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This study aims to enhance customer satisfaction for Risol 
MSMEs in Batam City using Quality Function Deployment 
(QFD) analysis. The QFD method is used to identify customer 
needs and translate them into specific product technical 
characteristics. The results show that good taste quality, 
cleanliness, and packaging are the main factors influencing 
customer satisfaction. Additionally, the alignment of price with 
product quality, providing a variety of flavors, and fast and 
friendly service are also important factors in improving 
customer satisfaction. The use of high-quality raw materials is a 
primary technical priority that MSME Risol needs to focus on. 
The House of Quality (HoQ) analysis provides clear guidance 
on the necessary improvement steps to enhance product and 
service quality. The study findings indicate that the QFD 
approach is effective in helping MSMEs identify and meet 
customer needs, thereby increasing overall competitiveness and 
customer satisfaction. By implementing QFD, Risol MSMEs in 
Batam City are expected to improve their product and service 
quality and better meet customer expectations. This research is 
also expected to serve as a reference for other MSMEs in 
applying the QFD method for improving product quality and 
customer satisfaction. Thus, the QFD approach not only helps in 
understanding customer needs more deeply but also provides 
practical solutions to meet these needs, significantly enhancing 
customer satisfaction and MSME competitiveness. 
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A b s t r a k 
  
 

Penelitian ini bertujuan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan 
UMKM Risol di Kota Batam dengan menggunakan analisis 
Quality Function Deployment (QFD). Metode QFD digunakan 
untuk mengidentifikasi kebutuhan pelanggan dan 
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menerjemahkannya ke dalam karakteristik teknis produk yang 
spesifik. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas rasa, 
kebersihan, dan kemasan yang baik adalah faktor utama yang 
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Selain itu, kesesuaian harga 
dengan kualitas produk, penyediaan variasi rasa yang beragam, 
serta pelayanan yang cepat dan ramah juga menjadi faktor 
penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Penggunaan 
bahan baku berkualitas tinggi menjadi prioritas teknis utama 
yang perlu diperhatikan oleh UMKM Risol. Analisis House of 
Quality (HoQ) yang dilakukan memberikan panduan yang jelas 
mengenai langkah-langkah perbaikan yang diperlukan untuk 
meningkatkan kualitas produk dan layanan. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa pendekatan QFD efektif dalam membantu 
UMKM mengidentifikasi dan memenuhi kebutuhan pelanggan, 
sehingga dapat meningkatkan daya saing dan kepuasan 
pelanggan secara keseluruhan. Dengan implementasi QFD, 
UMKM Risol di Kota Batam diharapkan dapat meningkatkan 
kualitas produk dan layanan mereka, serta memenuhi harapan 
pelanggan dengan lebih baik. Penelitian ini juga diharapkan 
dapat menjadi referensi bagi UMKM lain dalam 
mengaplikasikan metode QFD untuk peningkatan kualitas 
produk dan kepuasan pelanggan. Dengan demikian, pendekatan 
QFD tidak hanya membantu dalam memahami kebutuhan 
pelanggan secara lebih mendalam, tetapi juga memberikan solusi 
praktis untuk memenuhi kebutuhan tersebut, sehingga dapat 
meningkatkan kepuasan pelanggan dan daya saing UMKM 
secara signifikan.  

 

 

1. Pendahuluan 

Perekonomian Indonesia saat ini tengah mengalami pertumbuhan yang signifikan, 

didorong oleh berbagai sektor industri dan jasa [1]. Di tengah dinamika tersebut, Usaha 

Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) memainkan peranan yang sangat penting. UMKM 

tidak hanya berkontribusi besar terhadap Produk Domestik Bruto (PDB), tetapi juga dalam 

hal penciptaan lapangan kerja dan pengentasan kemiskinan [2]. Kota Batam, sebagai salah 

satu pusat industri dan perdagangan yang strategis di Indonesia, memiliki ekosistem 

UMKM yang cukup berkembang [3], salah satunya adalah UMKM yang memproduksi 

risol, sebuah produk kuliner yang digemari oleh berbagai kalangan [4]. Produk risol ini 

memiliki potensi pasar yang besar [5], namun tantangan yang dihadapi oleh UMKM risol, 

seperti manajemen persediaan, inovasi produk, dan adopsi teknologi digital, menuntut 

adanya strategi yang lebih efektif untuk meningkatkan daya saing dan keberlanjutan usaha. 

