
1  

ANALISIS ATRIBUT YANG MEMPENGARUHI KEPUASAN KONSUMEN PADA 

SALON KHUSUS WANITA DENGAN MENGGUNAKAN MODEL KANO 

(Studi Pada Mahasiswi Fakultas Komunikasi dan Bisnis Universitas Telkom Tahun 

2014/2015) 
 

Dina Fitri Solihat
(1)

, Irfan Prarendra
(2)

 

 
Program Studi S1 Ilmu Administrasi Bisnis, Fakultas Komunikasi dan Bisnis, Universitas Telkom 

dinafitrisolihat@gmail.com
(1)

,  irfan.prarendra@gmail.com
(2)

 

 

 

Abstrak 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk memetakan atribut yang ditawarkan oleh salon khusus wanita terhadap 
mahasiswi Fakultas Komunikasi dan Bisnis (Universitas Telkom Tahun 2014/2015) ke dalam kategori Model 

Kano, dan juga dilakukan perhitungan terhadap CS-Coefficient untuk mengetahui seberapa besar pengaruh tiap 

atribut terhadap kepuasan konsumen dan ketidakpuasan konsumen. Pada penelitian ini terdapat 20 atribut yang 

digunakan untuk mengukur kepuasan konsumen salon khusus wanita. Atribut tersebut digunakan untuk 

mengetahui atribut mana saja yang memiliki pengaruh besar terhadap kepuasan dan ketidakpuasan konsumen. 

Hasil perhitungan CS-Coefficient menunjukkan bahwa nilai yang paling tinggi dan yang berpengaruh pada 

kepuasan konsumen terdapat 2 atribut, dengan nilai better sebesar 0.64, yaitu tersedia fasilitas pendukung 

(mushola, toilet dan ruang tunggu), dan suasana lingkungan salon yang nyaman/tidak berisik. Untuk atribut 

yang berpengaruh pada ketidakpuasan atau berpengaruh pada penurunan kepuasan konsumen dengan nilai 

worse sebesar -0.82, yaitu kebersihan alat-alat salon yang digunakan terjaga (mis: pengering rambut, sisir, 

gunting, handuk, dll). 
 

Kata Kunci : kepuasan konsumen, model kano 
 

 
Abstract 
The aim of this study is to mapping attributes offered by the salon for women against a student of Faculty of 
Communication and Business (University of Telkom Year 2014/2015) to the Kano Model category, and also 

perform  calculations  on  CS-Coefficient  to  determine  how  much  influence  each  attribute  to  consumer 

satisfaction and consumer dissatisfaction. In this study, there are 20 attributes are used to measure customer 

satisfaction salon for women. The attribute is used to determine which attributes are having a major influence 

on consumer satisfaction and dissatisfaction. CS-coefficient calculation results showed that the highest value 

and the effect on customer satisfaction are two attributes, the better value of 0.64, which is available supporting 

facilities (mosque, toilets and waiting rooms), and the atmosphere cozy salon / not noisy. To attribute an effect 

on dissatisfaction or affect the decline in customer satisfaction with worse value of -0.82, ie hygiene tools used 

salon awake (eg hair dryer, comb, scissors, towels, etc.). 
 

Keywords : customer satisfaction, kano model 
 

 
a.     Pendahuluan 

Bisnis salon di Indonesia mempunyai persaingan pasar yang cukup pesat, dapat ditunjukkan dengan 
tersebarnya tempat-tempat perawatan kecantikan rambut dan badan dengan berbagai perbedaan merek, kualitas, 
maupun harganya. Wanita menganggap kecantikan adalah hal penting, termasuk mahasiswi pun saat ini banyak 
yang melakukan perawatan wajah, rambut dan tubuh di salon. Namun saat ini salon khusus wanita masih terlihat 
jarang, berbeda dengan salon pada umumnya yang mudah ditemui. Di samping itu juga salon khusus wanita 
yang sudah ada masih belum memiliki pelayanan yang maksimal, karena ketika pelanggan yang sudah datang 
ke salon khusus wanita masih banyak yang harus menunggu ataupun membuat janji dengan pihak salon agar 
bisa melakukan perawatan di salon khusus wanita apalagi ketika hari libur, sehingga hal tersebut membuat 
pelanggan merasa kurang puas dengan pelayanan yang diberikan.
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Berikut beberapa salon khusus wanita yang ada di Bandung: 

