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BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

2.1 Sejarah Ojek 

Ojek (juga disebut ojeg) adalah transportasi umum yang tidak resmi 

di Indonesia berupa sepeda motor atau sepeda yang disewakan dengan cara 

memboncengkan penumpang. Penumpang biasanya satu orang namun kadang 

bisa berdua. Dengan harga yang ditentukan dengan tawar menawar 

dengan sopirnya dahulu setelah itu sang sopir akan mengantar ke tujuan yang 

diinginkan penumpangnya, (https://www.kaskus.co.id/) 

Ojek banyak digunakan oleh penduduk kota-kota besar seperti di Jakarta, 

karena kelebihannya dengan angkutan lain yaitu lebih cepat dan dapat melewati 

sela-sela kemacetan di kota. Selain itu dapat menjangkau daerah-daerah dengan 

gang-gang yang sempit dan sulit dilalui oleh mobil. Biasanya mereka mangkal di 

persimpangan jalan yang ramai, atau di jalan masuk kawasan permukiman. Ojek 

sepeda jarang sekali ditemukan. Meskipun di Jakarta jenis ojek ini lebih dulu ada, 

yakni sejak sekitar tahun '60-'70an, ojek sepeda tidak banyak berkembang. Akan 

tetapi di sekitar Jakarta Kota dan Tanjung Priok masih banyak ojek sepeda yang 

beroperasi hingga kini, walaupun hanya berjarak pendek, 

2.1.1 Asal Usul Nama Ojek 

Ada dua versi yang menemukan penamaan ojek. Versi pertama 

mengatakan bahwa kata ojek berawal dari kata “objek”  yang kemudian dijadikan 

kata kerja dengan logat jawa menjadi “ngobjek” dan mengalami penurunan 

menjadi “ngojek” dan akhirnya profesi tersebut dinamai “ojek.” Sementara itu, 

W.J.S Perwadarminta mengartikan ojek sebagai sepeda yang ditaksikan, mengacu 

pada perkembangan awal ojek yakni sepeda yang digunakan sebagai alat 

pengangkutan. Versi yang kedua menyatakan bahwa istilah ojek atau ojeg ini 

bermula pada dekade 1960-an di daerah pinggiran Jakarta. Kala itu ada seseorang 

yang menggunakan motor gede dengan membonceng orang lain di jok belakang, 

yang kemuian hilir mudik menantar dan menjemput orang di berbagai lokasi 

pinggiran Jakarta. Ia pun akhirnya dijuluki dengan kalimat “naik Oto duduk 

https://id.wikipedia.org/wiki/Transportasi
https://id.wikipedia.org/wiki/Indonesia
https://id.wikipedia.org/wiki/Sepeda_motor
https://id.wikipedia.org/wiki/Sepeda
https://id.wikipedia.org/wiki/Penumpang
https://id.wikipedia.org/wiki/Sopir
https://www.kaskus.co.id/
https://id.wikipedia.org/wiki/Jakarta
https://id.wikipedia.org/wiki/Angkutan
https://id.wikipedia.org/wiki/Jakarta_Kota
https://id.wikipedia.org/wiki/Tanjung_Priok
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ngajejek,” yang akhirnya diakronimkan menjadi ojek. Sejak saat itu, kata ojek 

atau  ojeg menjadi populer dan disematkan pada siapapun yang menggunakan 

kendaraan bermotor roda dua untuk mengangkut penumpang, 

(https://www.kaskus.co.id/). 

2.1.2 Perkembangan Ojek 

 Adapun sejarah Perkembangan Ojek adalah sebagai berikut: 

1. Tahun 1969 - 1970 

Tahun 1969 di pedesaan Jawa Tengah. Kondisi jalan desa yang tidak 

memungkinkan untuk dilalui mobil menyebabkan sejumlah orang 

menawarkan ojek sepeda pada penduduk desa. Hal itu disambut baik oleh 

banyak orang. Pasalnya memakai jasa ojek jauh lebih murah ketimbang 

menyewa sopir atau mengisi bahan bakar untuk mobil.  Kala itu, sepeda yang 

digunakan sebagai moda ojek adalah sepeda – sepeda pada zaman sebelum 

perang dunia II. Sepeda – sepeda tersebut dikenal sebagai sepeda yang kuat 

dan kekar, yang kemudian digunakan pengojek untuk membonceng orang 

ataupun mengangkut barang titipan penumpang. 

Di Jakarta ojek sepeda muncul pada tahun 1970 di Pelabuhan Tanjung Priok, 

seiring dengan adanya larangan terhadap bemo, becak dan lain – lain masuk 

ke lokasi pelabuhan. Dari sanalah, orang – orang yang memiliki sepeda 

mendapat kesempatan untuk menawarkan jasa pengangkutan. Dari Tanjung 

Priok, ojek  menyebar ke berbagai kawasan seperti Ancol, Kota dan Harmoni. 

Ojek sepeda makin populer karena ongkosnya yang lebih murah dan sangat 

bisa diandalkan untuk perjalanan dengan jarak tempuh yang dekat.  

Perkembangan Ojek sepeda yang lambat dan kesukaan orang menggunakan 

sepeda motor membuat ojek sep eda kini sulit ditemukan, kecuali di 

sekitar Jakarta Kota dan Tanjung Priok masih banyak ojek sepeda yang 

beroperasi hingga kini, walaupun hanya berjarak pendek. 

2. Diatas tahun 1970 

Di Jawa Tengah, penduduknya mulai berinovasi. Kemunculan sepeda motor 

menjadi medium bagi penduduk desa untuk meng-upgrade jasa pengangkutan 

ojek, dari sepeda ke sepeda motor. Kala itu, sepeda motor yang digunakan 

https://www.kaskus.co.id/
https://id.wikipedia.org/wiki/Jakarta_Kota
https://id.wikipedia.org/wiki/Tanjung_Priok
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adalah motor buatan Jepang dengan mesin 90cc. “Kita boleh pilih 

diboncengkan oleh pemiliknya yang bertindak sebagai sopir atau 

mengemudikan sendiri dengan membayar sewa yang notabene lebih sedikit 

dari memakai sopir,”. 

Ojek sepeda motor  berkembang hingga ke Jawa Timur. Sejumlah petani 

yang tertarik dengan profesi ini  akhirnya tergiur untuk mengambil pekerjaan 

sambilan sebagai pengojek. Tempat yang umum menjadi pangkalan adalah 

pemberhentian bus, pertigaan, atau pun perempatan. Dengan tarif yang bisa 

dinegosiasi, pamor ojek pun makin menjadi. Hal ini berlanjut hingga ke 

Jakarta. Tahun 1974, seorang cukong membeli 20 sepeda motor dan membuat 

usaha ojek motor di Ancol. Sejak saat itu,ojek mulai ramai bermunculan di 

berbagai kota, semakin masif dari waktu ke waktu dan merambah ke berbagai 

wilayah. 

