresi, atribut layanan yang memiliki 

hubungan signifikan terhadap Kansei words akan 

dilakukan perbaikan atau peningkatan pelayanan 

dengan menggunakan TRIZ. Tahapan TRIZ 

mencakup analisis terhadap sistem kerja, penyele-

saian kontradiksi dengan Tabel Kontradiksi 

(Altshuller [11]) dan pemberian solusi inovatif 

dengan bantuan aplikasi 40 Principle with Applica-

tion in Service Operation Management (Zhang, et al. 

[12]). 

 

Gambar 1 menggambarkan kerangka berpikir dari 

integrasi model Kano, SERVQUAL dan Kansei 

Engineering ke dalam TRIZ. Pengukuran tingkat 

kualitas layanan menggunakan 20 atribut layanan, 

penentuan atribut layanan ini menyesuaikan 

dengan dimensi yang dikembangkan oleh Para-

suraman et al. [13] dengan dimensi TERRA 

(Tangible, Emphaty, Reliability, Responsiveness, 

Assurance), Stevens et al. [14] dengan dimensi 

DINESERV dan verifikasi ke pelanggan melalui 

initial survey kepada 10 target responden. Penelitian 

ini menggunakan kuesioner yang dirancang dalam 

empat bagian, yaitu: 

Bagian A, untuk mengetahui karakeristik dan data 

demografis konsumen. 

Bondy Restaurant

Menghitung gap 5 

(persepsi-harapan)

Mengukur skor kepuasan 

(tingkat kepentingan x (persepsi-

harapan))

Mengukur pendapat konsumen 

dengan pertanyaan fungsional dan 

disfungsional

Mengkategorikan dalam kategori 

Kano (A/O/M/I/R/Q)

Melakukan perbaikan dengan Menggunakan metode 

TRIZ

· Analisis sistem teknik

· Menentukan kontradiksi

· Menyelesaikan kontradiksi

Menentukan atribut layanan sesuai 

dimensi DINESERV dan SERVQUAL

Skor Positif Skor negatif

Action Plan rancangna 

perbaikan

Melakukan pengukuran 

kualitas layanan
Menentukan 

Kansei Word

Menghitung respon 

Kansei word

AttractiveOne-

dimensional
Must-beIndifferent AttractiveMust-be

Dipertahankan 
Dikembangkan 

untuk inovasi

Harus 

diadakan/

dipenuhi

Respon Kansei Word = f(atribut layanan dengan kategori attractive dan one dimensional disertai skor negatif)

Desain rancangan perbaikan 

kualitas layanan

Menghitung Tingkat 

kepentingan atribut 

layanan

One-

dimensional

TRIZ untuk sektor 

layanan

 

Gambar 1. Kerangka Berpikir Penelitian (modifikasi dari Sari et al. [16]) 
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Bagian B, untuk mengukur tingat kepentingan (I), 

persepsi (P), serta ekspektasi (E)konsumen terhadap 

atribut layanan yang ada. 

Bagian C, untuk mengukur pendapat konsumen 

mengenai keberadaan suatu atribut layanan (terkait 

model Kano). 

Bagian D, untuk mengetahui kebutuhan emosional 

yang berkaitan dengan atribut layanan yang ada. 

 

Dengan menggunakan skala likert 1 – 5 untuk 

kuesioner bagian B –D, penyebaran kuesioner ke-

pada 100 target responden diuji tingkat validitas 

dan reliabilitas, dan diperoleh hasil bahwa hasil 

penyebaran kuesioner telah valid dan reliabel 

dengan nilai Cronbach Alpha sebesar 0,637 – 0,836 

(Norusis [15]). 

 

Hasil dan Pembahasan 
 

Tingkat Kepuasan Pelanggan 

 

Bagian ini adalah pengolahan serta analisis 

terhadap kuesioner bagian B (kuesioner terkait 

analisis SERVQUAL). Pada bagian tersebut, 

dilakukan pengukuran terhadap tingkat kepen-

tingan (I), persepsi (P) dan ekspektasi (E). 

Tingkat/skor kepuasan pelanggan dinyatakan 

rendah apabila diperoleh nilai negatif yang artinya 

atribut layanan yang ada tidak dapat pelanggan 

puas sehingga perlu dilakukan perbaikan. 