Tabel 1.1 
Daftar Nama dan Jumlah Salon Khusus Wanita di Bandung 

pada tahun 2014 

No Nama Salon Jumlah Cabang 

1 Salon Muslimah & Spa Humaira 2 

2 Amirah Salon Muslimah 1 

3 Lu'lu    House    of    Muslimah    (Rumah 
kecantikan untuk muslimah) 

 
1 

4 Moz5 Salon Muslimah 3 

5 Haura Salon Muslimah 1 

6 d’zoula Salon Muslimah Bandung 3 

7 Salon Camilla 1 

8 Rumah Lulur Nadhira 2 

Sumber: www.forum.femaledaily.com 
 

Bandung memiliki 8 salon khusus wanita dan beberapa sudah memiliki beberapa cabang.   Dari 8 salon 

tersebut kriteria salon khusus wanita yang digunakan yaitu salon yang hanya dikhususkan untuk wanita saja, 

tidak adanya pelayanan salon untuk laki-laki. Salon khusus wanita dapat memenuhi keinginan para wanita yang 

ingin merawat tubuh untuk  kesehatan dan kecantikan. Selain itu, salon khusus wanita juga memberikan fasilitas 

kepada para wanita saat  memanjakan dirinya dan tetap  merasa nyaman dengan “privasi”, misalnya tidak 

memperbolehkan  kaum  pria  masuk  agar  pelanggan  wanita  mendapatkan  kenyamanan.  Produk-produk 

kecantikan yang digunakan juga produk yang dianggap tidak ada larangan dari Majelis Ulama Indonesia (MUI) 

dan memiliki izin resmi dari Badan Pengawas Obat dan Makanan (Badan POM). Untuk produk-produk yang 

digunakan memang khusus diberikan yang terbaik. (www.salonmuslimah.com) 
Persaingan mendapatkan kosumen semakin ketat, sehingga unit pelayanan yang dahulu terkesan 

memberikan pelayanan yang seadanya kini dituntut untuk mampu memberikan pelayanan secara prima kepada 
konsumen. Unit layanan yang mampu melayani kebutuhan dan keinginan konsumen dengan   prima yang 
memiliki daya saing untuk mampu berbicara dalam bisnis jasa. Hal ini dijadikan tolak ukur untuk meningkatkan 
kualitas pelayanan merupakan kualitas yang harus dihubungkan dengan harapan konsumen dan memuaskan 
konsumen,  dengan  kata  lain  adalah  penting  mendengarkan  suara  konsumen  kemudian  membantu  untuk 
memenuhi kebutuhannya. Kemampuan profesional para pemberi jasa salon berperan penting, sehingga unit 
layanan dalam menghasilkan   produk jasa harus sesuai dengan harapan konsumen. Konsumen yang berhak 

menilai kualitas dengan membandingkan apa yang diterima dan yang diharapkan. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Gambar 1 

Proses Layanan dari Masuk Salon   Sampai Keluar Salon 
Sumber: Olahan Data Peneliti 

 

Terdapat beberapa hal yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen yang ditawarkan oleh pemberi jasa 

salon seperti mulai dari proses layanan masuk salon sampai keluar salon (Lihat Gambar 1), dari layanan yang 

ditawarkan tersebut pemberi jasa salon harus  mengetahui layanan/atribut mana  saja  yang dapat  membuat 

konsumen puas/tidak puas,  karena  tidak  semua  layanan dapat  memuaskan kebutuhan para  pelanggannya, 

misalkan ketika konsumen mengunjungi sebuah salon ada beberapa hal yang membuat konsumen tertarik dan 

nyaman dengan salon tersebut baik itu dilihat dari penampilan salon yang bersih, keramahan karyawan kepada
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konsumen, suasana salon yang nyaman, dan lengkapnya peralatan dan pelayanan yang ada pada salon tersebut 

agar konsumen yang akan mengunjungi salon puas terhadap layanan yang diberikan. Untuk memantau 

keberhasilan layanan atau atribut yang ditawarkan sebuah salon perlu dicek level kepuasan konsumen dalam 

memahami keseluruhan konsep yang ditawarkan kepada para konsumen dan pelayanan yang diberikan kepada 

konsumen. 