Seiring berkembangnya ojek maka pangkalan ojek mulai menjamur di 

setiap pemukiman warga, perkantoran bahkan sudut-sudut kota. Alasan orang 

menggunakan ojek karena lebih cepat dan terhindar dari macet, 

(https://www.kaskus.co.id/). 

2.2 Transportasi Online 

Semua kegiatan di dalamnya di lakukan secara Online jadi konsumen lebih 

mudah untuk memesan atau membayar setelah interaksi terhadap karyawan jasa. 

Masyarakat diberikan kebebasan untuk memilih dan menggunakan transportasi 

Online maupun konvensional.  

2.2.1 Dampak Positif dan Negatif Transportasi Online 

Perkembangan alat transportasi memiliki dampak positif dan negatif bagi 

kehidupan manusia dan lingkungan alam yang dijelaskan sebagai berikut, 

(Deccasari, 2018). 

1. Dampak positif teknologi transportasi : 

a. Bagi masyarakat dipedesaan, transportasi sangat diperlukan dalam 

menyalurkan hasil pertanian, perkebunan, dan peternakan ke perkotaan. 

Dengan begitu memudahkan kelang sungan dalam perekonomian di desa 

https://www.kaskus.co.id/
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b. Mempersingkat waktu perjalanan/tidak memerlukan waktu banyak dalam 

menempuh perjalanan. 

2. Dampak negatif teknologi transportasi : 

a. Minyak bumi semakin langka seiring perkembangan dan pemakaian alat 

transportasi terus-menerus. 

b. Alam menjadi tidak estetis (indah), seperti asap kendaraan bermotor yang 

bercampur dengan debu akan membentuk oksidasi nitrogen yang  

menyebabkan awan menjadi kecoklatan 

c. Berkurangnya area pertanian dikarenakan peningkatan pembangunan 

fasilitas transportasi, misalnya : terminal, bandara, bahkan jalan raya. 

d. Tingginya kadar polusi udara, menyebabkan kesehatan masyarakat 

menurun diakibatkan penyakit saluran pernafasan. 

2.3 Kualitas Layanan 

Kualitas adalah sebuah kata yang bagi penyedia jasa merupakan sesuatu 

yang harus dikerjakan dengan baik. Aplikasi kualitas sebagai sifat dari 

penampilan produk atau kinerja merupakan bagian utama strategi perusahaan 

dalam rangka meraih keunggulan yang berkesinambungan, baik sebagai 

pemimpin pasar ataupun sebagai strategi untuk terus tumbuh. Dalam konteks 

kualitas produk (barang dan jasa) dan kepuasan, telah tercapai konsensus bahwa 

harapan pelanggan memiliki peranan yang besar sebagai standar perbandingan 

dalam evaluasi kualitas maupun kepuasan. Menurut Olsen dan Dover, seperti 

yang dikutip oleh F. Tjiptono (1998), harapan pelanggan merupakan keyakinan 

pelanggan sebelum mencoba atau membeli suatu produk, yang dijadikan standar 

atau acuan dalam menilai kinerja produk tersebut. 

Suatu cara perusahaan jasa untuk tetap dapat unggul dan bersaing adalah 

memberikan jasa dengan kualitas yang lebih tinggi dari pesaingnya secara 

konsisten, (Syukri, 2014). 

Harapan pelanggan dibentuk oleh pengalaman masa lalunya, pembicaraan 

dari mulut ke mulut serta promosi yang dilakukan oleh perusahaan jasa, kemudian 

dibandingkannya. Parasuraman, Zeithaml dan Berry, seperti yang dikutip oleh J. 

Supranto (1997), membentuk model kualitas jasa yang menyoroti syarat-syarat 
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utama untuk memberikan kualitas jasa yang diharapkan. Adapun model di bawah 

ini mengidentifikasikan lima kesenjangan yang mengakibatkan kegagalan 

penyampaian jasa, yaitu: 

1. Kesenjangan antara harapan konsumen dan persepsi manajemen. 

2.  Kesenjangan antara persepsi manajemen dan spesifikasi kualitas jasa. 

3.  Kesenjangan antara spesifikasi kualitas jasa dan penyampaian jasa. 

4.  Kesenjangan antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal. 

5.  Kesenjangan antara jasa yang dialami dan jasa yang diharapkan. 

2.3.1  Kualitas Layanan Jasa 

 kualitas layanan adalah ketidak sesuaian antara harapan atau keinginan 

konsumen dengan persepsi konsumen. Dimensi kualitas jasa menurut 

Parasuraman, Zeithaml, dan Berry terdapat lima unsur yang menentukan kualitas 

jasa, yaitu: “tangible, responsiveness, reability, assurance, dan empathy”. 

1. Tangible (bukti fisik) 

Karena suatu pelayanan tidak dapat dilihat, diraba dan dicium, akan tetapi 

dapat dirasakan sehingga aspek tangible (bukti fisik) menjadi penting sebagai 

ukuran pelayanan. Pelanggan akan menggunakan indera penglihatan untuk 

menilai suatu kualitas pelayanan. Tangible yang baik akan mempengaruhi 

persepsi pelanggan. Pada saat yang bersamaan aspek tangible merupakan 

salah satu sumber yang mempengaruhi harapan pelanggan. Karena tangible 

yang baik, maka harapan responden menjadi lebih tinggi. Oleh karena itu, 

perusahaan harus mengetahui seberapa jauh aspek tangible yang paling tepat 

untuk meningkatkan nilai kualitas pelayanan yang telah diberikan. Sehingga 

memberikan impresi yang positif terhadap kualitas pelayanan yang diberikan 

tetapi tidak menyebabkan harapan pelanggan yang terlalu tinggi Dalam 

penelitian transportasi Go-jek ini, yang termasuk kedalam aspek tangible atau 

bukti fisik dalam bisnis ini seperti kelengkapan atribut kendaraan yang 

dimiliki driver Go-jek, ataupun kondisi kendaraan yang digunakan para 

driver. Secara singkat aspek tangible diartikan sebagai cerminan fasilitas fisik 

jasa, peralatan dan material yang telah tertulis seperti gedung kantor, ruangan, 
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dan petugas. Atribut dari dimensi ini adalah sebagai alat untuk 

mempromosikan produk jasa yang dijual oleh perusahaan. 

2. Reliability (Keandalan) 

Pengertian dari reliability mencakup konsistensi dari penampilan dari 

keandalan jasa untuk melakukan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan 

secara terpercaya dan akurat. Dimensi ini sebagai alat untuk mengukur 

kehandalan dari perusahaan yang memberikan pelayanan kepada 

pelanggannya. Ada dua aspek yang dari dimensi ini. Pertama adalah 

kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan seperti yang 

dijanjikan. Kedua adalah seberapa jauh suatu perusahaan mampu memberikan 

pelayanan yang akurat atau tidak ada error.  