Sedangkan skor kepuasan bernilai positif memiliki 

arti bahwa pelanggan puas terhadap atribut 

layanan tersebut atau dapat dikatakan atribut 

layanan yang memiliki skor kepuasan positif adalah 

keunggulan dari Bondy Restaurant. Skor kepuasan 

suatu atribut layanan dapat diperoleh dari rumus 

berikut: Tingkat/ Skor Kepuasan Pelanggan = Mean 

Tingkat Kepentingan x (Mean Persepsi – Mean 

Ekspektasi). 

 

Pada Tabel 1 dapat diketahui bahwa terdapat 10 

atribut layanan yang memiliki skor kepuasan 

negatif, begitu pula dengan atribut layanan yang 

memiliki skor kepuasan positif sebanyak 10. Pada 

atribut layanan “porsi penyajian yang konsisten” 

(AL1) dapat diketahui bahwa memiliki skor kepuas-

an yang terendah. Hal ini dikarenakan untuk menu 

makanan seperti pepes patin, sayur, nasi, dan 

lainnya, Bondy Restaurant tidak cukup konsisten di 

dalam besarnya porsi penyajian. Sedangkan untuk 

atribut layanan “kecepatan dan ketepatan penyajian 

makanan” (AL 6), Bondy Restaurant terkadang 

dinilai belum cukup cepat menyajikan pesanan 

pelanggan, terkadang makanan telah datang 

terlebih dahulu sedangkan penyajian minuman 

datang di tengah pelanggan sedang makan. Hal ini 

diakibatkan banyaknya pesanan yang datang pada 

bagian dapur pada saat yang bersamaan. Kedua 

atribut layanan termasuk dalam dimensi reliability. 

Tabel 1. Tingkat/Skor kepuasan pelanggan 

No 
Atribut 

Layanan (AL) 
I E P 

Skor 
Kepuas

an 

Reliability (Kehandalan) 

1 Porsi penyajian 
yang konsisten 

3.79 4.53 4.01 -1.971 

2 Adanya 
pembayaran 
non tunai 

3.65 3.97 4.32 1.278 

3 Menu makanan 
dan minuman 
yang bervariasi 

3.93 3.86 4.19 1.297 

4 Kesesuaian 
penerimaaan  
makanan dan 
minuman 
dengan pesanan 

4.26 4.20 4.26 0.256 

5 Kesesuaian 
harga yang 
dibayarkan 
dengan pesanan 

4.33 4.10 4.5 1.732 

6 Kecepatan dan 
ketepatan 
penyajian 
makanan 

4.04 4.47 4.02 -1.818 

Responsiveness(Cepat Tanggap) 

7 Pemahaman 
dan 
kemampuan 
karyawan 
menjelaskan 
daftar menu 

4.08 4.27 3.96 -1.265 

8 Informasi menu 
yang bersifat 
musiman dan 
sedang tidak 
ada 

3.95 4.04 3.98 -0.237 

9 Karyawan cepat 
menanggapi/me
mberikan 
bantuan saat 
konsumen 
memanggil  

4.41 4.21 4.16 -0.220 

Assurance (Jaminan) 

10 Kemampuan 
karyawan 
berkomunikasi 
dengan baik, 
ramah, dan 
sopan 

4.11 4.24 4.17 -0.288 

11 Kebersihan 
makanan dan 
minuman yang 
disajikan 
kepada 
pelanggan 

4.38 3.88 4.45 2.497 

12 Akses free wifi 
yang mudah 
dan lancer 

3.63 3.89 3.84 -0.182 

Emphaty (Empati) 

13 Karyawan 
mengucapkan 
selamat datang, 
terima kasih, 
dan 
permohonan 
maaf 

4.02 4.13 3.96 -0.683 
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14 Ketepatan 

waktu buka dan 

tutup restoran 

3.55 3.83 4.27 1.562 

15 Kesabaran dan 

kepedulian 

karyawan pada 

pelanggan 

4.26 4.06 4.12 0.256 

Tangible (Berwujud) 

16 Penampilan 

karyawan yang 

menarik dan 

rapi 

4.26 3.90 3.89 -0.043 

17 Daftar menu 

yang menarik 

dan informative 

4.28 3.68 4.04 1.541 

18 Kebersihan dan 

kenyamanan 

dari restoran 

(mis: Peralatan 

makan, meja, 

kursi yang 

lengkap, bersih, 

rapi, dan 

nyaman) 

4.49 4.21 4.28 0.314 

19 Desain interior 

ruangan yang 

menarik dan 

nyaman. 