Atribut perusahaan adalah salah satu faktor yang dapat menyebabkan kepuasan konsumen, karena dengan 

memberikan pelayanan-pelayanan yang memuaskan kepada konsumen dapat membuat konsumen merasa bahwa 

konsumen tersebut dihargai dan dilayani dengan baik maka dari hal tersebut akan menimbulkan persepsi baik 

dari konsumen. Penelitian ini ditujukan untuk mengetahui atribut apa saja yang dapat meningkatkan bahkan 

menurunkan level kepuasan konsumen. Model Kano merupakan salah satu cara yang dapat digunakan untuk 

mengidentifikasi kepuasan konsumen, dimana model ini bertujuan untuk mengategorikan atribut-atribut dari 

produk ataupun jasa  berdasarkan seberapa baik  produk  atau  jasa  tersebut  mampu  memuaskan kebutuhan 

pelanggan. Hasil penelitian ini akan memberikan gambaran atribut mana saja yang perlu diperbaiki. 

 
2.     Tinjauan Pustaka 

2.1   Kepuasan 
Menurut Kotler (2007:177) kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Jika kinerja 

berada di bawah harapan, pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan, pelanggan puas. Jika kinerja 

melebihi harapan, pelanggan amat puas atau senang. Menurut Tjiptono (2002:24) Kepuasan konsumen merupakan 

evaluasi purna beli di  mana alternatif yang  dipilih sekurang-kurangnya sama atau  melampaui harapan 

pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil (outcame) tidak memenuhi harapan. 
 

2.2  Kepuasan Konsumen 
Menurut Olson dan Dover (dalam Kartajaya, 2002:7) kepuasan konsumen adalah sebuah kepercayaan 

mencoba suatu produk, yang kemudian dijadikan sebagai standar untuk mengevaluasi perfomance (kinerja) 

suatu produk atau pengalaman-pengalaman yang akan datang. Menurut Jones (2008:18) teori ini beranggapan 

bahwa kepuasan konsumen dipengaruhi oleh perasaan positif dan negatif yang diasosiasikan konsumen dengan 

produk yang sudah dibeli dan dikonsumsi. 

Dapat disimpulkan dari beberapa pengertian tersebut menurut para ahli, bahwa kepuasan konsumen adalah 

tingkat perasaan seseorang ketika menerima produk atau jasa yang ditawarkan serta membandingkan kinerja 

atas produk atau jasa yang diterima dengan harapan yang dimiliki. Seacara konseptual dapat digambarkan 

seperti Gambar 2.1 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 2 

Konsep Kepuasan Pelanggan 
Sumber: Tjiptono (dalam Wijaya 2011:153) 

 

Menurut Tjiptono (dalam Wijaya 2011), pada hakikatnya tujuan bisnis adalah menciptakan dan 

mempertahankan pelanggan. Selain faktor penting bagi kelangsungan hidup perusahaan, memuaskan kebutuhan 

konsumen dapat meningkatkan keunggulan dalam persaingan. Konsumen yang puas terhadap produk dan jasa 

pelayanan cenderung untuk membeli kembali produk dan menggunakan kembali jasa pada saat kebutuhan yang 

sama muncul kembali dikemudian hari. Hal ini berarti kepuasan merupakan faktor kunci bagi konsumen dalam 

melakukan pembelian ulang yang merupakan porsi terbesar dari volume penjualan perusahaan.
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2.3   Kerangka Pemikiran 
 
 

 

Gambar 3 

Kerangka Pemikiran 

Sumber: Olahan Data Peneliti
 

3      Metode Penelitian 

3.1  Model Kano 
Atribut kebutuhan merupakan segala hal yang dianggap oleh konsumen penting dan dibutuhkan dalam 

sebuah produk atau jasa. Atribut kebutuhan dapat diperoleh dari penelitian terdahulu dan hasil wawancara 
langsung dengan konsumen. Konsumen yang dimaksud adalah orang-orang yang telah menggunakan jasa salon 
khusus  wanita.  Model  Kano  bertujuan  mengkategorikan  atribut-atribut  produk  ataupun  jasa  berdasarkan 
seberapa baik produk atau jasa tersebut mampu memuaskan kebutuhan pelanggan. Atribut-atribut tersebut dapat 
dibedakan menjadi beberapa kategori sebagai berikut : 
1.    Attrative/Excitment Needs 

Pada kategori ini konsumen akan merasa lebih puas dengan meningkatknya kinerja atribut. Akan tetapi, 
penurunan kinerja atribut tidak akan menyebabkan penurunan tingkat kepuasan. 

