
  

ANALISIS KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP PENYEDIAAN 

FASILITAS BISNIS RUMAH KOS DI GUNUNG TERANG 

MENGGUNAKAN MODEL KANO 

 

Skripsi 

 

Oleh  

 

MUHAMMAD ANAS FAUZI 

NPM 2011011085 

 

 

 

 

 

 

 

 

JURUSAN MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

2026



  

ABSTRAK 

 

ANALISIS KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP PENYEDIAAN 

FASILITAS BISNIS RUMAH KOS DI GUNUNG TERANG 

MENGGUNAKAN MODEL KANO 

 

 

Oleh 

 

MUHAMMAD ANAS FAUZI 

 

 

Penelitian ini bertujuan menganalisis kepuasan pelanggan terhadap fasilitas rumah 

kos di Kelurahan Gunung Terang menggunakan Model Kano. Penelitian dilakukan 

secara kuantitatif deskriptif melalui penyebaran kuesioner dengan teknik purposive 

sampling. Data dianalisis untuk mengelompokkan atribut fasilitas ke dalam 

kategori must-be, one-dimensional, dan attractive berdasarkan range harga. Hasil 

penelitian menunjukkan adanya pergeseran kategori atribut seiring kenaikan harga. 

Fasilitas dasar cenderung menjadi must-be pada seluruh segmen, sementara fasilitas 

kenyamanan berubah menjadi must-be pada segmen harga yang lebih tinggi. Hal 

ini menunjukkan bahwa ekspektasi pelanggan meningkat sesuai harga yang 

dibayarkan. Penelitian ini menyimpulkan bahwa segmentasi harga memengaruhi 

klasifikasi atribut fasilitas, sehingga penyediaan fasilitas perlu disesuaikan dengan 

positioning harga. 

 

Kata kunci: Kepuasan Pelanggan, Rumah Kos, Fasilitas, Model Kano.



  

ABSTRACT 

 

CUSTOMER SATISFACTION ANALYSIS OF THE PROVISION OF 

BOARDING HOUSE BUSINESS FACILITIES IN GUNUNG TERANG 

USING THE KANO MODEL 

 

 

By 

 

MUHAMMAD ANAS FAUZI 

 

 

This study aims to analyze customer satisfaction toward boarding house facilities 

in Gunung Terang using the Kano Model. The research employed a descriptive 

quantitative approach through questionnaire distribution using purposive 

sampling. The data were analyzed to classify facility attributes into must-be, one-

dimensional, and attractive categories based on price range segments. The results 

indicate a shift in attribute classification as prices increase. Basic facilities tend to 

be categorized as must-be across all segments, while comfort-related facilities shift 

into must-be in higher price segments. This finding shows that customer 

expectations rise in accordance with the price paid. The study concludes that price 

segmentation influences the classification of facility attributes; therefore, facility 

provision should be aligned with pricing positioning. 

 

Keywords: Customer Satisfaction, Boarding House, Facilities, Kano Model.
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BAB I. PENDAHULUAN 

 

 

 

1.1 Latar Belakang 

Tempat tinggal merupakan salah satu kebutuhan dasar manusia yang memiliki 

peran penting dalam menunjang aktivitas kehidupan sehari-hari. Bagi masyarakat 

perkotaan, khususnya pelajar, mahasiswa, dan pekerja pendatang, pemenuhan 

kebutuhan tempat tinggal sering kali tidak diwujudkan dalam bentuk kepemilikan 

rumah, melainkan melalui hunian sementara seperti rumah kos. Hunian jenis ini 

dipilih karena menawarkan fleksibilitas waktu sewa, biaya yang relatif terjangkau, 

serta lokasi yang umumnya dekat dengan pusat pendidikan dan aktivitas ekonomi. 

 

Seiring dengan meningkatnya mobilitas penduduk dan berkembangnya aktivitas 

pendidikan serta ekonomi di perkotaan, bisnis rumah kos mengalami pertumbuhan 

yang pesat. Pertumbuhan ini berdampak pada meningkatnya jumlah penyedia 

rumah kos yang pada akhirnya memicu persaingan usaha yang semakin ketat. 

Dalam kondisi persaingan tersebut, pengelola rumah kos tidak lagi cukup hanya 

menyediakan tempat tinggal, tetapi dituntut untuk mampu menawarkan nilai 

tambah yang sesuai dengan kebutuhan dan harapan penyewa agar dapat 

mempertahankan tingkat hunian dan keberlanjutan usaha. 

 

Salah satu faktor utama yang memengaruhi keputusan konsumen dalam memilih 

rumah kos adalah fasilitas yang disediakan. Fasilitas berperan sebagai sarana 

pendukung kenyamanan, keamanan, dan produktivitas penghuni selama tinggal di 

rumah kos. Fasilitas seperti ketersediaan air bersih, akses internet, keamanan, 

kebersihan, serta kelengkapan fasilitas kamar menjadi pertimbangan penting bagi 

penyewa dalam menilai kualitas rumah kos. Penyediaan fasilitas yang tidak sesuai 
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dengan kebutuhan dan ekspektasi penyewa berpotensi menurunkan tingkat 

kepuasan pelanggan dan berdampak pada rendahnya minat untuk memperpanjang 

masa sewa. 

 

Pentingnya peran fasilitas dalam menciptakan kepuasan pelanggan juga ditegaskan 

dalam penelitian Dominici & Palumbo (2013) pada industri hospitality. Penelitian 

tersebut menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan tidak ditentukan oleh banyaknya 

atribut layanan yang ditawarkan, melainkan oleh kemampuan penyedia jasa dalam 

memenuhi atribut yang benar-benar dianggap penting oleh pelanggan. Melalui 

penerapan Model Kano, Dominici & Palumbo (2013) mengklasifikasikan atribut 

layanan hotel ke dalam kategori must-be, one-dimensional, dan attractive, yang 

masing-masing memiliki dampak berbeda terhadap kepuasan dan ketidakpuasan 

pelanggan. Temuan ini menegaskan bahwa pemenuhan atribut dasar merupakan 

syarat minimum untuk menghindari ketidakpuasan, sementara atribut atraktif 

berfungsi sebagai pembeda yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan secara 

signifikan. 

 

Konsep tersebut relevan untuk diterapkan pada bisnis rumah kos, mengingat rumah 

kos juga merupakan bagian dari industri jasa hunian. Maatita & Lawalata (2017) 

dalam penelitiannya mengenai penerapan Model Kano pada bisnis rumah kos di 

kawasan sekitar perguruan tinggi menemukan bahwa mahasiswa sebagai konsumen 

utama memiliki preferensi yang berbeda-beda terhadap fasilitas rumah kos. 

Penelitian tersebut mengungkapkan bahwa banyak pemilik rumah kos masih 

menentukan fasilitas berdasarkan asumsi pribadi atau meniru konsep rumah kos 

lain tanpa didukung analisis kebutuhan konsumen secara sistematis. Akibatnya, 

fasilitas yang disediakan belum tentu sesuai dengan tingkat kepentingan dan 

kepuasan penyewa. 

