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Kata Pengantar

Buku Panduan ini dibuat sebagai pelengkap dan
pendukung aplikasi riil hasil dari penelitian dengan
topik model aplikasi Kansei Engineering (KE), Kano
dan TRIZ di perusahaan layanan logistik. Buku ini
ditujukan bagi para manajer atau pengelola layanan
logistik dalam menentukan atribut atau item layanan
vang perlu diperbaiki atau ditingkatkan performanya
vang sangat kritis dan sensitif terhadap kepuasan
emosional pelanggan. Mengingat, saat ini pelanggan
sangat sensitif terhadap kepuasan emosionalnya,
tidak hanya untuk memuaskan kebutuhan
kognitifnya. Saat ini, banyak sekali perusahaan
layanan yang menyediakan atribut layanannya
dengan kualitas yang sama, dengan demikian
competitive advantage dari segi kualitas saja tidaklah
cukup dalam penentuan keputusan akhir transaksi di
mata pelanggan. Pelanggan akan mencari sesuatu
yang berbeda yang mampu memenuhi kepuasan
total. Berdasarkan hasil penelitian belakangan ini,
kepuasan total adalah kombinasi dari kepuasan
kognitif dan emosional, dan semakin menunjukkan
kecenderungan peningkatan kepuasan emosionalnya.
Dengan demikian Kansei Engineering (KE) sangatlah
mutlak diperlukan.

Dari pihak perusahaan layanan, keputusan yang tepat
dan efisien sangatlah penting. Dengan demikian,
penggunaan metode Kano dan TRIZ (Teoriya
Resheniya Izobretatelskikh Zadatch) sangatlah tepat
untuk diintegrasikan dalam metodologi KE. Model
Kano ditujukan untuk menyaring performa
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ananlogistik ke dalam 3 kategori utam, "

b 1], one-dimensional/linear (y” "
:gggc/t?ve/deﬂghter [A]. Fokus utama adalah kate::g

Kano [0] dan [A] yang sensitif terhadap Kepuasay
emosional pelanggan, dan TR_IZ untuk Meredyjg;
kontradiksi antar perbaikan atribut layanan, Dengap,
kata lain, buku panduan ini dimampukan Unliuk
membantu pihak pengelola perusahaan layanan
logistik untuk penentuan prioritas atribyt layanan
logistik mana saja yang akan diperbaikj yang
menitikberatkan solusi inovatif yang meminimalkar,
potensi kontradiksi dan fokus pada kepuasan
emosional pelanggan. Dengan demikian, solusi yang
efektif, efisien dan produktif diharapkan mampu
diwujudkan.
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1. PENDAHULUAN

Kondisi Logistik dan Geografis di Indonesi,

Indonesia yang terdiri dari lebih dari. 14.000 pulay
yang terpisah dengan laut dan Perairan tentuny,
memiliki tantangan berat dalam aktivitas pengirimay
atau distribusi barang dan jasa, atau disebut sebagai
logistik. Aktivitas logistik yang sangat Kompleks
dikarenakan kondisi geografis yang sangat beragam
tentunya perlu didukung oleh layanan logistik yang
prima. Layanan logistik dianggap sebagai salah saty
kunci untuk mendukung efisiensi pengelolaan rantai
pasok (supply chain management), dengan demikian
layanan logistik perlu diintegrasikan dalam kegiatan
rantal pasok perusahaan, karena saat In persaingan
Perusahaan tidak hanya tergantung dari kualitas
produk atau layanan saja (Min & Zhou, 2002).

Servqual

]S:wqualme" Upakan model pengukuran kualitas
Yanan‘ Untuk menilaikesenjangan antara nilai
ll::;s elgl dan  ekspektasi  atay harapan dan
P aNpelanggan ztag layanan yang diberikan
al. 1988), yang nantinya berimbas
E::auasaipuasan Pelanggan. Dalam kenyataanny
POSItf aty PEaNggan belum tenty  berhubunga
kﬂhsumen_u lsl::;r terhadap pemberian layanan g
| ' dras
terkadﬂngudakl;?a l?erbankan secara

Sisi |5 _ |
" Perbaikap secara sederhana namu’
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mengena  pada  kepuasan emosional  pelanggan
mampu membuahkan hasil yang optimal (Hartono &
Tan, 2011; Hartonoet al,, 2017).

Kansei Engineering

Kansei Engineering(KE) merupakan metodologi
perancangan dan pengembangan produk yang
menangkap emosi, perasaan serta keinginan
terdalam konsumen (unspoken/latent needs) dan
diterjemahkan ke dalam elemen-elemen produk
(Nagamachi, 1995), dan kemudian berkembang
aplikasinya untuk merespon setiap atribut layanan
yang diberikan (Hartono & Tan, 2011; Chen et al.,
2015).

Kano Model

Untuk mengetahui dan mengklasifikasikan hubungan
antara Kkepuasan pelanggan dan layanan yang
diterima, digunakanlah model Kano (Kano et al,
1984). Selanjutnya integrasi model Kano dengan
respon Kansei dilakukan untuk meningkatkan
efektivitas hubungan antar variabel, di mana dengan
pendekatan ini pelayanan tidak hanya diberikan
dengan baik saja, namun juga mempertimbangkan
kebutuhan emosional pelanggan. Hal tersebut sangat
penting karena persaingan yang ketat saat ini, dan
pelanggan menginginkan suatu produk/layanan yang
benar-benar mengerti mereka atau customer-
centered (Nagamachi & Lokman, 2011).
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