Beberapa penelitian telah menunjukkan pentingnya strategi pengelolaan manajemen 

yang baik dan inovasi produk untuk meningkatkan daya saing UMKM. Misalnya, strategi 
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pengembangan produk dan pemasaran yang efektif dapat meningkatkan penjualan hingga 

hampir 300 pcs dalam satu bulan [6]. Selain itu, manajemen persediaan bahan baku 

menggunakan analisis EOQ dan ROP telah membantu UMKM dalam mengurangi biaya 

dan risiko kekurangan bahan baku [7]. Di sisi lain, manajemen risiko rantai pasokan 

menunjukkan bahwa risiko keterlambatan pengiriman bahan baku dapat diminimalkan 

melalui pengelolaan persediaan yang lebih baik [8]. Inovasi produk dan strategi branding 

juga ditemukan menjadi faktor penting dalam mempertahankan dan meningkatkan daya 

saing UMKM risol di pasar yang kompetitif [9]. 

Namun demikian, penelitian yang fokus pada UMKM risol di Kota Batam masih sangat 

terbatas, terutama yang berkaitan dengan penerapan teknologi digital dan manajemen 

risiko dalam konteks lokal. Program pendampingan pemasaran dan pembukuan pada 

UMKM risol menunjukkan bahwa adaptasi terhadap teknologi informasi yang berubah 

cepat dapat ditingkatkan melalui pendekatan yang terstruktur [10]. Selain itu, penyuluhan 

dan edukasi terbukti efektif dalam meningkatkan pemahaman kewirausahaan di kalangan 

pelaku UMKM risol, meskipun lingkup penerapannya masih terbatas [11]. Analisis SWOT 

menunjukkan bahwa meskipun UMKM risol memiliki kekuatan dalam hal kualitas produk, 

mereka masih menghadapi tantangan besar dalam persaingan dan perubahan kondisi pasar 

[12]. 

Lebih lanjut, pemanfaatan pasar digital telah terbukti meningkatkan akses pasar dan 

pendapatan UMKM risol, meskipun pelaksanaannya memerlukan pendampingan yang 

intensif [13]. Penggunaan media sosial juga efektif dalam meningkatkan volume 

penjualan, seperti yang ditunjukkan dalam beberapa penelitian [14]. Di sisi lain, strategi 

pengembangan produk risol yang lebih kreatif dan inovatif penting untuk meningkatkan 

daya tarik dan keunikan produk risol, meskipun tantangan terkait kualitas produk dan 

kemasan masih harus diatasi [15]. 

Dengan latar belakang tersebut, penelitian ini bertujuan untuk mengkaji bagaimana 

pendekatan Quality Function Deployment (QFD) dapat digunakan untuk meningkatkan 

kepuasan pelanggan dengan fokus pada pengembangan produk yang sesuai dengan 

kebutuhan dan harapan konsumen. QFD adalah alat manajemen kualitas yang bertujuan 

untuk menerjemahkan kebutuhan pelanggan (the "Whats") ke dalam persyaratan teknis 

yang spesifik (the "Hows") [16], sehingga produk yang dihasilkan benar-benar memenuhi 

harapan pelanggan. Penelitian ini mengeksplorasi penerapan QFD dalam konteks UMKM 

risol di Batam, dengan tujuan untuk memberikan rekomendasi praktis yang dapat 
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meningkatkan daya saing dan keberlanjutan usaha, serta memperkuat literatur yang ada 

terkait penerapan QFD dalam sektor UMKM di Indonesia. 

2. Metode Penelitian 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan survei untuk 

mengumpulkan data dari pengguna produk UMKM Risol di Kota Batam. Sebelum 

penyebaran kuesioner ke sampel yang lebih besar, dilakukan pengujian validitas dan 

reliabilitas instrumen penelitian dengan melibatkan 33 responden yang dipilih secara acak 

dari populasi pengguna produk ini. Pengujian ini penting untuk memastikan bahwa 

kuesioner yang digunakan mampu mengukur dengan tepat dan konsisten berbagai aspek 

kualitas produk, seperti rasa, kebersihan, kemasan, harga, pelayanan, waktu penyajian, 

ketersediaan produk, variasi produk, dan kesegaran produk, serta tingkat kepuasan 

pelanggan. Setelah kuesioner dinyatakan valid dengan korelasi antar item yang kuat dan 

reliabilitas tinggi dengan koefisien Cronbach's Alpha sebesar 0.934, kuesioner tersebut 

kemudian disebarkan kepada 150 responden sebagai sampel penelitian yang lebih besar. 