 

Lebih lanjut, Maatita & Lawalata (2017) membuktikan bahwa penerapan Model 

Kano mampu membantu pemilik rumah kos dalam mengidentifikasi fasilitas yang 

bersifat wajib, fasilitas yang berpengaruh langsung terhadap kepuasan, serta 

fasilitas yang hanya berfungsi sebagai nilai tambah. Dengan pemetaan tersebut, 
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pengelola rumah kos dapat menyusun prioritas penyediaan fasilitas yang lebih 

efektif dan efisien sesuai dengan daya beli serta kebutuhan pasar sasaran. Hal ini 

menunjukkan bahwa Model Kano merupakan pendekatan yang tepat untuk 

digunakan dalam pengambilan keputusan penyediaan fasilitas pada bisnis rumah 

kos. 

 

Kelurahan Gunung Terang, Kota Bandar Lampung, merupakan salah satu kawasan 

yang mengalami perkembangan signifikan dalam bisnis rumah kos. Kawasan ini 

memiliki lokasi strategis karena berada di sekitar berbagai fasilitas pendidikan, 

pusat aktivitas ekonomi, serta akses transportasi yang relatif mudah. Kondisi 

tersebut menjadikan Gunung Terang sebagai salah satu kawasan yang diminati oleh 

mahasiswa dan pekerja pendatang sebagai tempat tinggal sementara. Namun, 

tingginya jumlah rumah kos di kawasan ini tidak secara otomatis menjamin bahwa 

fasilitas yang disediakan telah sesuai dengan kebutuhan dan ekspektasi penyewa. 

 

Pada praktiknya, pengelola rumah kos di Kelurahan Gunung Terang menghadapi 

tantangan dalam menentukan fasilitas apa saja yang seharusnya diprioritaskan. 

Keterbatasan biaya investasi fasilitas sering kali memaksa pemilik rumah kos untuk 

memilih fasilitas tertentu, sehingga keputusan yang tidak didasarkan pada analisis 

kebutuhan pelanggan berpotensi menimbulkan ketidakefisienan serta menurunkan 

tingkat kepuasan penyewa. Oleh karena itu, diperlukan suatu pendekatan yang 

mampu mengidentifikasi dan mengelompokkan fasilitas rumah kos berdasarkan 

pengaruhnya terhadap kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan. 

 

Model Kano merupakan salah satu model yang dapat digunakan untuk tujuan 

tersebut. Model ini mengklasifikasikan atribut produk atau jasa ke dalam beberapa 

kategori, yaitu must-be, one-dimensional, attractive, indifferent, dan reverse. 

Dengan menggunakan Model Kano, pengelola rumah kos dapat memahami fasilitas 

mana yang wajib dipenuhi untuk menghindari ketidakpuasan, fasilitas mana yang 

dapat meningkatkan kepuasan secara langsung, serta fasilitas mana yang tidak 

memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
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Berdasarkan uraian teoritis dan empiris dari penelitian terdahulu serta kondisi 

aktual bisnis rumah kos di Kelurahan Gunung Terang, maka penelitian ini 

dilakukan untuk menganalisis kepuasan pelanggan terhadap penyediaan fasilitas 

rumah kos menggunakan Model Kano. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

manfaat praktis bagi pemilik rumah kos dalam menyusun strategi penyediaan 

fasilitas yang tepat sasaran, serta memberikan kontribusi akademik dalam 

pengembangan kajian kepuasan pelanggan pada sektor hunian sementara. 

 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang dipaparkan di atas, maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah: 

1. Apa saja atribut fasilitas bisnis rumah kos di Kelurahan Gunung Terang 

yang termasuk dalam kategori kebutuhan dasar (must-be), kebutuhan 

kinerja (one-dimensional), kebutuhan atraktif (attractive), kebutuhan biasa 

(indifferent), dan kebutuhan terbalik (reverse) berdasarkan model Kano? 

2. Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan terhadap masing-masing atribut 

fasilitas rumah kos di Kelurahan Gunung Terang? 

3. Apakah fasilitas yang dianggap paling penting dan paling diinginkan oleh 

pelanggan bisnis rumah kos di Kelurahan Gunung Terang? 

 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan penelitian ini adalah: 

1. Mengidentifikasi atribut-atribut fasilitas rumah kos di Kelurahan Gunung 

Terang yang termasuk dalam kategori kebutuhan dasar (must-be), 

kebutuhan kinerja (one-dimensional), kebutuhan atraktif (attractive), 

kebutuhan biasa (indifferent), dan kebutuhan terbalik (reverse) berdasarkan 

model Kano. 

2. Mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap masing-masing atribut 

fasilitas rumah kos di Kelurahan Gunung Terang. 

3. Mengetahui fasilitas yang dianggap paling penting dan paling diinginkan 
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oleh pelanggan bisnis rumah kos di Kelurahan Gunung Terang? 

 

 

1.4 Batasan Penelitian 

Batasan masalah yang digunakan dalam penelitian ini agar terfokus pada 

rumusan masalah yang telah dirumuskan, yaitu : 

1. Tempat penelitian ini dilakukan di Kelurahan Gunung Terang, Kota Bandar 

Lampung. 

2. Penentuan tingkat kepuasan pelanggan dengan menggunakan model kano. 

3. Responden merupakan pelanggan atau penghuni dari bisnis rumah kos yang ada 

di Kelurahan Gunung Terang. 

4. Pengambilan data pada penelitian ini menggunakan kuesioner. 

 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

1.5.1 Manfaat Teoretis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam pengembangan 

kajian terkait analisis kepuasan pelanggan menggunakan model Kano, khususnya 

dalam konteks bisnis rumah kos. Penelitian ini juga dapat menjadi referensi bagi 

studi-studi serupa yang membahas penggunaan model Kano dalam industri 

penyewaan hunian. 

 

 

1.5.2 Manfaat Praktis 

• Bagi pengusaha rumah kos 

Penelitian ini dapat memberikan informasi mengenai atribut-atribut fasilitas 

yang perlu diprioritaskan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan serta 

daya saing bisnis mereka. 

• Bagi pelanggan rumah kos 

Penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan kualitas hunian sementara 

seperti rumah kos, sehingga penghuni, termasuk pelajar, mahasiswa, dan 

pekerja, dapat menikmati fasilitas yang lebih memadai dan meningkatkan 
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kenyamanan hidup mereka selama tinggal di rumah kos. 



  

BAB II. TINJAUAN PUSTAKA 

 

 

 

2.1 Kepuasan Pelanggan 

2.1.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan 

Secara umum, kepuasan adalah perasaan seorang yang terjadi akibat 

membandingkan kinerja suatu produk dengan ekspektasi mereka (Kotler & Keller, 

2009). Menurut Oliver (2015) kepuasan adalah respons dari pemenuhan kebutuhan 

seseorang. Dapat disimpulkan bahwa kepuasan adalah suatu bentuk respons 

perasaan dari penilaian terhadap pemenuhan kebutuhan yang menyenangkan dari 

konsumsi suatu produk atau jasa. 