3. Responsiveness 

Responsiveness adalah dimensi kualitas pelayanan yang paling dinamis 

harapan pelanggan terhadap kecepatan pelayanan hampir dapat dipastikan 

akan berubah dengan kecenderungan naik dari waktu ke waktu. Kepuasan 

pada dimensi responsiveness berdasarkan persepsi bukan aktualnya. Karena 

persepsi mengandung aspek psikologis lain, maka faktor komunikasi dan 

situasi fisik disekeliling pelanggan yang menerima pelayanan merupakan hal 

yang penting dalam mempengaruhi penilaian pelanggan. 

Mengkomunikasikan kepada pelanggan mengenai proses pelayanan yang 

diberikan akan membentuk persepsi yang lebih positif. Pelayanan yang 

responsive atau tanggap, juga sangat dipengaruhi oleh sikap front-line staf. 

Salah satunya adalah kesigapan dan ketulusan dalam menjawab pertanyaan 

atau permintaan pelanggan. Kepuasan pelanggan dalam hal responsiveness ini 

juga seringkali ditentukan melalui pelayanan lewat telepon. Pelayanan yang 

tidak tanggap sehingga membuat pelanggan kecewa. Secara ringkas 

responsiveness meliputi kesiapan dan kecepatan tanggapan petugas untuk 

menyediakan jasa. 

4. Assurance (Jaminan) 

Dimensi yang keempat adalah assurance atau jaminan, yaitu dimensi yang 

berhubungan dengan kemempuan perusahaan dan prilaku front-line staf 
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dalam menanamkan rasa percaya dan keyakinan kepada para pelanggannya. 

Berdasarkan banyak riset yang dilakukan, ada 4 aspek dalam dimensi ini, 

yaitu keramahan, kompetensi, kredibilitas dan keamanan. Keramahan yang 

termasuk kedalam aspek dimensi assurance adalah hal yang paling mudah 

diukur. Juga banyak manajer yang meyakini sebagai program kepuasan yang 

paling murah. Mengkomunikasikan kepada front-line staf juga relative 

mudah. Sehingga banyak manajer yang paling cepat menaruh perhatian 

terhadap hal ini. Terutama manajer customer service akan memasukkan 

sebagai program pertama untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Ramah 

berarti banyak memberikan senyuman dan bersikap sopan. Selain bersikap 

ramah, keamanan juga menjadi tolak ukur penilaian kepuasan pelanggan. 

5. Empathy 

Pelanggan dari kelompok menengah atas mempunyai harapan yang tinggi 

agar perusahaan penyedia jasa mengenal mereka secara pribadi. Perusahaan 

harus mengetahui nama mereka, kebutuhan mereka secara spesifik dan bila 

perlu mengetahui apa yang menjadi hobi dan karakter personal lainnya. 

Apabila tidak, perusahaan akan kehilangan kesempatan untuk dapat 

memuaskan mereka dari aspek ini. Dimensi empathy dipersepsi kurang 

penting dibandingkan dimensi reliability dan responsiveness dimata 

kebanyakan pelanggan. Setelah kebutuhan fisik, keamanan, dan sosial 

terpenuhi, maka dua kebutuhan lagi akan dikejar oleh manusia yaitu 

kebutuhan ego dan aktualisasi. Dua kebutuhan terakhir dari teori Maslow 

inilah yang banyak berhubungan dengan dimensi empati. Pelanggan mau 

egonya seperti gengsinya dijaga dan mereka mau status mereka dimata 

banyak orang dipertahankan dan apabila perlu ditingkatkan terus-menerus 

oleh perusahaan penyedia jasa. Pelayanan yang empati, sangat memerlukan 

sentuhan pribadi. Tetapi perlu dicatat, sentuhan pribadi ini hanya menjadi 

maksimal, kalau perusahaan mempunyai sistem database yang efektif. Tanpa 

hal ini sangat sulit menerapkan pelayanan yang empathy. Dimensi empathy 

adalah dimensi yang memberikan peluang besar untuk memberikan 

pelayanan yang bersifat sureprise. Sesuatu yang tidak diharapkan pelanggan, 
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ternyata diberikan oleh penyedia jasa. Secara ringkas empathy adalah 

mencakup kemudahan komunikasi, dan pemahaman terhadap kebutuhan 

konsumen dengan cara mendengarkan kemudian memberi perhatian kepada 

tiap-tiap consumer (Wardani,2017). 

2.4 Kepuasan Pelanggan 

 Kepuasan pelanggan dapat dirasakan setelah pelanggan membandingkan 

pengalaman merekadalam melakukan pembelian barang/jasa dari penjual atau 

penyedia barang/jasa dengan harapan dari pembeli itu sendiri. Seperti yang telah 

dikemukakan oleh Kotler (2014: 150). Mendefinisikan kepuasan pelanggan 

adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan kinerja (hasil) produk yang dia rasakan terhadap kinerja (hasil) 

yang diharapkan. Jika kinerja berada di bawah harapan, maka pelanggan tidak 

merasa puas. Jika kinerja memenuhi harapan mereka maka pelanggan akan puas. 

Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan akan sangat puas atau senang. 

Sedangkan Tse dan Wilton (1988) dalam Lupiyoado (2004:349) kepuasan atau 

tidak kepuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi ketidak 

puasan (disconfirmation) yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja 

aktual produk yang dirasakan setelah pemakaian. Dalam suatu produk maupun 

jasa, kepuasan pelanggan adalah sesuatu yang sulit untuk didapat jika perusahaan 

tersebut tidak benarbenar mengerti apa yang diharapkan oleh konsumen. Oleh 

karena itu, suatu perusahaan harus selalu memperhatikan kualitas produk maupun 

pelayanan yang diberikan kepada konsumen. Sebaiknya perusahaan juga selalu 

mempertahankan pelanggan dibandingkan dengan menarik pelanggan baru. 

Karena kunci untuk mempertahankan pelanggan adalah dengan memberikan 

kepuasan pelanggan yang tinggi.Semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan, 

maka akan mendatangkan keuntungan yang semakin besar bagi perusahaan, 

karena pelanggan akan melakukan pembelian ulang terhadap produk perusahaan. 

Pelanggan membentuk harapan mereka berdasarkan pesan yang diterima dari 

penjual, teman-teman, dan sumber-sumber informasi lainnya. Jika penjual 

melebih-lebihkan manfaat suatu produk, pelanggan akan mengalami harapan yang 

tidak tercapai (disconfirmed expectations), yang akan menyebabkan 
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ketidakpuasan. Semakin besar besar kesenjangan antara harapan dan kinerja maka 

semakin besar ketidak puasan pelanggan (Dwi, 2018). 