4.38 4.00 4.25 1.095 

20 Tempat parkir 

yang luas  

4.29 3.95 3.66 -1.244 

 

Efek Model Kano dalam Penentuan Prioritas 
 

Pengintegrasian model Kano ke dalam analisis ting-

kat kepuasan pelanggan bertujuan untuk mengeta-

hui atribut layanan yang memiliki skor kepuasan 

rendah/negatif dengan kategori Attractive dan One-

dimensional. Penentuan kategori Kano ini berdasar-

kan metode Better-Worse (lihat Sari et al. [16]), dan 

diperoleh bahwa ada 1 atribut layanan yang 

berkategori Attractive (A) dan 7 atribut lainnya 

berkategori One-dimensional (D). Ada 1 atribut 

layanan dengan skor kepuasan memiliki skor 

negatif, namun terklasifikasi ke dalam kategori 

Indifferent yaitu “tempat parkir yang luas”, menurut 

pelanggan walaupun tempat parkir yang ada 

terbatas, namun lokasi restoran sendiri yang berada 

di kawasan pertokoan dan terletak di pinggir jalan 

utama, maka pelanggan merasa masih tersedia 

cukup banyaknya tempat parkir di sekitar area luar 

restoran. Atribut layanan lainnya yang juga 

memiliki skor kepuasan negatif, tapi merupakan 

atribut Must-be adalah informasi menu musiman 

atau menu yang sedang tidak ada, Bondy 

Restaurant tidak memberikan informasi terhadap 

menu yang sedang tidak ada karena bersifat 

musiman kepada pelanggan yang datang. Hal ini 

dirasakan pihak manajemen masih belum terlalu 

diperlukan. Saat ini infomasi menu yang tidak ada 

hanya akan diberikan kepada pelanggan yang me-

nanyakannya saja. 

Tabel 2. Skor Kepuasan Pelanggan dengan Kategori Kano 
(Attractive&One-dimensional) 

Atribut Layanan (AL) yang 
memiliki skor kepuasan 

negatif 

Skor 
kepuasan 

Kategori 
Kano 

AL1 Porsi penyajian yang 
konsisten 

-1.971 O 

AL6 Kecepatan dan 
ketepatan penyajian 
makanan 

-1.818 O 

AL7 Pemahaman dan 
kemampuan 
karyawan 
menjelaskan daftar 
menu 

-1.265 O 

AL16 Penampilan 
karyawan yang 
menarik dan rapi 

-0.043 O 

AL9 Karyawan cepat 
menanggapi/memberi
kan bantuan saat 
konsumen 
memanggil 

-0.220 O 

AL10 Kemampuan 
karyawan 
berkomunikasi 
dengan baik, ramah, 
dan sopan 

-0.288 O 

AL13 Karyawan 
mengucapkan 
selamat datang, 
terima kasih, dan 
permohonan maaf 

-0.683 O 

AL12 Akses free wifi yang 
mudah dan lancar 

-0.182 A 

 
Pengintegrasian Kansei Engineering ke dalam 
Analisis Data 
 

Tahap ini dilakukan untuk menemukan Kansei 
words, yaitusebuah kata-kata yang dapat mewakili 

kebutuhan emosional atau perasaan yang dirasakan 
konsumen atau pelanggan pada saat menerima 

layanan dari restoran. Terdapat 10 Kansei words 

yang mewakili perasaan yang dirasakan oleh kon-
sumen pada Bondy Restaurant. Pengintegrasian 
Kansei words dengan atribut layanan akan dilaku-
kan  menggunakan regresi linear berganda (stepwise 

multiple linear regression). Dalam regresi linier 
berganda ini akan menghubungkan jawaban dari 
kuesioner Kansei words dengan jawaban dari kue-

sioner SERVQUAL bagian kenyataan. Hal ini 
dikarenakan apa yang dirasakan oleh konsumen 
akan sangat berhubungan dengan perasaan yang 
mereka rasakan (Kansei words).  
 