2.    One Dimensional 
Apabila kategori ini terpenuhi maka kepuasan pelanggan meningkat. Jika sebaliknya, akan menyebabkan 

menurunnya kepuasan. Dengan kata lain, tingkat kepuasan pelanggan berhubungan linier dengan kinerja 

atribut. Artinya, menurunnya kinerja atribut akan menurunkan pula tingkat kepuasan pelanggan. 

3.    Must Be/Basic Needs 

Jika layanan itu ada, pelanggan tidak meningkat kepuasannya. Sebaliknya, jika tidak ada, pelanggan tidak 

puas. Kategori ini merupakan kebutuhan dasar yang harus dipenuhi oleh penyedia jasa bagi konsumennya. 

Namun bila meningkatkan kinerja kategori ini, perusahaan tidak akan meningkatkan kepuasan konsumen. 

Walaupun kepuasan konsumen tidak  akan  meningkat dengan atribut-atribut pada  kategori ini,  tetapi 

atribut-atribut ini wajib dipenuhi perusahaan. dengan kata lain, atribut tersebut harus ada pada setiap 

produk/jasa agar dapat diterima. 

4.    Indifferent 

Ini merupakan kategori yang tidak memberikan pengaruh pada kepuasan konsumen. 

5.    Reverse 

Kategori ini merupakan kebalikan dari kategori one dimensional, yaitu derajat kepuasan konsumen lebih 

tinggi jika layanan berlangsung tidak semestinya, bila dibandingkan kepuasan terhadap layanan yang 

berjalan dengan baik.
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 Disfungsional 

Suka Mengharapkan Netral Dapat 
Memberikan 

Toleransi 

Tidak Suka 

 
 

 
Fungsional 

Suka Q A A A O 

Mengharapkan R I I I M 

Netral R I I I M 

Dapat Memberikan 
Toleransi 

 
R 

 
I 

 
I 

 
I 

 
M 

Tidak Suka R R R R Q 

 

6.    Qustionable 

Kadangkala konsumen puas/tidak puas jika layanan itu diberikan atau tidak diberikan. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 4 

Model Kano 
Sumber: Berger et al (1993) 

 

Metode analisis data yang digunakan dalam model Kano data yang diolah adalah hasil kuesioner. Dalam 

pembuatan kuesioner kano teknik analisis yang digunakan menggunakan Model   Kano, dimana sifat 

kuesionernya terbagi dalam dua pertanyaan yaitu pertanyaan fungsional dana disfungsional 
 

Tabel 2 

Kuesioner Kano 

 Suka Mengharapkan Netral Dapat 

Memberikan 

Toleransi 

Tidak 

Suka 

Fungsional Bagaimana 
perasaan 
anda        jika 
produk 
diperbarui? 

     

Disfungsional Bagaimana 
perasaan 

anda        jika 

produk 

TIDAK 

diperbaui? 

     

Sumber: Garmaisa et al (2014) 
 

Selanjutnya setelah mendapatkan hasil jawaban kuesioner dari responden dimasukkan ke dalam 6 kategori 

Model Kano (lihat tabel 3). 
 