 

Kepuasan pelanggan dapat diasumsikan sebagai suatu respons perasaan dari 

perbandingan antara harapan pelanggan terhadap kinerja atau layanan yang 

didapatkan. Jika pelanggan merasakan kinerja atau layanan yang sesuai atau lebih 

dari harapannya, berarti mereka puas. Sebaliknya bila kinerja atau layanan tidak 

sesuai atau kurang dari harapannya, berarti mereka tidak puas atau kecewa. 

 

 

2.1.2 Penilaian Kepuasan Pelanggan 

Bisnis rumah kos merupakan bisnis yang berpusat pada pelanggan. Di mana, 

pelanggan menjadi inti dari setiap strategi dan berfokus pada penciptaan solusi yang 

memenuhi kebutuhan pelanggan. Menurut Kotler & Keller (2009) untuk bisnis 

yang berpusat pada pelanggan, kepuasan pelanggan merupakan tujuan dan sarana 

pemasaran. Jika terjadi ketidakpuasan pada pelanggan, mereka akan segera 

meninggalkan bisnis tersebut dan menyebarkan ketidakpuasan mereka. Sebaliknya, 

ketika bisnis dapat memuaskan pelanggan hal tersebut dapat menjadi sarana 
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pemasaran yang menguntungkan. 

 

Dalam pemenuhan kepuasan pelanggan terhadap suatu produk, terdapat tiga poin 

yang secara umum dapat memengaruhi penilaian pelanggan terhadap suatu produk 

(Kotler & Keller, 2009), yaitu: 

1. Kualitas Produk 

Kualitas produk merupakan keandalan suatu produk dalam memenuhi atau 

melebihi harapan dan kebutuhan dari seorang pelanggan (Sariatin & 

Ekawati, 2023). Kualitas produk dapat mencerminkan bagaimana suatu 

produk dapat memahami dan memuaskan pelanggan serta bagaimana 

kemampuan suatu produk bersaing dalam pasar. Komponen dalam kualitas 

produk adalah fitur, performa, desain, daya tahan, keandalan, keamanan, 

dan kenyamanan. 

2. Harga 

Harga adalah nilai tukar yang harus pelanggan keluarkan untuk 

mendapatkan suatu produk atau jasa (Sariatin & Ekawati, 2023). Dalam 

membuat keputusan dalam membeli suatu produk atau jasa, harga 

merupakan hal yang penting bagi pelanggan. Harga merupakan hal 

memengaruhi persepsi atau ekspektasi pelanggan terhadap kinerja suatu 

produk atau jasa. 

3. Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan merupakan bagaimana suatu perusahaan atau organisasi 

dapat memenuhi atau melebihi harapan dan kebutuhan pelanggan (Sariatin 

& Ekawati, 2023). Kualitas pelayanan dapat menggambarkan bagaimana 

kinerja staf atau karyawan suatu perusahaan dalam memenuhi kebutuhan 

dan keinginan pelanggan serta bagaimana kemampuan staf atau karyawan 

dalam memberikan solusi dari masalah yang dihadapi pelanggan. 

Komponen dalam kualitas pelayanan adalah responsivitas, keandalan, 

empati, komunikasi, dan profesionalisme. 
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2.2 Penyediaan Fasilitas 

Fasilitas secara umum dapat diartikan dengan dua pengertian pokok. Pertama, 

fasilitas sebagai instalasi obyek fisik pada infrastruktur. Kedua, fasilitas sebagai 

hal-hal yang diperlukan bagi kehidupan berupa obyek fisik maupun obyek non fisik 

(Soemitro & Suprayitno, 2018). Fasilitas sebagai instalasi bagi infrastruktur dalam 

bisnis rumah kos dapat diartikan seperti: instalasi listrik, pendingin ruangan, 

instalasi air, dan lain-lain. Fasilitas sebagai penunjang yang diperlukan bagi 

kehidupan berupa obyek fisik dalam bisnis rumah kos dapat diartikan seperti: 

fasilitas kamar mandi, fasilitas ruang tamu, fasilitas dapur, dan lain-lain. Fasilitas 

sebagai penunjang yang diperlukan bagi kehidupan berupa obyek non fisik dalam 

bisnis rumah kos dapat diartikan seperti: layanan keamanan, layanan kebersihan, 

layanan penatu, dan lain-lain. Penyediaan fasilitas dalam bisnis rumah kos 

merupakan tindakan pemenuhan fasilitas yang dibutuhkan dan diinginkan kepada 

pelanggan oleh pebisnis. 

 

 

2.3 Rumah Kos 

2.3.1 Pengertian Rumah Kos 

Sesuai dengan Pasal 1 ayat (10) Peraturan Daerah Kota Bandar Lampung No. 07 

Tahun 2018 tentang Izin Penyelenggaraan dan Penataan Rumah Kos bahwa rumah 

kos adalah bangunan yang berfungsi sebagai tempat tinggal yang terdiri dari kamar 

yang sebagai atau seluruhnya disewakan untuk mendapatkan keuntungan dengan 

kurun waktu paling sedikit satu bulan. 

 

Menurut Peraturan Daerah Kota Bandar Lampung No. 07 Tahun 2018 tentang Izin 

Penyelenggaraan dan Penataan Rumah Kos, rumah kos memiliki ciri-ciri sebagai 

berikut: 

1. Memiliki izin penyelenggaraan rumah kos. 

2. Terdapat prasarana penunjang rumah kos meliputi ruang tamu, dapur, 

MCK, tempat parkir dan sanitasi yang baik. 

3. Pengelola rumah kos adalah perorangan atau badan yang memiliki 

bangunan. 
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4. Penghuni atau penyewa merupakan seseorang atau sekelompok orang yang 

menempati kamar kos dengan pembayaran sedikitnya adalah satu bulan. 

 

 

2.3.2 Pengelompokan Rumah Kos 

Kepuasan merupakan cerminan penilaian seseorang terhadap kinerja suatu produk 

atau jasa. Dalam mengidentifikasi pengertian nilai dari suatu produk atau jasa, nilai 

dapat diidentifikasi sebagai kombinasi dari kualitas, pelayanan, dan harga (Kotler 

& Keller, 2009). Nilai akan meningkat seiring dengan meningkatnya kualitas dan 

pelayanan, dan sebaliknya nilai akan menurun seiring dengan menurunnya harga.  

 

Pada penelitian ini, rumah kos akan dikelompokkan sesuai dengan rentang harga 

yang ditawarkan selama periode waktu satu bulan. Pengelompokan rentang harga 

yang akan dipakai adalah sebagai berikut: 

1. Tipe kos terjangkau: rentang harga Rp. 300.000 – Rp. 600.000 per bulan 

2. Tipe kos menengah: rentang harga Rp. 600.000 – Rp. 1000.000 per bulan 

3. Tipe kos eksklusif: rentang harga Rp. 1.000.000 – Rp. 1.500.000 per bulan 

4. Tipe kos elite: rentang harga lebih dari Rp. 1.500.000 per bulan 

 

Pengelompokan ini dilakukan untuk menyesuaikan nilai yang diekspektasikan oleh 

pelanggan berdasarkan besaran biaya yang mereka keluarkan dengan kualitas dan 

pelayanan fasilitas yang didapatkan. 