Beberapa intepretasi menarik seperti: Atribut 
Layanan ke 6, yaitu kecepatan dan ketepatan 

penyajian makanan (AL6) mempengaruhi Kansei 
word “disambut”, atau dengan kata lain apabila 
atribut layanan ini semakin ditingkatkan, maka 
pelanggan akan merasa disambut oleh pihak 

restoran dengan semakin cepat dan tepatnya 
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pelayan menyajikan makanan. Integrasi dilanjut-
kan dengan menentukan atribut layanan yang akan 
dijadikan prioritas perbaikan, penentuan prioritas 

dibantu oleh perhitungan importance of what, yang 
diperoleh melalui:|skor kepuasan|x bobot Kano 
xmean Kansei. Atribut layanan “kecepatan dan 
ketepatan penyajian makanan“ menjadi prioritas 

utama untuk dilakukan perbaikan terlebih dahulu 
dikarenakan nilai importance of what dari atribut 
layanan ini lebih besar dibandingkan atribut 
layanan lainnya (lihat Tabel 4).  
 
Aplikasi TRIZ metodologi dalam rancangan 
inisiasi perbaikan 
 
Langkah berikutnya setelah mendapatkan urutan 
prioritas perbaikan ialah melakukan tahap per-
baikan terhadap atribut layanan tersebut. Pada 
tahap ini dipilih metode TRIZ untuk membantu 
menemukan solusi perbaikan yang inovatif dengan 
meminimalisasi kontradiksi yang terjadi pada 
atribut layanan tersebut.Masalah yang terjadi pada 
atribut layanan ini ialah proses penyajian makanan 
yang membuat pelanggan menunggu untuk mene-
rima layanan ini, dikarenakan bagian dapur dan 
koki menerima jumlah pesanan yang cukup banyak 
dalam waktu yang bersamaan, sehingga membuat 
proses masak menjadi lebih lama. Pada atribut 
layanan kecepatan dan ketepatan penyajian makan-
an untuk memperbaiki karakteristik hal yang perlu 
diperbaiki ialah kecepatan proses memasak dan 
penyajian makanan (speed), sehingga pelanggan da-
pat merasa disambut atas kedatangannya dengan 
adanya pelayanan yang cepat tanggap. 
 
Namun terdapat kontradiksi dalam memperbaiki 
masalah tersebut, yaitu ketersediaanya fasilitas 
atau sarana penunjang didalam proses layanan 
(complexity of device). Selain itu kemampuan karya-
wan untuk beradaptasi (adaptability) terhadap 
atribut layanan yang ada juga menjadi salah satu 
kontradiksi yang ada. Pada matriks kontradiksi 
akan dicari titik temunya dimana terdapat prinsip-
prinsip dari 40 principles of invention yang 
digunakan untuk menyelesaikan kontradiksi. Tabel 
5 dan 6 menunjukkan intepretasi prinsip dan solusi, 
yang merupakan hasil brainstorming pihak restoran 
dan bantuan  Tabel Kontradiksi (Altshuller [11]) dan 
contoh aplikasinya di industri jasa (Zhang, et al. 
[12]). 
 
Tabel 3. Hubungan yang signifikan antara kebutuhan 
emosional (Kansei words) dengan atribut layanan 

Kanseiwords P-value R2 Model regresi linear 
(signifikan pada α=5%) 

Nyaman 0.10 0.066 Nyaman = 3.713 + 200 AL16 
Percaya 0.038 0.043 Percaya= 3.760 + 0.182 AL 12 
Disambut 0.024 0.051 Disambut = 3.053 + 0.303 AL 

6 
Menarik 0.01 0.126 Menarik = 4.199 + 0.295 AL 7 - 

0.252 AL13 

Tabel 4. Prioritas perbaikan 

No AL 

Skor 

kepuas

an 

Kano Kansei 
Importanc

e of what 
Kate-

gori 
Bobot Me-an 

Kan-sei 

words 

AL6 -1.818 A 4 4.27 

Disambu

t           31.051  

AL7 -1.265 O 2 4.37 

Mena-

rik           11.054  

AL13 -0.683 O 2 4.37 

Mena-

rik          5.973  

AL1 -1.971 O 2 1 -             3.942  

AL12 -0.182 A 4 4.46 Perca-ya             3.247  

AL10 -0.288 O 2 1 -             0.575  

AL9 -0.22 O 2 1 -             0.440  

AL16 -0.043 O 2 4.37 -             0.376  

 

Rancangan perbaikan yang dapat dilakukan: 

Menerapkan sistem check pesanan  

Hal ini mencontoh yang telah dilakukan di restoran 

besar lainnya, yaitu dengan melakukan pengecekan 

setiap pengantaran pesanan. Sehingga karyawan 

yang melakukan pengantaran dapat secara 

langsung mengetahui pesanan apa saja yang belum 

datang pada pelanggan yang dilayani. Hal ini dapat 

dilakukan dengan memasang kertas berisi order list, 

setelah pelanggan melakukan pemesanan. Setiap 

pesanan telah disajikan, maka karyawan akan me-

nandai list pesanan yang telah diantarnya.  