Tabel 3 

Analisis Kuesioner Kano
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A = Attractive (attraktif) M = Must-be (wajib) R = Reverese (kebalikan) 

O = One-dimensional (1 dimensi) I = Indifferent (tidak 
berbeda) 

Q = Questionable (masih dipertanyakan) 

Sumber: Boger, Davis et al (1993) 
 

Pembobotan nilai dalam pilihan jawaban yang diberikan oleh responden dalam Model Kano memilki aturan 

sebagai berikut: 
 

 Pertanyaan Fungsional (+)  Pertanyaan Disfungsional (-) 
1 Saya tidak menyukainya = -2 1 Saya tidak menyukainya = 4 

2 Saya dapat meberikan toleransi = -1 2 Saya dapat meberikan toleransi = 2 

3 Saya netral = 0 3 Saya netral = 0 

4 Saya mengharapkannya = 2 4 Saya mengharapkannya = -1 

5 Saya suka = 4 5 Saya suka = -2 

 

Kombinasi jawaban dari pertanyaan fungsional dan disfungsional akan menghasilkan klasifikasi kategori. 

Selanjutnya menentukan jawaban keseluruhan atas kuesioner responden berdasarkan pengelompokkan 

pertanyaan dari fungsional dan disfungsional (lihat tabel 3.5). 
 

Tabel 4 

Penentuan Kategori Kano Untuk Tiap Atribut Seluruh Responden 

 Atribut 

Responden 1 2 3 4 5 6 7 8 . . . 28 

1 O A O O I I A A . . . I 

2 O O O I O M I O . . . I 

3 I I I I M I I I . . . I 

4 O O O O O O O O . . . M 

.             

.             

100             

Sumber: Wijaya (2011:174) 
 

Setelah menentukan jawaban keseluruhan atas kuesioner responden berdasarkan pengelompokkan 

pertanyaan dari fungsional dan disfungsional seperti pada tabel 3.3, maka selanjutnya dilakukan penjumlahan 

masing-masing kategori kano dalam tiap atributnya. Jumlah masing-masing kategori kano disimpan dalam tabel 

3.6 dalam kolom Total Customer Requirements yang artinya adalah atribut yang akan diujikan. 
 

Tabel 5 

Tabulation of Surveys 

Customer 

Requirements 

A M O R Q I Total Grade/ 

Kategori 

1 33 21 30   16 100 A 

2 90     10 100 A 

3 60     40 100 A 

.         

.         

.         

Dst         
Sumber:Boger, Davis et al (1993) 

 
3.2   CS-Coefficient 

Setelah mengetahui kategori dari tiap atribut, maka dilakukan penghitungan dengan menggunakan rumus 
CS-Coefficient atau Better-Worse digunakan untuk mengetahui atribut mana yang paling berpengaruh atau 

dominan terhadap kepuasan dan ketidakpuasan konsumen. 
 

Better (Kepuasan)                                                         Worse (Ketidakpuasan)

A+O 

A+O+M+I 

O+M 

A+O+M+I
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No Atribut Yang Mempengaruhi Kepuasan 

Konsumen Salon Khusus Wanita 

No Atribut Yang Mempengaruhi Kepuasan 

Konsumen Salon Khusus Wanita 

1 Adanya kelengkapan menu pelayanan (potong 
rambut,    cuci    rambut,    blow,    creambath, 

perawatan wajah, perawatan tubuh, dll) 

15 Adanya penataan eksterior yang menarik 

2 Pelayanan dilakukan dengan cepat dan tepat 16 Adanya penataan interior dan layout ruangan 
yang baik 

 
3 

Karyawan cepat tanggap dalam memberikan 
pelayanan 

17 Kebersihan dan kerapian salon terjaga 

 
4 

Karyawan  cepat   dalam   merespon  keluhan 
konsumen dan 

mampu menyelesaikan keluhan konsumen 

 
18 

Tersedia fasilitas pendukung (mushola, toilet 
dan ruang tunggu) 

5 Karyawan  memberikan informasi  yang  jelas 
dan mudah dimengerti (mis: tentang kegunaan 
produk yang digunakan, dll) 

19 Adanya kenyamanan ruang perawatan salon 

6 Karyawan      memiliki      pengetahuan     dan 
keterampilan dalam memberikan pelayanan 

20 Adanya kerapian dan kebersihan penampilan 
fisik karyawan 

 
7 

Karyawan receptiont/counter melayani dengan 
ramah dan sopan 

21 Lokasi mudah dijangkau 

8 Karyawan  pelayanan  memberikan  pelayanan 
dan informasi dengan sikap ramah dan sopan 

(karyawan yang melayani ketika perawatan) 