 

 

2.4 Model Kano 

2.4.1 Pengertian Model Kano 

Model kano dikembangkan untuk mengategorikan atribut-atribut dari produk atau 

jasa berdasarkan seberapa baik produk atau jasa tersebut mampu memuaskan 

harapan pelanggan oleh Noriaki Kano (Kano et al., 1984). Model ini memisahkan 

hubungan antara pengalaman kepuasan pelanggan dan ketidakpuasan pelanggan 

sebagai dua hal yang berbeda dan harus dinilai secara terpisah (Dace, Stibe, & 

Timma, 2020). Model kano mengategorikan atribut penilaian menjadi beberapa 
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atribut, yaitu: 

1) Atribut Must-be: Atribut ini menggambarkan keharusan atau kebutuhan 

dasar dari suatu produk atau jasa, pelanggan tidak akan puas jika atribut 

ini ada, namun tingkat kepuasan pelanggan akan menurun jika atribut ini 

tidak ada (Dace, Stibe, & Timma, 2020). 

2) Atribut One-dimensional: Atribut ini menggambarkan tingkat kepuasan 

pelanggan yang linear terhadap tingkat kinerja, sehingga meningkatnya 

kinerja akan mengakibatkan meningkatnya kepuasan pelanggan. 

Biasanya, atribut ini akan diminta langsung oleh pelanggan 

(Paraschivescu & COTÎRLEȚ, 2012). 

3) Atribut Attractive: Atribut ini akan meningkatkan kepuasan pelanggan 

sejalan dengan meningkatnya atribut, akan tetapi tingkat kepuasan 

pelanggan tidak akan menurun jika atribut ini tidak ada. Atribut ini dapat 

mendorong tingkat kepuasan pelanggan tapi tidak diharapkan oleh 

pelanggan, maka dari itu ketiadaannya tidak akan menimbulkan 

kekecewaan pada pelanggan (Dace, Stibe, & Timma, 2020). 

4) Atribut Indifferent: Merupakan atribut netral di mana pelanggan merasa 

tidak peduli apakah fitur tersebut ada maupun tidak pada barang atau 

jasa. Atribut ini harus dihindari karena tidak akan berdampak pada 

peningkatan kualitas barang atau jasa (Paraschivescu & COTÎRLEȚ, 

2012). 

5) Atribut Reverse: Atribut yang tidak diinginkan oleh pelanggan, di mana 

keberadaannya justru menurunkan tingkat kepuasan pelanggan 

(Paraschivescu & COTÎRLEȚ, 2012). 

6) Atribut Questionable: Merupakan atribut di mana jawaban tidak 

termasuk dalam atribut mana pun serta tidak termasuk pengalaman 

kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan (Dace, Stibe, & Timma, 2020). 

Hal ini menandakan bahwa pertanyaan yang diutarakan salah atau 

responden salah memahami pertanyaan. 
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2.4.2 Keunggulan Model Kano 

Keunggulan dari penggunaan model kano yang mengategorikan atribut-atribut dari 

produk atau jasa berdasarkan seberapa baik produk atau jasa tersebut mampu 

memuaskan harapan pelanggan menurut (Wijaya, 2018) adalah sebagai berikut: 

1. Prioritas untuk pengembangan produk 

Pengembangan produk yang ada pada atribut one-dimensional atau 

attractive akan lebih berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

dibandingkan dengan pengembangan produk yang ada pada kategori must-

be yang telah berada pada level memuaskan atau merupakan kategori 

kebutuhan dasar pada suatu produk atau jasa. 

2. Kriteria produk dapat lebih mudah dipahami 

Kriteria produk yang memiliki pengaruh paling besar pada kepuasan 

pelanggan dapat diidentifikasikan, sehingga pengklasifikasian kriteria 

produk ke dalam dimensi atribut model kano tersebut dapat membuat 

pengusaha dapat fokus. 

3. Model kano memberikan bantuan yang bernilai dalam menghadapi kondisi 

pada tahap pengembangan produk 

Jika ada kondisi di mana terdapat dua kriteria produk yang tidak dapat 

 

Gambar 1. Diagram Hubungan Non-Linear Model Kano 

Sumber: Dace, Stibe, & Timma (2020) 
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dipenuhi bersamaan, kriteria produk tersebut dapat diidentifikasikan dengan 

melihat mana yang paling memengaruhi kepuasan pelanggan. 

4. Menemukan dan memenuhi kategori attractive akan menciptakan 

perbedaan yang besar 

Produk yang hanya memiliki atribut must-be dan one-dimensional dianggap 

hanya produk yang rata-rata karena tidak memiliki daya tarik dan daya saing 

sehingga dapat digantikan dengan mudah. 

 

 

2.5 Penelitian Terdahulu 

Tabel 1. Penelitian Terdahulu 

Judul Penulis Metode Hasil penelitian 

Penerapan Kano Model 

dalam Proses 

Pengambilan Keputusan 

Penyediaan Fasilitas 

dan Alternatif Bisnis 

Rumah Kos (Studi 

Kasus: Bisnis Rumah 

Kos di Kawasan 

Rumahtiga) 

Yusmin Maatita, 

V. O. Lawalata 

(2017) 

Model Kano Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

fasilitas seperti keamanan, kebersihan, 

dan akses internet termasuk dalam 

kategori must-be Requirements, 

sedangkan fasilitas tambahan seperti 

ruang santai dan layanan penatu 

termasuk dalam kategori attractive 

Requirements. Penelitian ini juga 

memberikan rekomendasi strategi 

pengambilan keputusan dalam 

penyediaan fasilitas untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 

The Drivers of 

Customer Satisfaction 

in the Hospitality 

Industry: Applying the 

Kano Model to Sicilian 

Hotels 

Dominici, G. & 

Palumbo, F. 

(2013) 

Model Kano Penelitian kuantitatif dengan 

pendekatan survei. Data dikumpulkan 

menggunakan kuesioner Model Kano 

yang terdiri dari pertanyaan 

fungsional dan disfungsional terhadap 

atribut layanan hotel. Analisis 

dilakukan dengan klasifikasi atribut 

menggunakan Model Kano untuk 

mengidentifikasi kategori kepuasan 

pelanggan. 
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Tabel 1. Penelitian Terdahulu (Lanjutan) 

Analisis Kepuasan 

Pelanggan terhadap 

Fasilitas Penginapan 

Menggunakan Model 

Kano (Studi Kasus: Kos 

XYZ di Kota Bandung) 

 

Rizki Amelia 

(2020) 

Model Kano Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

fasilitas seperti kamar mandi dalam, 

Wi-Fi, dan dapur bersama termasuk 

dalam kategori must-be Requirements, 

sedangkan fasilitas tambahan seperti 

kolam renang dan gym termasuk 

dalam kategori attractive 

Requirements. 

Penerapan Model Kano 

dalam Menganalisis 

Kepuasan Pelanggan 

pada Layanan Rumah 

Kos di Yogyakarta 

Dwi Cahyono 

(2019) 

Model Kano Hasilnya menunjukkan bahwa 

kebersihan kamar dan keamanan 

termasuk dalam must-be 

Requirements, sedangkan fasilitas 

seperti penatu dan parkir motor 

termasuk dalam one-dimensional 

Requirements. 