 

Terdapat karyawan yang berkeliling area restoran 

untuk pengecekan. 

Seperti konsep prinsip Dynamicity, maka karyawan 

dapat dijadikan objek dinamis dengan berkeliling 

area restoran untuk memeriksa penyajian makanan 

telah diterima secara tepat dan tidak membuat 

pelanggan menunggu terlalu lama. Dalam hal ini 

karyawan bertugas untuk melakukan proses check-

ing terhadap layanan tersebut. Pengecekan dilaku-

kan dengan memberi setiap meja note detail order 

pesanan, sehingga apabila pesanan telah datang 

maka karyawan dapat mencoret pesanan tersebut. 

Hal ini memudahkan bagi karyawan untuk 

mengetahui pesanan apa yang belum disajikan 

kepada pelanggan. 

 

Pembuatan website sebagai media bantu order atau 

booking bagi pelanggan. 

Solusi ini untuk mempermudah proses booking atau 

order pelanggan dapat melakukannya melalui web-

site restoran. Dalam hal ini media website 

membantu pelanggan untuk memilih menu yang 

ada dibandingkan dengan menggunakan media 

komunikasi telepon, dimana pelanggan tidak dapat 

mengetahui secara detail menu yang ada. Melalui 

media bantuan ini karyawan restoran dapat 

menyiapkan terlebih dahulu pesanan dari pelang-

gan sesaat sebelum pelanggan tiba di restoran. 

Selain itu media website juga dapat berperan 

sebagai media promosi bagi restoran.  
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Tabel 5. Formulasi Solusi untuk Kontradiksi speed versus 
adaptability 

Prinsip Solusi Kelayakan Alasan 

Dynamici
ty 

Membuat atau membagi 
sistem maupun objek 

menjadi lebih dinamis 

Layak Mudah 
dilakukan 

dengan 
tersedia 

sumber 
daya. 

Adanya dua hingga tiga 

orang karyawan yang 
berkeliling memastikan 

penyajian makanan telah 
diterima secara tepat dan 

tidak membuat 
pelanggan menunggu 

terlalu lama  

Prior 
Action 

Melakukan tindakan 
sebelum perubahan 

diperlukan. 

Layak Dapat 
diterapka

n sehingga 
proses 

menjadi 
lebih 

efisien 

Menyediakan bumbu 

yang diperlukan untuk 
memasak, contohnya 

bumbu ikan bakar; 
menyiapkan panggangan 

maupun penggorengan 
sebelum dibutuhkan. 

Copying Mencontoh konsep 

industri layanan lain 
atau mengandakan objek 

atau sistem yang murah 
dan sederhana 

Layak Dapat 

diterapka
n sehingga 

proses 
menjadi 

lebih 
efisien 

Menerapkan sistem 
check pesanan dimana 

setiap karyawan yang 
melayani pelanggan 

dapat lebih mudah 

mengetahui pesanan 
atau order yang belum 

datang dan 
menggandakan objek 

yang dinilai penting. 

 

Menyiapkan bumbu yang diperlukan 
Solusi ini dilakukan dengan menyiapkan bumbu 
masak yang yang diperlukan, contoh bumbu olesan 

ikan bakar, bawang putih yang sudah dicincang, 
sayuran yang sudah dibersihkan, dan lain-lain. 
Selain itu juga dapat dilakukan dengan menyiapkan 
panggangan maupun penggorengan sebelum dibu-

tuhkan, menyiapkan sambal mangga, sambal dabu, 
acar, dan saos kecap racikan ala Bondy pada piring 
penyajian sebelum dibutuhkan. 
 

Menggandakan objek yang dinilai penting 
Penggandaan dapat dilakukan dengan mempertim-
bangkan permintaan layanan yang ada. Misalnya 
untuk menu makanan dan minuman yang memiliki 

statistik permintaan terbanyak menu maupun alat 

untuk membuatnya dapat digandakan, yaitu 
dengan cara menambah jumlah stok menu setengah 

jadi, contohnya seperti pepes patin yang sudah 
dapat dimasak terlebih dahulu, kemudian apabila 
terdapat pesanan menu tersebut karyawan bagian 
dapur hanya perlu untuk memanaskannya dalam 

waktu yang tidak lama.  