2.5 Statistik 

 Berikut ini adalah pembahasan yang berkaitan dengan statistik: 

2.5.1 Pengertian Statistik 

 Berdasarkan etimologi kata statistik berasal dari bahasa Italia “Statista” 

yang berarti negarawan atau ahli kenegaraan, karena pada masa lalu statistik 

hanya digunakan untuk kepentingan negara saja (Hartono, 2004). 

Berdasarkan dari segi terminologi, statistik mempunyai beberapa 

pengertian, yaitu (Hartono, 2004): 

1. Statistik Sebagai Data 

Kumpulan bahan keterangan yang berisikan angka atau kumpulan angka yang 

menunjukkan tentang kegiatan hidup tertentu mengenai keadaan, peristiwa 

atau gejala tertentu. 

2. Statistik Sebagai Kegiatan 

Proses kegiatan statistik yang dimulai dari pengumpulan data, penyusunan 

data, pengumuman dan pelaporan data, serta analisis data. 

3. Statistik Sebagai Metode 

Suatu cara tertentu yang digunakan dalam mengumpulkan, menyusun atau 

mengatur, menyajikan, menganalisa dan memberi interpretasi terhadap 

sekumpulan data, sehingga kumpulan bahan keterangan tersebut dapat 

memberi pengertian dan makna tertentu. 

4. Statistik Sebagai Ilmu 

Ilmu pengetahuan yang membahas dan mengembangkan prinsip-prinsip, 

metode dan prosedur yang ditempatkan dalam pengumpulan data angka, 

penyusunan ata pengaturan data angka, penyajian data angka, analisis 

terhadap data angka, pengambilan kesimpulan, dan membuat estimasi serta 

prediksi. 
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2.5.2 Ruang Lingkup 

 Ruang lingkup statistik meliputi statistik deduktif atau statistik deskriptif 

dan statistik induktif atau statistik inferensial, Pengertiannya adalah sebagai 

berikut (Hartono, 2004): 

1. Statistik Deskriptif atau Statistik Deduktif 

Kegiatan statistik yang dimulai dari menghimpun data, menyusun atau 

mengatur data, mengolah data, menyajikan dan menganalisa data angka guna 

memberikan gambaran tentang suatu gejala, peristiwa dan keadaan. 

2. Statistik Inferensial atau Statistik Induktif 

Statistik yang menyediakan aturan atau cara yang dapat digunakan untuk 

menarik kesimpulan (conclusion), membuat ramalan (prediction) dan 

penaksiran (estimation). 

2.5.3 Data Statistik 

Data statistik adalah data yang berwujud angka, teatapi tidak semua angka 

disebut data statistik. Suatu angka (bilangan) disebut data statistik jika angka 

tersebut menunjukkan suatu ciri dari suatu penelitian yang bersifat agregatif yaitu 

pencatatan yang dilakukan lebih dari satu kali pada satu individu serta 

mencerminkan suatu kegiatan dalam bidang tertentu (Hartono, 2004). 

Dari sudut pandang statistik data dapat dibagi menjadi dua yaitu (Hartono, 

2004): 

1. Data kualitatif, yaitu data yang dinyatakan bukan dalam bentuk angka. Agar 

data kualitatif dapat diolah dan dianalisis dengan statistik harus diubah 

menjadi data kuantitatif. 

2. Data kuantitatif, adalah data yang dinyatakan dalam bentuk angka yang bisa 

diolah dan dianalisis. 

2.5.4 Sumber Data 

Sumber data statistik dapat diperoleh dari manusia, hewan, tumbuh-

tumbuhan, benda, dan gejala atau peristiwa yang terjadi disekitar kita. Data dapat 

dikumpulkan langsung oleh peneliti dari pihak yang bersangkutan atau disebut 

juga sumber data primer, atau data diperoleh dari pihak lain (pihak ke dua) atau 

disebut juga sumber data sekunder. Adapun teknik mengumpulkan data dapat 
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dilakukan dengan berbagai macam cara, seperti melakukan tes, wawancara, 

angket, observasi, dokumentasi, skala bertingkat dan lain-lain (Hartono, 2004). 

2.5.5 Penyajian Data 

Data yang dikumpulkan dengan menggunakan teknik pengumpulan data 

baik dari sumber primer maupun sumber sekunder perlu disajikan dalam bentuk 

yang jelas sehingga mudah untuk dibaca dan dianalisis.  

Adapun penyajian data yang sering digunakan pada umumnya ada dua 

yaitu (Hartono, 2004): 

1. Tabel 

Data disajikan dalam bentuk baris dan kolom yang terdiri dari berbagai 

variabel dengan berbagai kategori sesuai dengan deskripsi yang digunakan. 

2. Diagram atau Grafik 

Penyajian data dalam bentuk diagram atau grafik adalah untuk menjelaskan 

suatu variabel secara visual. Penggunaan diagram atau grafik dapat 

melengkapi penyajian data dalam bentuk tabel. 

2.6 Populasi dan Sampel 

Adapun penjelasan populasi dan sampel berkaitan tentang pengumpulan 

data adalah sebagai berikut: 

1. Populasi 

Populasi adalah suatu wilayah generalisasi yang terdiri dari obyek/subyek 

yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh 

peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan. Populasi adalah 

kumpulan seluruh elemen yang sejenis akan tetapi dapat dibedakan satu sama 

lain. Perbedaan-perbedaan tersebut disebabkan karena adanya nilai 

karakteristik yang berlainan (Gulo:55,2002). 

2. Sampel 

Sampel adalah suatu bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki 

populasi yang bersangkutan. Bila populasi besar, dan peneliti tidak mungkin 

untuk mempelajari semua yang ada pada populasi, maka peneliti 

menggunakan sampel yang diambil dari populasi tersebut. Apa yang 
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dipelajari dan diambil dari sampel tersebut dapat merepsentasikan populasi 

yang bersangkutan (Gulo:56,2002). 