22 Adanya pendingin ruangan (AC) 

9 Kejujuran  karyawan  dalam  bekerja  (bekerja 
sesuai kemampuan) 

23 Suasana lingkungan salon yang nyaman/tidak 
berisik 

10 Tersedia fasilitas parkir yang memadai 24 Tersedia        jumlah        karyawan        yang 
memadai/banyak 

 

Koefisien untuk kepuasan konsumen (better) memiliki hasil antara 0 sampai 1, semakin mendekati angka 1 

maka semakin tinggi pula pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen, dan hasil yang semakin mendekati angka 

0  menunjukan pengaruh yang rendah atau kecil terhadap kepuasan konsumen. Sementara untuk koefisien 

ketidakpuasan konsumen (worse) memiliki hasil antara 0 sampai -1. Nilai yang mendekati -1 menunjukan 

kuatnya pengaruh atribut tersebut terhadap ketidakpuasan konsumen, sedangkan yang  mendekati angka 0 

menunjukan bahwa atribut tersebut memiliki pengaruh yang lebih rendah terhadap ketidakpuasan konsumen. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 5 
Diagram Model Kano Berdasarkan Koefisiensi Kepuasan Pelanggan 

Sumber: Sauerwein et al (1991) 

 
4      Hasil dan Pembahasan 

Dalam penelitian ini terdapat 28 atribut yang digunakan oleh peneliti, atribut tersebut didapatkan dari 
penelitian  terdahulu  dan  hasil  wawancara  peneliti  dengan  konsumen  salon  khusus  wanita.  Sebelumnya 
dilakukan uji validitas dan reliabilitas kepada 30 responden terhadap 28 atribut tersebut. Uji Validitas dan 

Reliabilitas dilakukan terhadap pertanyaan Fungsional dan Disfungsional. 
 

Tabel 6 

Atribut Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen Salon Khusus Wanita
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No Atribut Yang Mempengaruhi Kepuasan 

Konsumen Salon Khusus Wanita 

No Atribut Yang Mempengaruhi Kepuasan 

Konsumen Salon Khusus Wanita 

11 Adanya keamanan sarana parkir kendaraan 25 Kebersihan  alat-alat  salon  yang  digunakan 
terjaga (mis: pengering rambut, sisir, gunting, 

handuk, dll) 

12 Informasi mengenai produk yang ditawarkan 
lengkap dan jelas (brosur iklan, pamflet, dll) 

26 Harga sesuai dengan produk yang ditawarkan 

13 Karyawan       berusaha       mengenal       dan 
memberikan perhatian secara individu kepada 

pelanggan yang sering melakukan 

transaksi/perawatan 

27 Adanya  intonasi  dan  emosi  karyawan  yang 
baik dalam berkomunikasi dengan konsumen 

14 Tersedia bahan bacaan (majalah, koran, dll), 
minuman dan makanan selama perawatan atau 

menunggu giliran untuk perawatan 

28 Tersedia  banyak  peralatan  salon  (pengering 
rambut, sisir, gunting, handuk, dll) 

Sumber: Hasil Pengolahan Kuesioner 
 

Tabel 7 

Hasil Analisis Model Kano dan CS-Coefficient 
 

 

 
Atribut 

 

 
A 

 

 
M 

 

 
O 

 

 
R 

 

 
Q 

 

 
I 

 

 
Total 

 

 
Kategori 

 

 
Better 

 

 
Worse 

1 21 124 97 - 2 35 279 M 0.43 -0.79 

2 44 91 71 - - 73 279 M 0.41 -0.58 

3 43 87 101 - - 48 279 O 0.52 -0.67 

4 29 99 93 3 - 55 279 M 0.44 -0.69 

5 74 86 57 - 3 59 279 M 0.47 -0.52 

6 51 82 100 - 3 43 279 O 0.55 -0.66 

7 29 104 96 9 4 37 279 M 0.47 -0.75 

8 45 86 106 1 - 41 279 O 0.54 -0.69 

9 31 103 68 4 - 73 279 M 0.36 -0.62 

10 68 56 65 - 11 79 279 I 0.49 -0.45 

11 36 78 111 - - 54 279 O 0.53 -0.68 

12 77 59 65 3 - 75 279 A 0.51 -0.45 

13 66 48 33 3 - 129 279 I 0.36 -0.29 

14 73 35 43 1 3 124 279 I 0.42 -0.28 

15 127 24 40 3 - 85 279 A 0.6 -0.23 

16 82 40 61 - - 96 279 I 0.51 -0.36 

17 22 108 109 - 3 37 279 O 0.47 -0.79 

18 77 43 101 - - 58 279 O 0.64 -0.52 
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Atribut 