Tabel 6. Formulasi Solusi untuk Kontradiksi speed versus 

complexity of device 

Prinsip Solusi Kelayakan Alasan 

Prior 

Action  

Melakukan tindakan 

sebelum perubahan 

diperlukan. 

Layak Dapat 

diterapk

an 

sehingga 

proses 

menjadi 

lebih 

efisien 

Menyediakan bumbu 

yang diperlukan untuk 

memasak, contohnya 

bumbu ikan bakar; 

menyiapkan 

panggangan maupun 

penggorengan sebelum 

dibutuhkan 

Replace

ment of 

Mechan

ical 

System 

Mengganti suatu hal 

yang bersifat mekanis 

dengan suatu hal yang 

bersifat sensor.  

Layak Dapat 

diterapk

an 

sehingga 

proses 

menjadi 

lebih 

efisien 

Pembuatan website 

sebagai media bantu 

order atau booking bagi 

pelanggan.  

Asymm

etry 

Mengadakan 

personalisasi layanan 

tanpa mengikuti standar 

yang ada 

Layak Dapat 

diterapk

an 

sehingga 

proses 

menjadi 

lebih 

efisien 

Membuat standar waktu 

proses pelayanan, 

contohnya waktu 

memasak, waktu 

penyajian minuman, dan 

lain-lain.  

Rejectin

g and 

Regener

ating 

Parts 

Memodifikasi suatu 

sistem atau objek pada 

saat atau setelah 

fungsinya terpenuhi 

Layak Dapat 

diterapk

an 

sehingga 

proses 

menjadi 

lebih 

efisien 

Menerapkan jadwal shift 

kerja yang lebih sesuai 

dengan tujuan agar 

karyawan dapat 

melakukan 

pekerjaannya secara 

bergantian tanpa 

menyebabkan mereka 

kelelahan, sehingga 

proses layanan dapat 

berlangsung lebih cepat 

 

Membuat waktu standar pelayanan 

Hal ini dimaksudkan sebagai standar waktu bagi 

karyawan didalam memberikan layanan. Contoh-

nya untuk waktu memasak ditetapkan maksimal 15 

menit, sedangkan untuk penyajian minuman mak-

simal 5 menit. Hal ini ditujukan agar karyawan 

dapat melakukan pekerjaannya secara tepat dan 

tidak melebihi batas waktu yang ditetapkan, sehing-

ga layanan dapat segera diterima oleh pelanggan.  

 

Menerapkan jadwal shift kerja 

Hal ini perlu dilakukan dikarenakan suatu layanan 

berjalan tidak dengan baik seperti semestinya di-

karenakan faktor kelelahan yang dialami oleh 



Hartono et al. / Skema Integrasi Model Kano, SERVQUAL, Kansei Engineering / SNTI UK. Petra / Surabaya, November 2014 / pp. 220–227 

 227 

karyawan sehingga memperlambat kecepatan pela-

yanan. Pergantian yang dapat dilakukan, misalnya 

pada bagian memasak shift pertama mulai dari jam 

8 pagi sampai 3 sore. Kemudian diganti dengan shift 

kedua, yaitu jam 3 sore hingga 10 malam demikian 

pula untuk bagian yang lainnya dapat dilakukan 

hal serupa. 

 

Simpulan 

 
Integrasi model Kansei Engineering, Kano, 

SERVQUAL dan TRIZ telah diaplikasikan ke dalam 

sektor layanan dengan tujuan untuk memformu-

lasikan prioritas perbaikan  atribut layanan yang 

berorientasi dan sensitif terhadap kebutuhan 

emosional konsumenserta mengeksplorasi solusi-

solusi inovatif yang meminimalkan adanya kon-

tradiksi. 

 

Model ini telah diaplikasikan ke dalam sektor 

layanan kuliner. Pemanfaatan aplikasinya ke sektor 

layanan yang lain dapat dilakukan di penelitian 

mendatang, misalnya ke sektor perbankan, pen-

didikan, dan sektor yang lain. Diharapkan, sebagai 

implikasi praktis, hasil penelitian mampu dijadikan 

acuan penentuan prioritas perbaikan atribut 

layanan bagi penyedia layanan. 
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