Analisis Kepuasan 

Pelanggan terhadap 

Fasilitas Kos 

Menggunakan Metode 

Kano dan Importance 

Performance Analysis 

(IPA) 

Septyan Wahyu 

Pratama  

(2021) 

Model Kano 

dan Importance 

Performance 

Analysis (IPA) 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

fasilitas seperti AC, Wi-Fi, dan kamar 

mandi dalam merupakan faktor utama 

yang memengaruhi kepuasan 

pelanggan. 

Studi Kepuasan 

Pelanggan terhadap 

Layanan dan Fasilitas 

Rumah Kos di Kota 

Malang dengan 

Pendekatan Model 

Kano 

Fitriani Nur Aini 

(2018) 

Model Kano Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

fasilitas seperti keamanan dan 

kebersihan termasuk dalam 

kategori must-be Requirements. 

Analisis Faktor-Faktor 

yang Mempengaruhi 

Kepuasan Pelanggan 

pada Bisnis Rumah Kos 

di Jakarta Menggunakan 

Model Kano 

Ahmad Fauzi 

(2022) 

Model Kano Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

fasilitas seperti kamar mandi dalam, 

Wi-Fi, dan keamanan merupakan 

faktor utama yang memengaruhi 

kepuasan pelanggan. 
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Tabel 1. Penelitian Terdahulu (Lanjutan) 

Penerapan Model Kano 

dalam Meningkatkan 

Kepuasan Pelanggan 

pada Bisnis Rumah Kos 

di Semarang 

Septyaningrum 

(2020) 

Model Kano Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

fasilitas seperti kebersihan, keamanan, 

dan Wi-Fi termasuk dalam 

kategori must-be Requirements. 

Analisis Kepuasan 

Pelanggan terhadap 

Fasilitas Kos di 

Wilayah Depok 

Menggunakan Model 

Kano 

Rina Wijayanti 

(2021) 

Model Kano Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

fasilitas seperti kamar mandi dalam, 

Wi-Fi, dan keamanan merupakan 

faktor utama yang memengaruhi 

kepuasan pelanggan. 

A Kano–IS Model for 

the Sustainable 

Renovation of Living 

Environments in Rural 

Settlements in China 

Xu, Li, Juan, Guo, 

& Lin 

(2022) 

Model Kano 

dan 

Importance-

Satisfaction 

(IS) 

Mengidentifikasi atribut layanan dan 

lingkungan tempat tinggal pedesaan 

berdasarkan preferensi pengguna 

untuk merancang perbaikan 

berkelanjutan. 

User Acceptance of 

Hotel Service Robots 

Using the Quantitative 

Kano Model 

Xie & Kim 

(2022) 

Kuantitatif 

Model Kano 

Fasilitas layanan berbasis robot di 

hotel dinilai sebagai attractive, 

mendorong peningkatan kepuasan 

pelanggan muda dengan preferensi 

teknologi tinggi. 

 

 

2.6 Kerangka Pemikiran 

Langkah awal yang dilakukan peneliti adalah melakukan pengumpulan data dengan 

penyebaran dua tipe kuesioner ,yaitu: kuesioner functional dan kuesioner 

dysfunctional kepada pelanggan atau penghuni rumah kos yang ada di Kelurahan 

Gunung Terang. Setelah data dari kuesioner telah terkumpul, peneliti akan 

melakukan uji instrumen kuesioner untuk memastikan validitas dan reliabilitas. 

Kemudian peneliti akan melakukan identifikasi pilihan atribut tiap fasilitas dari 

jawaban kedua kuesioner tersebut menggunakan tabel evaluasi kano, lalu dilakukan 

pembobotan atribut tiap fasilitas menggunakan formula blauth untuk mengetahui 

kategori atribut pada model kano dari setiap fasilitas. 
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Setelah identifikasi atribut setiap fasilitas, peneliti melakukan olah data 

menggunakan koefisien kepuasan dan ketidakpuasan untuk mengetahui seberapa 

besar fasilitas tersebut memengaruhi kepuasan dan ketidakpuasan pada pelanggan. 

Langkah selanjutnya adalah pembuatan diagram pencar model kano menggunakan 

data yang didapatkan dari koefisien kepuasan dan ketidakpuasan. Setelah seluruh 

tahapan olah data dilakukan, dapat didapatkan kesimpulan atribut setiap fasilitas 

dan penyusunan strategi yang efektif bagi penyedia bisnis rumah kos di Kelurahan 

Gunung Terang. Berdasarkan pemaparan di atas, maka disusun kerangka berpikir 

yang dapat dilihat dalam gambar 2.2. berikut: 
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Gambar 2. Kerangka Pemikiran 



  

BAB III. METODOLOGI PENELITIAN 

 

 

 

3.1 Jenis Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian dasar. 

Penelitian dasar merupakan penelitian yang bertujuan untuk menghasilkan pokok 

pengetahuan dengan berusaha memahami sepenuhnya bagaimana masalah tertentu 

yang terjadi dapat diselesaikan (Sekaran & Bougie, 2017). Pada penelitian ini, 

peneliti ingin mengetahui apa saja atribut fasilitas bisnis rumah kos di Kelurahan 

Gunung Terang yang termasuk dalam kategori model kano? Bagaimana tingkat 

kepuasan pelanggan terhadap masing-masing atribut fasilitas rumah kos di 

Kelurahan Gunung Terang? Apakah fasilitas yang dianggap paling penting dan 

paling diinginkan oleh pelanggan bisnis rumah kos di Kelurahan Gunung Terang? 

 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif dengan pendekatan 

kuantitatif. Penelitian deskriptif adalah metode penelitian yang bertujuan untuk 

menyampaikan hasil data yang diperoleh dari lapangan tanpa adanya rekayasa dan 

tanpa adanya perbandingan antara variabel satu dengan yang lainnya dengan cara 

mendeskripsikan apa yang peneliti dapatkan (Purba, et al., 2021). 

 

 

3.2 Sumber Data 

Sumber data yang dipakai pada penelitian ini adalah sumber data primer. Sumber 

data primer adalah data yang didapatkan secara langsung oleh peneliti dari para 

responden (Sekaran & Bougie, 2017). Data primer pada penelitian ini adalah para 

pelanggan atau penghuni bisnis rumah kos yang ada di Kelurahan Gunung Terang. 
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3.3 Variabel 

3.3.1 Variabel Dependen 

Variabel dependen atau variabel terikat merupakan variabel yang menjadi fokus 

utama peneliti untuk dipahami dan dideskripsikan (Sekaran & Bougie, 2017). 

Dalam penelitian ini, variabel dependen adalah kepuasan pelanggan rumah kos, 

yaitu tingkat perasaan senang atau tidak senang pelanggan terhadap fasilitas yang 

disediakan oleh bisnis rumah kos di Kelurahan Gunung Terang. 