 

 
 

A 

 

 
 

M 

 

 
 

O 

 

 
 

R 

 

 
 

Q 

 

 
 

I 

 

 
 

Total 

 

 
 

Kategori 

 

 
Better 

 

 
Worse 

19 43 97 95 11 - 33 279 M 0.51 -0.72 

20 63 67 65 - - 84 279 I 0.46 -0.47 

21 125 39 50 - - 65 279 A 0.63 -0.32 

22 105 46 62 - 4 62 279 A 0.61 -0.39 

23 99 32 77 - 3 68 279 A 0.64 -0.39 

24 79 59 52 - 2 87 279 I 0.47 -0.4 

25 26 108 117 1 3 24 279 O 0.52 -0.82 

26 49 116 88 - 3 23 279 M 0.49 -0.74 

27 28 119 75 8 6 43 279 M 0.39 -0.73 

28 47 73 83 3 - 73 279 O 0.47 -0.57 

Rata-Rata 0.49 -0.56 

Sumber: Hasil Pengolahan Kuesioner 
 

Nilai better artinya untuk mengetahui bahwa kepuasan konsumen akan meningkat dengan keberadaan atribut 

tersebut, dan nilai worse artinya untuk mengetahui bahwa kepuasan konsumen akan menurun jika atribut tersebut 

tidak disediakan. Hasil perhitungan koefisien kepuasan pelanggan atau CS-Coefficient menunjukkan bahwa nilai 

yang paling tinggi dan yang berpengaruh pada kepuasan konsumen terdapat 2 atribut, dengan nilai better sebesar 

0.64 terdapat pada atribut nomor 18, yaitu tersedia fasilitas pendukung (mushola, toilet dan ruang tunggu), dan 

pada atribut nomor 23, yaitu suasana lingkungan salon yang nyaman/tidak berisik. Untuk atribut yang 

berpengaruh pada ketidakpuasan atau berpengaruh pada penurunan kepuasan konsumen dengan nilai worse 

sebesar -0.82 terdapat pada atribut nomor 25, yaitu kebersihan alat-alat salon yang digunakan terjaga (mis: 

pengering rambut, sisir, gunting, handuk, dll). 
 

 
Gambar 6 

Scatterplot Model Kano
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5      Kesimpulan dan Saran 

5.1   Kesimpulan Kategori Tiap Atribut 
a. Masing-masing kategori memiliki pengaruh kepuasan dan ketidakpuasan yang berbeda-beda pada setiap 

atributnya.  Berikut  ini  adalah  atribut  yang  memiliki  pengaruh  tertinggi  terhadap  kepuasan  dan 
ketidakpuasan pada masing-masing kategori dilihat dari nilai better dan worse yang tertinggi: 

•   Untuk kategori must be yang paling berpengaruh terhadap kepuasan adalah atribut yang ke-19 yaitu 

adanya kenyamanan ruang perawatan salon dengan nilai better sebesar 0.51 dan untuk atribut yang 

mempengaruhi ketidakpuasan atau harus diperbaiki terlebih dahulu adalah atribut yang ke-1 yaitu 

adanya kelengkapan menu pelayanan (potong rambut, cuci rambut, blow, creambath, perawatan wajah, 

perawatan,dll). 

•   Kemudian untuk kategori one dimensional yang paling berpengaruh terhadap kepuasan adalah atribut 

yang ke-18 yaitu tersedia fasilitas pendukung (mushola, toilet dan ruang tunggu) dengan nilai better 

sebesar 0.64 dan untuk atribut yang harus diperbaiki terlebih dahulu adalah atribut yang ke-25 yaitu 

kebersihan alat-alat salon yang digunakan terjaga (mis: pengering rambut, sisir, gunting, handuk, dll) 

karena mempengaruhi ketidakpuasan tertinggi yaitu dengan nilai worse -0,82. 