Untuk menentukan jumlah sampel yang akan dipergunakan, dapat 

menggunakan rumus slovin sebagai berikut: 

)(N.e1

N
n

2
  

Dengan n  = Jumlah Sampel 

Secara umum, ada dua jenis teknik pengambilan sampel yaitu: 

1. Random sampling / probability sampling 

Yang dimaksud dengan random sampling adalah cara pengambilan sampel 

yang memberikan kesempatan yang sama untuk diambil kepada setiap elemen 

populasi. Artinya jika elemen populasinya ada 100 dan yang akan dijadikan 

sampel adalah 25, maka setiap elemen tersebut mempunyai kemungkinan 

25/100 untuk bisa dipilih menjadi sampel, (Budianto, 2013). 

a. Simple random sampling atau sampel acak sederhana Cara atau teknik ini 

dapat dilakukan jika analisis penelitiannya cenderung deskriptif dan 

bersifat umum. Perbedaan karakter yang mungkin ada pada setiap unsur 

atau elemen populasi tidak merupakan hal yang penting bagi rencana 

analisisnya. Misalnya, dalam populasi ada wanita dan pria, atau ada yang 

kaya dan yang miskin, ada manajer dan bukan manajer, dan perbedaan-

perbedaan lainnya. Selama perbedaan gender, status kemakmuran, dan 

kedudukan dalam organisasi, serta perbedaan-perbedaan lain tersebut 

bukan merupakan sesuatu hal yang penting dan mempunyai pengaruh 

yang signifikan terhadap hasil penelitian, maka peneliti dapat mengambil 

sampel secara acak sederhana. Dengan demikian setiap unsur populasi 

harus mempunyai kesempatansama untuk bisa dipilih menjadi sampel. 

b. Stratified random sampling atau sampel acak distratifikasikan 

Karena unsur populasi berkarakteristik heterogen, dan heterogenitas 

tersebut mempunyai arti yang signifikan pada pencapaian tujuan 

penelitian, maka peneliti dapat mengambil sampel dengan cara ini. 

(2.1) 
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Misalnya, seorang peneliti ingin mengetahui sikap manajer terhadap satu 

kebijakan perusahaan. Dia menduga bahwa manajer tingkat atas cenderung 

positif sikapnya terhadap kebijakan perusahaan tadi. Agar dapat menguji 

dugaannya tersebut maka sampelnya harus terdiri atas paling tidak para 

manajer tingkat atas, menengah, dan bawah. Dengan teknik pemilihan 

sampel secara random distratifikasikan, maka dia akan memperoleh 

manajer di ketiga tingkatan tersebut, yaitu stratum manajer atas, manajer 

menengah dan manajer bawah. Dari setiap stratum tersebut dipilih sampel 

secara acak.  

2. Cluster sampling atau sampel gugus 

Teknik ini biasa juga diterjemahkan dengan cara pengambilan sampel 

berdasarkan gugus. Berbeda dengan teknik pengambilan sampel acak yang 

distratifikasikan, di mana setiap unsur dalam satu stratum memiliki 

karakteristik yang homogen (stratum A : laki-laki semua, stratum B : 

perempuan semua), maka dalam sampel gugus, setiap gugus boleh 

mengandung unsur yang karakteristiknya berbeda-beda atau heterogen. 

Misalnya, dalam satu organisasi terdapat 100 departemen. Dalam setiap 

departemen terdapat banyak pegawai dengan karakteristik berbeda pula. Beda 

jenis kelaminnya, beda tingkat pendidikannya, beda tingkat pendapatnya, 

beda tingat manajerialnnya dan perbedaan-perbedaan lainnya. Jika peneliti 

bermaksud mengetahui tingkat penerimaan para pegawai terhadap suatu 

strategi yang segera diterapkan perusahaan, maka peneliti dapat 

menggunakan cluster sampling untuk mencegah terpilihnya sampel hanya 

dari satu atau dua departemen saja, (Budianto, 2013) : 

a. Systematic sampling atau sampel sistematis 

Jika peneliti dihadapkan pada ukuran populasi yang banyak dan tidak alat 

pengambil data secara random, cara pengambilan sampel sistematis dapat 

digunakan. Cara ini menuntut kepada peneliti untuk memilih unsur 

populasi secara sistematis, yaitu unsur populasi yang bisa dijadikan sampel 

adalah yang “keberapa”. Misalnya, setiap unsur populasi yang keenam, 

yang bisa dijadikan sampel. Soal “keberapa”-nya satu unsur populasi bisa 
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dijadikan sampel tergantung pada ukuran populasi dan ukuran sampel. 

Misalnya, dalam satu populasi terdapat 5000 rumah. Sampel yang akan 

diambil adalah 250 rumah dengan demikian interval di antara sampel 

kesatu, kedua, dan seterusnya adalah 25.  

b. Area sampling atau sampel wilayah 

Teknik ini dipakai ketika peneliti dihadapkan pada situasi bahwa populasi 

penelitiannya tersebar di berbagai wilayah. Misalnya, seorang marketing 

manajer sebuah stasiun TV ingin mengetahui tingkat penerimaan 

masyarakat Jawa Barat atas sebuah mata tayangan, teknik pengambilan 

sampel dengan area sampling sangat tepat.  

2.7 Instrumen Penelitian 

Untuk menggunakan cara yang telah ditentukan (pengamatan, wawancara, 

kuesioner, dokumenter) dibutuhkan alat yang dipakai untuk mengumpulkan data. 

Alat itulah yang kita sebut instrumen penelitian. Supaya instrumen ini dapat 

berfungsi secara efektif, maka syarat validitas dan reliabilitas harus diperhatikan 

sungguh-sungguh. Instrumen penelitian adalah pedoman tertulis tentang 

wawancara, atau pengamatan, atau daftar pertanyaan, yang dipersiapkan untuk 

mendapatkan Informasi dari responden. Instrumen itu disebut sebagai Pedoman 

Pengahayatan atau Pedoman wawancara atau Kuesioner atau Pedoman 

Dokumenter, sesuai dengan metode yang dipergunakan. Pada suatu proyek 

penelitian dapat dipergunakan lebih dari satu metode pengumpulan data, 

(Gulo:83, 2002). 

2.7.1 Kuesioner 

 Kuesioner adalah suatu teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan 

cara memberi kuesioner atau seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis 

kepada responden (Sugiyono, 2001 dikutip oleh Sutrisni, 2010). 

Penulisan pernyataan atau pernyataan dapat dikembangkan melalui 

pengalaman dalam riset yang pada hakekatnya, penulisan pertanyaan atau 

pernyataan yang baik harus memenuhi beberapa syarat tertentu yaitu (Dajan, 

1986): 

1. Pertanyaan harus benar-benar relevan dengan masalah riset atau tujuan riset. 
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2. Bentuk pertanyaan harus benar-benar sesuai dan mengena. 

3. Pertanyaan atau pernyataan harus jelas dan tidak meragukan. 

4. Peneliti harus menghindari pertanyaan atau pernyataan yang sifatnya dapat 

memberi bimbingan ke arah jawaban tertentu. 

5. Tidak membuat pertanyaan atau pernyataan yang jawabannya membutuhkan 

pengetahuan atau keterangan yang di luar kemampuan responden. 

6. Tidak membuat pertanyaan atau pernyataan yang bersifat pribadi dan yang 

mungkin tidak disukai oleh responden. Diperlukan suatu teknik khusus yang 

perlu dikembangkan ‘pada pertanyaan atau pernyataan yang bersifat pribadi. 

Seperti pada umumnya dapat diletakkan pada akhir daftar pertanyaan atau 

pernyataan. 