 

Kepuasan pelanggan diukur berdasarkan persepsi pelanggan terhadap keberadaan 

dan kinerja atribut fasilitas rumah kos, yang kemudian diklasifikasikan ke dalam 

kategori must-be, one-dimensional, attractive, indifferent, atau reverse 

menggunakan Model Kano. Tingkat kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan 

dianalisis lebih lanjut melalui koefisien kepuasan dan ketidakpuasan untuk 

mengetahui pengaruh masing-masing atribut fasilitas terhadap kepuasan pelanggan 

secara keseluruhan. 

 

 

3.3.2 Variabel Independen 

Variabel independen atau variabel bebas merupakan variabel yang memengaruhi 

variabel dependen atau terikat (Sekaran & Bougie, 2017). Dalam penelitian ini, 

variabel independen adalah penyediaan fasilitas rumah kos, yaitu atribut-atribut 

fasilitas yang disediakan oleh pemilik atau pengelola rumah kos di Kelurahan 

Gunung Terang. 

 

Atribut fasilitas tersebut mencakup fasilitas kamar maupun fasilitas bersama yang 

dinilai oleh pelanggan melalui kuesioner fungsional dan disfungsional berdasarkan 

pendekatan Model Kano. Variasi dalam penyediaan fasilitas inilah yang 

diasumsikan memengaruhi tingkat kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan rumah 

kos. 
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3.4 Lokasi Penelitian 

Penelitian ini berlokasi di salah satu kelurahan yang ada di Kota Bandar Lampung, 

yaitu Kelurahan Gunung Terang. Kelurahan ini berbatasan dengan: 

• Sebelah Utara : Kelurahan Rajabasa 

• Sebelah Barat : Kelurahan Langkapura 

• Sebelah Selatan : Kelurahan Segalamider 

• Sebelah Timur : Kelurahan Gunung Agung 

(Pemerintah Kota Bandar Lampung, 2024) 

 

 

3.5 Populasi dan Sampel 

3.5.1 Populasi 

Menurut (Sekaran & Bougie, 2017), populasi adalah keseluruhan kelompok orang, 

kejadian, atau hal-hal menarik yang ingin diinvestigasi dan diteliti. Populasi dalam 

penelitian ini adalah para pelanggan atau penghuni bisnis rumah kos yang berada 

di Kelurahan Gunung Terang, Kecamatan Langkapura, Kota Bandar Lampung. 

Dalam penelitian ini, populasi tidak diketahui secara pasti karena jumlah seluruh 

elemen (responden potensial) tidak tercatat secara sistematis atau bisa berubah–

tambah atau berkurang sewaktu-waktu. Hal ini mengakibatkan klasifikasi populasi 

dari tipe terbatas (definite) menjadi tak terbatas (indefinite) atau tidak terdefinisi 

jumlahnya, sebagaimana dikemukakan oleh (Riduwan (2015) dalam Sugiyono 

(2019). 

 

 

3.5.2 Sampel 

Sampel adalah populasi yang diambil dengan metode tertentu untuk diteliti dan 

digunakan sebagai representasi dari populasi secara keseluruhan (Sekaran & 

Bougie, 2017). Sampel merupakan bagian dari populasi yang diambil dengan tujuan 

untuk diteliti dan dipelajari sehingga peneliti mampu menarik kesimpulan yang 

representatif terhadap populasi. Terdapat dua jenis teknik pengambilan sampel, 

yaitu: Probability Sampling dan Non-Probability Sampling. penelitian ini akan 

menggunakan teknik Non-Probability Sampling. Non-Probability Sampling adalah 
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teknik pengambilan sampel di mana tidak semua anggota populasi memiliki 

kesempatan yang sama untuk menjadi sampel. Pemilihan sampel lebih bersifat 

subjektif (Retnawati, 2017). 

 

Untuk mendapatkan data sampel yang akurat, maka peneliti menggunakan Metode 

Purposive Sampling (Pengambilan Sampel Bertujuan). Metode pengambilan 

sampel bertujuan adalah metode sampel yang digunakan untuk mendapatkan 

informasi dari kelompok atau terget tertentu. Metode ini hanya terbatas pada jenis 

pihak yang spesifik, baik karena pihak tersebut adalah satu-satunya yang memiliki 

informasi atau karena pihak tersebut memenuhi kriteria tertentu (Sekaran & Bougie, 

2017). Teknik ini dipilih karena tidak semua penghuni rumah kos memiliki 

pengalaman yang cukup untuk memberikan penilaian terhadap fasilitas yang 

disediakan. Adapun kriteria responden yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Penghuni rumah kos di wilayah Kelurahan Gunung Terang. 

2. Telah tinggal di kos minimal selama 1 bulan. 

3. Menggunakan fasilitas kos secara aktif, baik fasilitas umum maupun 

fasilitas dalam kamar. 

4. Bersedia mengisi kuesioner penelitian secara jujur dan sukarela. 

 

 

3.5.3 Metode Penentuan Jumlah Sampel 

Adapun dalam penelitian ini populasi tetap tidak diketahui. Untuk memastikan 

jumlah sampel, peneliti menggunakan rumus Hair. Rumus Hair tersebut adalah 

rumus yang menentukan ukuran sampel berdasarkan jumlah indikator atau item 

pertanyaan yang digunakan. Hair et al. merekomendasikan bahwa jumlah sampel 

minimal adalah 5 sampai 10 kali jumlah indikator yang dianalisis agar hasil 

penelitian dapat mewakili populasi secara memadai dan menghasilkan analisis yang 

stabil (Hair, Black, Babin, & Anderson, 2014).  

 

Dalam penelitian ini, jumlah indikator atau atribut fasilitas yang digunakan dalam 

kuesioner Model Kano adalah sebanyak 27 indikator. Oleh karena itu, jumlah 
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sampel minimal yang dibutuhkan adalah sebagai berikut: 

 

• Jumlah indikator × 5 = 27 × 5 = 135 responden 

• Jumlah indikator × 10 = 27 × 10 = 270 responden 

 

Berdasarkan pertimbangan keterbatasan waktu dan akses responden, serta dengan 

tetap memperhatikan batas minimal yang direkomendasikan oleh Hair et al. (2014) 

penelitian ini menggunakan 135 responden sebagai sampel penelitian. Jumlah 

tersebut dinilai telah memenuhi syarat kecukupan sampel untuk penelitian 

deskriptif kuantitatif dengan pendekatan Model Kano dan mampu memberikan 

gambaran kepuasan pelanggan terhadap penyediaan fasilitas bisnis rumah kos di 

Kelurahan Gunung Terang. 

 

 

3.6 Metode Pengumpulan Data 

3.6.1 Kuesioner 

Kuesioner merupakan daftar pertanyaan tertulis yang diajukan kepada responden 

dan responden akan mencatat jawaban mereka. Kuesioner harus dirumuskan 

terlebih dahulu oleh peneliti sebelum diajukan kepada responden (Sekaran & 

Bougie, 2017).  