•   Selanjutnya untuk kategori attractive yang paling berpengaruh terhadap kepuasan adalah atribut yang 
ke-23 yaitu adanya kenyamanan ruang perawatan salon dengan nilai better sebesar 0.64 dan untuk 
atribut yang harus diperbaiki terlebih dahulu adalah atribut yang ke-12 yaitu informasi mengenai 
produk yang ditawarkan lengkap dan jelas (brosur iklan, pamflet, dll) karena mempengaruhi 
ketidakpuasan tertinggi dengan nilai worse -0.45. 

•   Yang terakhir kategori indfferent yang paling berpengaruh terhadap kepuasan adalah atribut yang ke- 
16  yaitu adanya penataan interior dan layout ruangan yang baik dengan nilai better sebesar 0.51 dan 
untuk atribut yang mempengaruhi ketidakpuasan atau harus diperbaiki terlebih dahulu adalah atribut 
yang  ke-20  yaitu adanya  kerapian karyawan dan  kebersihan penampilan fisik  karyawan karena 
mempengaruhi ketidakpuasan tertinggi dengan nilai worse sebesar -0.47. 

b. Hasil perhitungan koefisien kepuasan pelanggan atau CS-Coefficient menunjukkan bahwa nilai yang 
paling tinggi dan yang berpengaruh pada kepuasan konsumen terdapat 2 atribut, dengan nilai better 
sebesar 0.64 terdapat pada atribut nomor 18, yaitu tersedia fasilitas pendukung (mushola, toilet dan ruang 
tunggu), dan pada atribut nomor 23, yaitu suasana lingkungan salon yang nyaman/tidak berisik. 
Untuk  atribut  yang  berpengaruh pada  ketidakpuasan atau  berpengaruh pada  penurunan kepuasan 
konsumen dengan nilai worse sebesar -0.82 terdapat pada atribut nomor 25, yaitu kebersihan alat-alat 
salon yang digunakan terjaga (mis: pengering rambut, sisir, gunting, handuk, dll). 

 
5.3    Saran 

5.2.1 Saran Untuk Salon Khusus Wanita 
Untuk atribut yang masuk ke dalam kategori Must Be, penyedia jasa salon harus dapat memenuhi atribut 

tersebut agar tidak menimbulkan ketidakpuasan dari konsumennya, setelah  kategori Must Be terpenuhi maka 

dilakukan perbaikan terhadap kategori One-Dimensional agar dapat meningkatkan daya saing terhadap atribut 

yang masuk ke dalam kategori ini, selanjutnya melakukan pengembangan terhadap atribut yang masuk ke dalam 

kategori Attractive agar atribut yang ditawarkan dapat menarik minat konsumen untuk melakukan perawatan di 

salon khusus wanita dan dapat mempertahankan para konsumen yang selalu datang pada salon khusus wanita 

dengan kata lain mempertahankan konsumen tetap. Yang terakhir yaitu kategori Indifferent, dimana yang masuk 

ke dalam kategori ini artinya tidak membuat konsumen merasa puas atau tidak puas terhadap adanya atribut 

tersebut, namun yang masuk ke dalam kategori ini harus diperhatikan karena bisa saja suatu saat berubah menjadi 

kategori lain seiring dengan tingkat kepuasan konsumen yang berbeda-beda, maka atribut ini harus dikembangkan 

sehingga nantinya dapat berpengaruh terhadap kepuasan konsumen salon khusus wanita. 

 
5.2.2  Bagi Peneliti Selanjutnya 

Adapun saran bagi peneliti selanjutnya adalah sebagai berikut : 
a.    Responden yang diteliti lebih diperluas lagi, misalkan untuk masyarakat luas atau masyarakat kota 

Bandung. 

b. Memperluas area penelitian tidak hanya untuk salon wanita saja tapi untuk salon umum atau salon untuk 

anak-anak sehingga dapat diperoleh hasil yang lebih baik lagi. 

c.    Memperluas penelitian karena Model Kano tidak hanya bisa digunakan pada salon khusus wanita saja.
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