Dalam pengumpulan data, kuesioner memiliki kelebihan dan kekurangan 

secara umum yaitu sebagai berikut (Dajan, 1986): 

1. Kelebihan Kuesioner 

a. Bisa dilakukan dalam skala besar. 

b. Biaya lebih murah dan tidak perlu mengirim banyak orang. 

c. Bisa memperoleh jawaban yang bersifat pribadi 

2. Kelemahan Kuesioner 

a. Bisa jadi tidak semua pertanyaan dijawab oleh responden. 

b. Jawaban bisa tidak akurat karena adanya faktor ketidakjujuran karena asal-

asalan dalam mengisi kuesioner tersebut. 

c. Kuesioner bisa dikembalikan dalam artian tidak di isi oleh responden. 

Adapun skala yang biasa digunakan pada kuesioner oleh peneliti dalam 

pengumpulan data adalah skala likert. Skala likert adalah suatu skala yang 

dikembangkan oleh Ransis Likert yang digunakan untuk mengukur sikap, 

pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. 

Skala ini banyak digunakan karena mudah digunakan, bebas memasukkan 

pertanyaan atau pernyataan yang lebih relevan pada berbagai aplikasi 

penggunaanya (Sugiyono, 2001 dikutip oleh Sutrisni, 2010). 
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2.7.2 Uji Validitas 

 Uji validitas merupakan tingkat keandalan dan kesahihan alat ukur yang 

digunakan. Intrumen dikatakan valid berarti menunjukkan alat ukur yang 

dipergunakan untuk mendapatkan data itu valid atau dapat digunakan untuk 

mengukur apa yang seharusnya di ukur (Sugiyono, 2004 dikutip oleh Putra, 

2014). Dengan demikian, instrumen yang valid merupakan instrumen yang benar-

benar tepat untuk mengukur apa yang hendak di ukur. Dengan kata lain, uji 

validitas ialah suatu langkah pengujian yang dilakukan terhadap isi (konten) dari 

suatu instrumen, dengan tujuan untuk mengukur ketepatan instrumen (kuesioner) 

yang digunakan dalam suatu penelitian. Untuk mengetahui kevalidan dari 

instrument yang digunakan dalam pengumpulan data yang diperoleh dengan cara 

mengkorelasikan setiap skor variabel jawaban responden dengan total skor 

masing-masing variable, kemudian hasil korelasi dibandingkan dengan total skor 

masing-masing variabel, kemudian hasil korelasi dibandingkan dengan nilai kritis 

pada taraf signifikan 0,05 dan 0,01. Tinggi rendahnya validitas instrumen akan 

menunjukkan sejauh mana data yang terkumpul tidak menyimpang dari gambaran 

tentang variabel yang dimaksud. Secara umum ada dua rumus atau cara Uji 

Validitas yaitu dengan Korelasi Bevariate Pearson dan Correlated Item-Total 

Correlation. Korelasi Bevariate Pearson adalah salah satu rumus yang dapat 

digunakan untuk melakukan uji validitas data dengan program SPSS dengan 

demikian penulis menggunakan Rumus Bivariate Pearson (Korelasi Pearson 

Product Moment) dalam melakukan Uji Validitas.  

Adapun rumusnya adalah sebagai berikut (Rasyid, 2017): 
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 Dengan r = Nilai Koefisien Korelasi  

        X  = Nilai Variabel Pertama  

        Y = Nilai Variabel Kedua  

          n  = Jumlah Data 

(2.2) 
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  Analisis ini dengan cara mengkorelasikan masing-masing skor item 

dengan skor total. Skor total adalah penjumlahan dari keseluruhan item. Item-item 

pertanyaan yang berkorelasi signifikan dengan skor total menunjukkan item-item 

tersebut mampu memberikan dukungan dalam mengungkap apa yang ingin 

diungkap. Adapun pengujian menggunakan uji dua arah yang paling sering 

digunakan adalah taraf signifikansi 0,05. Kriteria pengujian adalah sebagai berikut 

(Rasyid, 2017):  

1. Apabila r hitung ≥ r tabel (uji dua pihak dengan sig. 0,05) maka instrumen 

atau item-item pertanyaan berkorelasi signifikan terhadap skor total 

(dinyatakan valid).  

2. Apabila r hitung < r tabel (uji dua sisi dengan sig. 0,05) maka instrumen atau 

item-item pertanyaan tidak berkorelasi signifikan terhadap skor total 

(dinyatakan tidak valid). 

2.7.3 Uji Reliabilitas 

Uji Reliabilitas adalah data untuk mengukur suatu kuesioner yang 

merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner dikatakan 

reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten 

atau stabil dari waktu ke waktu. Dalam program SPSS akan dibahas untuk uji 

yang sering digunakan penelitian mahasiswa adalah dengan menggunakan metode 

Alpha (Cronbach’s). Metode Alpha sangat cocok digunakan pada skor berbentuk 

skala (misal 1-4, 1-5) atau skor rentangan (misal 0-20, 0-50).  

Adapun rumusnya sebagai berikut (Rasyid, 2017): 

)
σ

σ
)(1

1n

n
(r

2

t

2

b



  

Dengan  r = Reliabilitas Instrumen  

        n = Jumlah Item Pertanyaan yang Diuji  

                 2

bσ  = Jumlah Varian Skor Tiap Item  

      2

tσ  = Varian Total 

(2.3) 
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Apabila nilai alpha > 0,7 artinya reliabilitas mencukupi (sufficient 

reliability) sementara jika alpha > 0,80 ini mensugestikan seluruh item reliabel 

dan seluruh tes secara konsisten secara internal karena memiliki reliabilitas yang 

kuat. Atau, ada pula yang memaknakannya jika alpha > 0,90 maka reliabilitas 

sempurna. Jika alpha antara 0,70 – 0,90 maka reliabilitas tinggi. Jika alpha antara 

0,50 – 0,70 maka reliabilitas moderat. Jika alpha < 0,50 maka reliabilitas rendah. 

Jika alpha rendah, kemungkinan satu atau beberapa item tidak reliabel (Rasyid, 

2017). 

2.7.4 Uji Hipotesis 

Hipotesis adalah suatu asumsi atau anggapan atau pernyataan yang 

mungkin benar atau mungkin salah mengenai suatu parameter tertentu. Untuk 

mengetahui apakah asumsi yang telah kita buat mengenai parameter tersebut 

benar atau salah sehingga kita akan memutuskan menerima atau menolak 

hipotesis diperlukan suatu pengujian dengan menggunakan data data pada 

parameter tersebut (Koster, 2001). 

Oleh karena itu, dalam membuat rumusan pengujian hipotesis, hendaknya 

selalu membuat rumusan pengujian hipotesis yang diharapkan akan diputuskan 

untuk ditolak. Hipotesis yang dirumuskan dengan harapan untuk ditolak disebut 

hipotesis nol (H0). Penolakan hipotesis nol akan menjurus pada penerimaan 

hipotesis alternatif atau hipotesis tandingan (H1 atau Ha) (Koster, 2001). 