 

 

3.6.2 Kuesioner Functional dan Dysfunctional 

Pada penelitian yang menggunakan model kano, kepuasan pelanggan dan 

ketidakpuasan pelanggan merupakan sesuatu yang tidak berhubungan dan harus 

dinilai secara terpisah (Paraschivescu & COTÎRLEȚ, 2012). Oleh karena itu, 

penelitian yang menggunakan model kano harus menggunakan dua model 

pertanyaan. Pertanyaan pertama adalah pertanyaan yang menggambarkan reaksi 

pelanggan jika atribut dari suatu fasilitas ada (functional), pertanyaan kedua adalah 

pertanyaan yang menggambarkan reaksi pelanggan jika atribut dari suatu fasilitas 

tidak ada (dysfunctional) (Sauerwein, Bailom, Matzler, & Hinterhuber, 1996). 
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Tabel 2. Contoh pertanyaan functional 

Pertanyaan Skor 

Bagaimana jika ada fasilitas 

kasur? 

1. Suka  

2. Mengharapkan 

3. Netral 

4. Menerima/Toleransi 

5. Tidak suka 

 

Tabel 3. Contoh pertanyaan Dysfunctional 

Pertanyaan Skor 

Bagaimana jika tidak ada 

fasilitas kasur? 

1. Suka  

2. Mengharapkan 

3. Netral 

4. Menerima/Toleransi 

5. Tidak suka 

 

 

3.7 Uji validitas & Reliabilitas 

3.7.1 Uji Validitas 

Menurut (Sugiyono, 2019), uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid 

tidaknya suatu kuesioner, suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada 

kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner 

tersebut. Hasil pengujian validitas menggunakan kriteria pengujian untuk uji ini 

adalah apabila 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 > 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 maka valid dan apabila 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 < 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 maka tidak 

valid dengan persamaannya adalah sebagai berikut: 

𝑟 =  
𝑁 ∑ 𝑋𝑌 − (∑ 𝑋)(∑ 𝑌)

√{𝑁 ∑ 𝑋2 − (∑ 𝑋)2}{𝑁 ∑ 𝑌2 − (∑ 𝑌)2}
 

Keterangan: 

𝑋 : Skor yang diperoleh subyek dari seluruh item 

𝑌 : Skor total yang diperoleh dari seluruh item 

∑ 𝑋 : Jumlah skor item 

∑ 𝑌 : Jumlah skor total 

𝑁 : Jumlah responden 

𝑟 : Koefisien korelasi 
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Dalam penelitian ini, pengujian validitas data penelitian dapat dilakukan dengan 

menggunakan program SPSS 27 for windows dengan taraf signifikansi 5%. 

 

 

3.7.2 Uji Reliabilitas 

Reliabilitas adalah sebuah alat yang digunakan untuk mengukur kuesioner yaitu 

indikator dari variabel. Kuesioner akan reliabel jika persepsi pada pertanyaan stabil. 

Dikatakan suatu instrumen disebut reliabel jika instrumen tersebut konsisten dan 

memiliki output yang sama (Sugiyono, 2019). Reliabilitas penelitian dikatakan 

reliabel jika memiliki nilai Alpha Cronbach > 0,60. Jika nilainya < 0,60 maka 

kuesioner penelitian ini tidak reliabel. Untuk mengetahui reliabilitas seluruh tes 

maka dapat menggunakan rumus Alpha Cronbach sebagai berikut: 

𝑟 = [
𝑘

𝑘 − 1
] [1 − 

∑ 𝜎𝑏2

𝜎
2
𝑡

] 

Keterangan :  

𝜎
2

𝑡
 = Varians Total 

∑ 𝜎𝑏2 = Jumlah Varian Butir 

𝑘 = Jumlah Butir Pertanyaan 

𝑟 = Koefisien Reliabilitas Instrumen 

 

 

3.8 Metode Identifikasi Atribut Kano 

3.8.1 Tabel Evaluasi Kano 

Pada penelitian menggunakan model kano, Setiap fitur produk dibuat sepasang 

pertanyaan yang terdiri dari pertanyaan positif (functional) dan negatif 

(dysfuncional). Pertanyaan positif adalah pertanyaan yang berkaitan dengan reaksi 

responden apabila atribut tersebut ada. Sedangkan pertanyaan negatif adalah 

pertanyaan yang berkaitan dengan reaksi responden apabila atribut tersebut tidak 

ada (Paraschivescu & COTÎRLEȚ, 2012). Jawaban dari pertanyaan positif dan 

negatif ini kemudian dikombinasikan ke dalam tabel evaluasi kategori jawaban 

responden terhadap pertanyaan positif dan negatif, dengan demikian setiap fitur 
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produk dapat diterjemahkan. 

 

Tabel 4. Evaluasi Kano 

Persyaratan Pelanggan 

Pertanyaan Dysfunctional 

Suka Mengharapkan Netral 
Menerima/ 

Menoleransi 

Tidak 

Suka 

Pertanyaan 

Functional 

Suka Q A A A O 

Mengharapkan R I I I M 

Netral R I I I M 

Menerima/ 

Menoleransi 
R I I I M 

Tidak Suka R R R R Q 

Keterangan: A:Attractive (atraktif), O:One-dimensional (kinerja), M:Must-be (dasar), 

I:Indiferent (biasa), R:Reverse (terbalik), Q:Questionable (dipertanyakan) 

Sumber: Dace, Stibe, & Timma (2020) 

 

Contohnya, jika pada pertanyaan functional responden memilih jawaban 

mengharapkan dan pada pertanyaan dysfunctional responden memilih jawaban 

tidak suka, maka atribut yang keluar dari menerjemahkan dua jawaban responden 

tersebut adalah must-be (M). 

 

Tabel 5. Contoh Penggunaan Evaluasi Kano 

Fasilitas Kasur 

Pertanyaan Dysfunctional 

Suka Mengharapkan Netral 
Menerima/ 

Menoleransi 

Tidak 

Suka 

Pertanyaan 

Functional 

Suka Q A A A O 

Mengharapkan R I I I M 

Netral R I I I M 

Menerima/ 

Menoleransi 
R I I I M 

Tidak Suka R R R R Q 

Keterangan: A:Attractive (atraktif), O:One-dimensional (kinerja), M:Must-be (dasar), 

I:Indiferent (biasa), R:Reverse (terbalik), Q:Questionable (dipertanyakan) 
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3.8.2 Formula Blauth 

Kombinasi jawaban dari pertanyaan functional dan dysfunctional menggunakan 

tabel evaluasi kano akan menerjemahkan jawaban responden yang selanjutnya 

dapat menentukan jawaban keseluruhan responden berdasarkan pengelompokan 

pertanyaan dari functional dan dysfunctional. 

