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KATA PENGANTAR

Kami mengucapkan puji syukur kepada Tuhan Yang Maha 
Kuasa atas anugerah-NYA yang berlimpah sehingga buku ajar 
seri Kansei Engineering (KE) di perusahaan jasa atau layanan 
telah diselesaikan. Buku ajar ini diharapkan dapat dimanfaatkan 
oleh mahasiswa, dosen, peneliti dan pihak industri penyedia dan 
manajer jasa atau layanan yang menitikberatkan pada aplikasi KE 
untuk menciptakan perbaikan atribut layanan yang robust dengan 
memanfaatkan data mining kebutuhan konsumen atau dikenal 
dengan voice of customer (VOC). 

Buku ajar ini membahas konsep dasar KE, model Kano 
dan SERVQUAL sebagai usaha recalling konsep dan teori dasar 
pemodelan dan perbaikan kualitas layanan dengan mempertim-
bangkan kebutuhan emosional pelanggan. Konsep baru data 
mining untuk Kansei dan atribut layanan diperkenalkan sebagai 
penyesuaian robustness dari KE di era Masyarakat 5.0 (Society 
5.0). Studi kasus di industri layanan disajikan untuk pemahaman 
konsep serta aplikasi riilnya. Buku ajar ini akan mendukung 
pembelajaran mata kuliah Ergonomi, Human Factors Engineering, 
Manajemen Kualitas, Kualitas Layanan, dan Manajemen Inovasi. 

Kami mengucapkan terima kasih kepada Program Studi 
Teknik Industri Universitas Surabaya dan Kementerian Pendi-
dikan, Kebudayaan, Riset, dan Teknologi (Kemendikbud Ristek) 
Republik Indonesia atas semua dukungan aktivitas penelitian 
serta perwujudan outcome dari aktivitas penelitian tersebut. 

Tim Penulis/Kontributor,
Markus Hartono

I Made Ronyastra
Abdullah Baredwan 
Tania Aisyah Fajrin 
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1
BAB 1

Konsep Kansei Engineering, Service Quality dan Model Kano

1
KONSEP KANSEI ENGINEERING, 
SERVICE QUALITY DAN 
MODEL KANO 

Capaian Pembelajaran
1. Peserta mengenal definisi Kansei atau kebutuhan emosional 

pengguna dan mekanisme hubungannya di metodologi Kansei 
Engineering

2. Peserta mampu mendefinisikan kebutuhan emosional peng
guna (Kansei) akan sebuah layanan beserta kategorinya 

3. Peserta mampu mendiskusikan hubungan antara metode 
Kansei Engineering, Service Quality dan model Kano 

1.1.  Sepenggal Konsep Kansei dan Kansei Engineering
Kansei Engineering atau Rekayasa Kansei (KE atau RK) dike-

nal dengan sebuah metodologi pengembangan produk fisik dan 
nonfisik (dikenal dengan layanan) yang didukung oleh atribut
atributnya dengan mempertimbangkan dan mengikutsertakan 



Kansei Engineering Mining for Service Quality Design
Konsep & Studi Kasus2

kebutuhan emosional (dikenal dengan Kansei). Metode ini telah 
dikembangkan pertama kali pada sekitar tahun 1970 di Jepang, 
dan telah diaplikasikan ke beberapa desain serta pengembangan 
produk fisik seperti sport car Mazda Miata, kitchen set, shampoo 
packaging, housing interior & exterior design, dan beberapa 
lainnya. 

Kansei Engineering (KE) sebenarnya tidak terlepas dari 
kon sep bernama Kansei. Apa sebenarnya Kansei tersebut? Apa-
kah ini merupakan suatu filosofi tertentu yang diambil dari bahasa 
Jepang? Atau inikah sebuah konsep metodologi pengembangan 
produk pada umumnya? Kansei sebenarnya tidak mudah 
diterjemahkan baik ke dalam bahasa Inggris maupun bahasa 
Indonesia. Namun, Kansei bisa didekati dengan arti sebagai 
sensitivitas perasaan atau psychological feeling. Kansei ini juga 
merujuk pada persepsi emosional, perasaan, dan impresi atau 
kesan mendalam terhadap sebuah objek atau pengalaman. Jika 
dikaitkan dengan pengalaman di sektor jasa atau layanan, Kansei 
bisa diwakili oleh kesan atau impresi konsumen terhadap atribut 
layanan tertentu ataupun secara utuh/holistik (overall service 
experience).

Dengan demikian, jika dikaitkan dengan Kansei Engineering, 
tentu saja Kansei merupakan substansi atau input utama di dalam 
metodologi pengembangan produk fisik maupun layanan yang 
menitikberatkan pada kebutuhan emosional atau psychological 
feeling tersebut. Dengan kata lain, kebutuhan emosional konsumen 
atau pengguna ditangkap, dipersepsikan dan diterjemahkan ke 
dalam bentuk perbaikan atribut produk atau layanan, dan diukur 
seberapa besar tingkatan kesan mereka. 

Jika konfirmasi dari pengguna atau konsumen tersebut positif 
(dalam arti tidak ada komplain dan ada “persetujuan”), maka 
tepatlah seorang designer dan juga engineer melakukan rekayasa 
tersebut. Artinya, matching antara eksekusi designer dengan 
kebutuhan customer/user telah tercapai. Tidak ada kesenjangan. 
Everybody is happy! Terlebih lagi, saat ini dibutuhkan seorang 