Adapun dasar-dasar yang digunakan untuk merumuskan hipotesis yaitu 

(Koster, 2001): 

1. Berdasarkan pengetahuan yang diperoleh dari teori. 

2. Berdasarkan hasil penelitian. 

3. Berdasarkan pengalaman. 

4. Berdasarkan ketajaman berfikir. 

2.8 Costumer Satisfaction Index (CSI)  

Costumer Satisfaction Index (CSI) sangat berguna untuk tujuan internal 

perusahaan. Contohnya adalah memantau perbaikan pelayanan, pemotivasian 

karyawan maupun pemberian bonus sebagai gambaran yang mewakili tingkat 

kepuasan menyeluruh pelanggan. 



26 
 

Customer Satisfaction Index (CSI) digunakan untuk mengetahui tingkat 

kepuasan pengunjung secara menyeluruh dengan melihat tingkat kepentingan dari 

atribut-atribut produk/jasa. CSI merupakan indeks untuk menentukan tingkat 

kepuasan pelanggan secara menyeluruh dengan pendekatan yang 

mempertimbangkan tingkat kepentingan dari atribut-atribut yang diukur. Untuk 

mengetahui besarnya CSI, maka dapat dilakukan langkah-langkah sebagai berikut 

(Aritonang, 2005):  

1. Menentukan Mean Importance Score (MIS) tiap-tiap variable menggunakan 

rumus : 

 𝑀𝐼𝑆 =
(∑ 𝑦𝑖

𝑛
𝑖=1 )

𝑛
             (2.4) 

2. Membuat Weight Factors (WF), bobot ini merupakan persentase nilai MIS 

per atribut terhadap total MIS seluruh atribut. 

𝑊𝐹 =
𝑀𝐼𝑆𝑖

∑ 𝑀𝐼𝑆𝑖
𝑝
𝑖=1

 𝑥 100%        (2.5) 

3. Membuat Weight Score (WS), bobot ini merupakan perkalian antara WF 

dengan rata-rata tingkat kepuasan (X). 

WSi = WFi x MSS            (2.7) 

4. Menentukan Customer Satisfaction Index 

 𝐶𝑆𝐼 =
(∑ 𝑊𝑆𝑖

𝑝
𝑖=1 )

𝐻𝑆
 𝑥 100%           (2.8) 

HS : (Highest Scale) = skala maksimum yang digunakan (Oktaviani, 2006). 

Tabel 2.1 Angka Indeks Kepuasan Pelanggan 

No Nilai CSI Kriteria CSI 

1 X > 0,81 Sangat Puas 

2 0,66 – 0,80 Puas 

3 0,51 – 0.65 Cukup Puas 

4 0,35 – 0.50 Kurang Puas 

5 0,00 – 0,34 Tidak Puas 

Ket: X = Angka Indeks Kepuasan Pelanggan 

Setelah mendapatkan nilainya kita hanya perlu menyamakan nilainya 

dengan tabel diatas. Sehingga dapat disimpulkan berapa kepuasan konsumen 

terhadap layanan yang diberikan. 
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2.9. Pengertian TRIZ (Teoriya Resheniya Izobreatatelskikh Zadatch) 

TRIZ adalah metode pemecahan masalah yang terstruktur dengan integrasi 

kumpulan permasalahan dan resolution tools yang dibuat dengan dasar berbagai 

paten (Zhang, et al., 2004). Dengan pengembangan dan praktik selama beberapa 

tahun, TRIZ telah membuktikan efektivitas dan efisiensinya dalam memecahkan 

permasalahan teknik dalam desain produk (dikutip Putri dari buku Altshuller, 

1997). Dengan universalitas dan kapabilitas teknik TRIZ, banyak peneliti TRIZ 

membuktikan kemampuan TRIZ untuk diaplikasikan dalam masalah non teknis. 

Sebagai salah satu area non teknis, pengembangan jasa menunjukkan keyakinan 

untuk diintegrasikan dengan TRIZ (Zhang, et al.,2004). 

 

2.9.1 Filosofi TRIZ (Teoriya Resheniya Izobreatatelskikh Zadatch) 

TRIZ adalah akronim dari bahasa Rusia, Teoriya Resheniya 

Izobreatatelskikh Zadatch. Diterjemahkan dalam bahasa Inggris menjadi “Theory 

of Inventive Problem Solving”. Diterjemahkan kedalam bahasa indonesia yang 

mempunyai arti “Teori Pemecahan Masalah Inventif”. TRIZ adalah hasil dari 

suatu analisis menyeluruh dari inovasi dunia teknologi yang paling kreatif sebagai 

uraian  dalam literatur hak paten di seluruh dunia. Analisis ini telah dilaksanakan 

selama periode 50 tahun dengan jumlah total hak paten yang dianalisa sekarang 

kira-kira 3 juta. (Dikutip Putri dari Skrupskis dan Ungvari, 2000). 

Metodologi TRIZ menawarkan proses pemecahan masalah yang tersusun 

rapi dan mempunyai high-power. Aplikasi TRIZ yang diterapkan dalam industri 

merupakan pengganti dari metode trial-and-error yang tidak sistematis dalam 

mencari solusi masalah. TRIZ dikembangkan oleh G.S Altshuller dan rekan-

rekannya dari Uni Soviet. TRIZ adalah sebuah filosofi teknologi, metode ilmu dan 

teknologi, cara berpikir yang sistematis untuk ide pengembangan yang kreatif, 

sistem yang mencakup teknologi pengetahuan, software untuk basis data, dan 

lainlain. Singkatnya, TRIZ menyediakan prinsip-prinsip yang hebat dan alat yang 

konkrit untuk pemikiran kreatif dalam rangkaian teknologi (Nakagawa, 2004). 
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 Altshuller yakin bahwa tiap ide atau penemuan mempunyai bentuk dasar 

yang sama sehingga dia melakukan pengamatan lebih dari 40 tahun sampai 

akhirnya menghasilkan TRIZ. 

 

2.9.2 40 Inventive Principles 

40 Inventive Principles dibuat dengan mencari berbagai informasi dari 

berbagai paten. Hampir semua prinsip memiliki sub-sub kriteria dan diilustrasikan 

dengan kasus untuk referensi Devidson,2009): 

 

2.9.3 Contradiction Matrix 

Kontradiksi desain antara dua parameter kinerja dapat diselesaikan dengan 

menggunakan satu atau lebih 40 dasar inovasi. Dasar penggunaan secara sukses 

untuk 1263 kontradiksi ditunjukkan dalam sebuah matriks kontradiksi. Untuk 

mewakili kondisi kontradiksi teknis ini, TRIZ telah memilih 39 parameter sistem 

dan menyediakan matriks permasalahan berukuran 39 x 39. Kemudian, dengan 

survey sejumlah besar paten, tiap paten dianalisa untuk menemukan tipe mana (di 

antara 39 x 39) dari kontradiksi teknis dan prinsip mana dari penemuan yang 

paling banyak digunakan dalam tiap tipe 39 x 39 permasalahan. 4 prinsip teratas 

pada tiap-tiap tipe permasalahan dicatat dalam bentuk tabel dari 39 x 39 elemen. 