 

Untuk menentukan kategori atribut pada model kano dari tiap-tiap fasilitas 

digunakan aturan pada formula blauth yang dikutip dalam jurnal Purwanti dan 

Sitompul (2017) menurut Walden (1993):  

a. Jika jumlah nilai (one dimensional + attractive + must-be) > jumlah nilai 

(indiferent + reverse + questionable) maka grade diperoleh nilai paling 

maksimum dari (one dimensiona, attractive, must-be)  

b. Jika jumlah nilai (one dimensional + attractive + must-be) < jumlah nilai 

(indiferent + reverse + questionable) maka grade diperoleh nilai paling 

maksimum dari (indiferent, reverse, questionable)  

c. Jika jumlah nilai (one dimensional + attractive + must-be) = jumlah nilai 

(indiferent + reverse + questionable) maka grade diperoleh nilai paling 

maksimum dari (one dimensiona, attractive, must-be, indiferent, reverse, 

questionable) 

 

Tabel 6. Contoh Penggunaan Formula Blauth 

Atribut A O M I R Q A+O+M I+R+Q Total Bobot 

Fasilitas 

Kasur 
0 20 30 5 45 0 50 50 100 R 

Fasilitas 

Layanan 

Binatu 

72 7 1 5 5 10 80 20 100 A 

Keterangan: A:Attractive (atraktif), O:One-dimensional (kinerja), M:Must-be (dasar), 

I:Indiferent (biasa), R:Reverse (terbalik), Q:Questionable (dipertanyakan) 
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3.9 Metode Analisis Data 

3.9.1 Koefisien Kepuasan dan Ketidakpuasan 

Dari hasil yang telah diperoleh ketika melakukan perhitungan menggunakan 

Blauth’s Formula, digunakan koefisien kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan 

untuk mengetahui seberapa besar fasilitas tersebut dalam memengaruhi kepuasan 

dan ketidakpuasan pelanggan. Rumus  perhitungan rata-rata kepuasan (satisfaction) 

dan ketidakpuasan (dissatisfaction) dengan rumus sebagai berikut : 

 

1. Rumus rata-rata kepuasan (satisfaction): 

𝐴 + 𝑂

𝐴 + 𝑂 + 𝑀 + 𝐼
 

 

Coefisien of Satisfaction berkisar antara 0 sampai 1. Apabila nilai tingkat kepuasan 

pelanggan semakin mendekati 1 menunjukkan bahwa semakin tinggi pula kepuasan 

pelanggan, sebaliknya apabila nilai tingkat kepuasan pelanggan mendekati 0 

menunjukkan bahwa semakin rendah pula kepuasan pelanggan. 

 

2. Rumus rata-rata ketidakpuasan (dissatisfaction): 

 
𝑂 + 𝑀

𝐴 + 𝑂 + 𝑀 + 𝐼
 

 

Coefisien of Dissatisfaction berkisar antara 0 sampai 1. Apabila nilai tingkat 

ketidakpuasan pelanggan semakin mendekati  1 menunjukkan bahwa semakin 

tinggi pula tingkat ketidakpuasan pelanggan, sebaliknya apabila nilai tingkat 

ketidakpuasan pelanggan mendekati 0 menunjukkan bahwa semakin rendah pula 

ketidakpuasan pelanggan. Tanda minus yang disimpan di depan koefisien tingkat 

ketidakpuasan pelanggan adalah untuk menegaskan pengaruh negatif dari kepuasan 

pelanggan pada kualitas produk yang tidak dipenuhi. 
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Tabel 7. Contoh Penggunaan Koefisien Kepuasan Ketidakpuasan 

Atribut A O M I R Q A+O O+M A+O+M+I CS CDS 

Fasilitas 

Kasur 
0 20 30 5 45 0 20 50 55 0,36 0,9 

Fasilitas 

Layanan 

Binatu 

72 7 1 5 5 10 79 8 85 0,92 0,09 

Keterangan: A:Attractive (atraktif), O:One-dimensional (kinerja), M:Must-be (dasar), 

I:Indiferent (biasa), R:Reverse (terbalik), Q:Questionable (dipertanyakan) 

 

 

3.9.2 Diagram Pencar Kano 

Diagram pencar analisis Kano adalah diagram yang memetakan posisi setiap 

atribut. Untuk memetakannya diperlukan rata-rata dari koefisien kepuasan (CS) dan 

koefisien ketidakpuasan (CDS). Menurut Kano (1996) dalam Damanik (2022), 

terdapat empat kuadran yang ada dalam diagram analisis kano, yaitu: Must-be, 

Indifferent, One-dimensional, dan attractive. 



  

BAB V. KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan pengumpulan kuesioner yang dilakukan oleh peneliti yang disebarkan 

pada 135 responden yang merupakan konsumen dari bisnis rumah kos di Kelurahan 

Gunung Terang. Maka dapat disimpulkan dari hasil penelitian ini, sebagai berikut: 

1. Atribut fasilitas rumah kos terbagi ke dalam kategori must-be, one-

dimensional, dan attractive, dan klasifikasinya berbeda pada setiap 

range harga. 

2. Pada segmen harga rendah (Rp 300.000 – Rp 600.000), fasilitas 

dasar seperti air bersih, sanitasi, dan keamanan berfungsi sebagai 

must-be, sedangkan fasilitas kenyamanan seperti AC dan Wi-Fi 

masih bersifat attractive. 

3. Pada segmen harga menengah (Rp 600.000 – Rp 1.000.000), terjadi 

pergeseran atribut, di mana Wi-Fi, kebersihan, dan parkir menjadi 

one-dimensional, sehingga kualitasnya secara langsung 

memengaruhi kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan. 

4. Pada segmen harga tinggi (Rp 1.000.000 – > Rp 1.500.000), fasilitas 

kenyamanan seperti AC dan kamar mandi dalam berubah menjadi 

must-be, menunjukkan meningkatnya standar minimum yang 

diharapkan pelanggan. 

5. Terjadi dinamika pergeseran kategori atribut dari attractive → one-

dimensional → must-be seiring kenaikan harga. Hal ini 

menunjukkan bahwa semakin tinggi harga yang dibayarkan, 

semakin tinggi pula ekspektasi pelanggan terhadap kualitas fasilitas. 
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5.2 Saran 

Adapun saran yang perlu diberikan berdasarkan hasil dari penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

Bagi Pengelola Rumah Kos 

• Menentukan positioning harga secara jelas sebelum menetapkan standar 

fasilitas, agar tidak terjadi ketidaksesuaian antara harga dan ekspektasi 

pelanggan. 

• Memastikan seluruh atribut yang tergolong must-be selalu terpenuhi secara 

konsisten, karena kegagalannya akan langsung menimbulkan 

ketidakpuasan. 

• Pada segmen menengah, fokus pada peningkatan kualitas atribut one-

dimensional seperti Wi-Fi dan kebersihan, karena atribut ini paling sensitif 

terhadap kepuasan pelanggan. 

• Pada segmen harga tinggi, menyediakan fasilitas kenyamanan sebagai 

standar minimum dan mengembangkan atribut attractive sebagai strategi 

diferensiasi. 

• Melakukan evaluasi berkala terhadap perubahan ekspektasi pelanggan, 

karena kategori atribut dapat berubah seiring perkembangan kebutuhan dan 

daya beli pasar. 

Bagi Peneliti Selanjutnya 

• Mengembangkan penelitian dengan menambahkan variabel loyalitas 

pelanggan untuk melihat dampak jangka panjang kepuasan fasilitas. 

• Mengombinasikan Model Kano dengan metode lain seperti Importance 

Performance Analysis (IPA) untuk menentukan prioritas perbaikan fasilitas. 

• Melakukan penelitian komparatif di wilayah berbeda guna mengetahui 

perbedaan ekspektasi pelanggan berdasarkan karakteristik pasar. 
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