Adapun 39 parameter Matrix Kontradiksi adalah sebagai berikut: 

1) Weight of moving object 

2) Weight of nonmoving object 

3) Length of moving object 

4) Length of nonmoving object 

5) Area of moving object 

6) Area of nonmoving object 

7) Volume of moving object 

8) Volume of nonmoving object 

9) Speed 

10) Force 

11) Tension, presurre 

12) Shape 
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13) Stability of object 

14) Strength 

15) Durability 

16) Durability of nonmoving object 

17) Temperature 

18) Brightness 

19) Energy spent by moving object 

20) Energy spent by nonmoving object 

21) Power 

22) Waste of energy 

23) Waste of substance 

24) Loss of information 

25) Waste of time 

26) Amount of substance 

27) Reliability 

28) Accuracy of measurement 

29) Accuracy of manufacturing 

30) Harmful factor acting on object 

31) Harmful side effects a 

32) Manufacturability 

33) Convenience of use 

34) Repairability 

35) Adaptability 

36) Complexity of device 

37) Complexity of control 

38) Level of automation 

39) Productivity 
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2.9.4 Aplikasi TRIZ  

Langkah-langkah pengaplikasian Metode TRIZ dalam bidang jasa untuk 

mencapai inovasi sistematis melalui pemecahan masalah yang inovatif. 

Redefine the Problem

Selected Solution

Stage 5 : Solution Evaluation

Stage 4 : Contracdition Elimination

Stage 3 : Contracdition Analysis

Stage 2 : Problem Modelling and Formulation

Stage 1 : Preliminary Problem  Analysis

Problem Identification

Solution Not Found  

If New Problem Occurs

Solution (S) Found

Gambar II. Modifikasi TRIZ dalam desain jasa 

Tahap – tahap aplikasi TRIZ adalah sebagai berikut : 

1. Preliminary problem analiysis 

Tujuan dari tahap ini adalah untuk mengidentifikasi dan mengumpulkan 

masalah dalam operasi jasa/pelayanan, kemudian melakukan analisis untuk 

menangkap informasi atas masalah.  
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2. Problem Modeling and Formulation 

Berdasarkan pada analisis masalah, selanjutnya formulasi dan pemodelan 

masalah dapat dibuat dengan TRIZ teknik Formulasi Masalah/Problem 

Formulator (Zlotin et.al. pada Zhang et.al., 2004). 

Tujuan pemodelan masalah adalah untuk membangun diagram fungsi dengan 

menggunakan analisis fungsi, sedangkan formulasi masalah adalah untuk 

memformulasikan keseluruhan pernyataan masalah pada dasar diagram 

fungsi.Proses pembuatan diagram fungsi dimulai dengan identifikasi 

komponen fungsi dasar dan diikuti dengan menspsesifikasikan hubungan 

antar fungsi. Identifikasi fungsi dapat dilakukan dengan menanyakan apa 

yang dilakukan jasa kepada konsumen (Putri pada Zhang et.al., 2003). 

Formulasi masalah mengklasifikasikan fungsi sistem dalam 2 tipe, yaitu : 

fungsi berbahaya dan fungsi yang berguna. Fungsi yang teridentifikasi 

dihubungkan satu dengan lainnya dalam diagram sebab akibat (cause-

andeffect). Tahap kedua adalah memformulasikan masalah berdasarkan 

diagram fungsi. Formulasi pernyataan masalah membuat solusi lebih eksplisit 

karena hubungan antar fungsi lebih mudah diamati. 

3. Contradiction Analysis 

Problem Formulation telah menunjukkan keefektifan dalam menganalisa dan 

men-general kan hasil awal untuk masalah yang dapat diekspresikan dalam 

diagram fungsi sederhana. Akan tetapi, jika situsi lebih rumit, pembuatan 

diagram fungsi akan memakan banyak waktu. Ini juga akan menimbulkan 

pernyataan panjangnya masalah yang berdampak pada biaya tinggi. Dalam 

hal ini, jalan alternatif untuk menganalisis masalah adalah mengidentifikasi 

satu atau beberapa masalah kunci (kontadiksi berkaitan/inherent 

contradiction) yang berada dibelakang permasalahan lain dalam sistem yang 

sama. Eliminasi inherent contradiction akan membawa pada resolusi 

permasalahan yang dangkal pada waktu yang sama. Tujuan analisis 

kontradiksi adalah untuk mengidentifikasi dua komponen yang bertentangan 

pada sistem, atau dua persyaratan yang berlawanan pada elemen atau kondisi 

yang sama. Terkadang, kontradiksi dapat ditemukan dengan menganalisis 
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pernyataan masalah atau menggunakan TRIZ, teknik analisis akar kontradiksi 

(Mann, D. Pada Zhang et.al., 2003) Setelah memformulasikan kontradiksi 

yang berkaitan, metode yang efisien untuk menganalisis skenario yang 

bertentangan sebelum mengaplikasikan prinsip formal adalah memperkuat 

aspek yang berlawanan pada situasi yang ektrim. Kadang beberapa indikasi 

pemecahan masalah muncul dengan metode ini. 

4. Contradiction Elimination 

Untuk mengeliminasi kontradiksi, TRIZ menyediakan beberapa alat dan 

prinsip yang bagus, seperti : ARIZ, 40 inventive principles, contradiction 

matrix, dan lain-lain. 40 inventive principles dan the 4 separation principles 

(separation in space, separation in time, separation between the whole and 

its parts, separation upon condition) dianggap sebagai teknik yang paling 

dapat diakses dan berguna. Aplikasi membuktikan bahwa teknik ini tidak 

hanya efektif untuk mengeliminasi kontradiksi pada masalah teknik tetapi 

juga efektif untuk masalah non teknik. 

5. Solution Evaluation 

Setelah mengeliminasi kontradiksi, sekelompok solusi harus dibentuk. Tujuan 

utama evaluasi ini adalah untuk mengidentifikasi ide terbaik berdasarkan 

kondisi ideal. Teknik untuk mengevaluasi solusi disebut ideal final result 

(IFR). IFR adalah mengimplementasikan deskripsi bebas atas masalah setelah 

masalah dipecahkan. Ideal solution adalah satu-satunya solusi yang 

membawa keuntungan tanpa elemen yang berbahaya dan tidak membutuhkan 

biaya untuk menyelesaikan masalah. 

 