Setelah data dari 150 responden dikumpulkan, analisis deskriptif dilakukan untuk 

memahami distribusi data, termasuk perhitungan rata-rata, median, standar deviasi, 

variansi, kemiringan (skewness), dan kurtosis. Uji normalitas Anderson-Darling juga 

diterapkan untuk memastikan apakah data berdistribusi normal, sementara visualisasi data 

menggunakan histogram dan diagram kotak (boxplot) memberikan gambaran yang lebih 

jelas mengenai distribusi pengguna produk. Analisis ini memastikan keakuratan dan 

keandalan data sebelum digunakan untuk langkah-langkah analisis lebih lanjut. Data yang 

valid dan reliabel ini kemudian dimanfaatkan untuk membangun matriks House of Quality 

(HoQ). Melalui HoQ, penelitian ini menghubungkan kebutuhan pelanggan dengan 

karakteristik teknis produk, membantu UMKM Risol dalam mengidentifikasi dan 

memprioritaskan kebutuhan pelanggan serta menentukan langkah-langkah perbaikan yang 

diperlukan untuk meningkatkan kualitas produk dan memenuhi harapan pelanggan secara 

optimal. 

3. Hasil dan Pembahasan 

Hasil penelitian ini mencakup analisis kualitas produk UMKM Risol di Kota Batam 

dengan menggunakan metode statistik untuk memastikan keakuratan dan konsistensi alat 

ukur. Tabel 1 merangkum hasil uji validitas dan reliabilitas untuk instrumen kuesioner 

yang digunakan dalam studi kasus UMKM risol. Setiap item dalam kuesioner dinyatakan 
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valid berdasarkan nilai p-value yang signifikan (< 0.05) dan korelasi antar item yang 

cukup kuat. Uji reliabilitas dengan menggunakan koefisien Cronbach's Alpha 

menghasilkan nilai 0.934, yang menunjukkan bahwa instrumen ini memiliki reliabilitas 

yang sangat baik. Dengan validitas dan reliabilitas yang tinggi, data ini layak untuk 

dilanjutkan ke tahap selanjutnya untuk disebarkan kepada 150 responden. 

Tabel 1. Hasil Validitas dan Realiblitas kuesioner dengan menggunakan Korelasi dan p-
value 

Kebutuhan Pelanggan p-value      Korelasi Validasi  Reliabilitas  

Kualitas Rasa 0,000 0,596    Valid  Reliabel  

Kebersihan 0,000 0,596    Valid  Reliabel  

Kemasan 0,000 0,646    Valid  Reliabel  

Harga 0,000 0,722    Valid  Reliabel  

Pelayanan 0,001 0,558    Valid  Reliabel  

Rasa 0,000 0,707    Valid  Reliabel  

Waktu Penyajian 0,000 0,675    Valid  Reliabel  

Ketersediaan Produk 0,009 0,446    Valid  Reliabel  

Variasi Produk 0,000 0,606    Valid  Reliabel  

Kesegaran Produk 0,000 0,784    Valid  Reliabel  

 

Gambar 1 menunjukkan distribusi pengguna produk UMKM Risol di Kota Batam. 

Berdasarkan pengujian normalitas Anderson-Darling, data tidak berdistribusi normal (A-

Squared = 1.21, P-Value < 0.005). Statistik deskriptif menunjukkan bahwa rata-rata 

pengguna adalah 43.091 dengan standar deviasi 6.779, serta variansi sebesar 45.956. Data 

menunjukkan kemiringan negatif (skewness = -0.80609) dan mendekati distribusi normal 

(kurtosis = 0.08652). Dari 150 sampel, jumlah minimum pengguna adalah 26, dengan 

kuartil pertama sebesar 39, median 44, kuartil ketiga 50, dan maksimum 50. Interval 

kepercayaan 95% untuk mean berkisar antara 40.687 hingga 45.495, untuk median antara 

40.995 hingga 49.503, dan untuk standar deviasi antara 5.452 hingga 8.967. Data ini 

memberikan gambaran rinci tentang distribusi pengguna, menunjukkan bahwa meskipun 

data tidak berdistribusi normal, interval kepercayaan menunjukkan rentang yang cukup 

konsisten. 
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Gambar 1.  Deskripsi Kuesioner Kualitas Produk UMKM Risol di Kota Batam 

House of Quality (HoQ) 

Hasil penelitian ini menggunakan pendekatan HoQ dalam kerangka kerja Quality 

Function Deployment (QFD) untuk menganalisis dan meningkatkan kepuasan pelanggan 

pada UMKM Risol di Kota Batam. Gambar 2 menunjukkan bagaimana kebutuhan dan 

harapan pelanggan (Customer Requirements) diterjemahkan menjadi persyaratan teknis 

(Functional Requirements) yang harus dipenuhi oleh UMKM dalam menghasilkan produk 

yang sesuai dengan ekspektasi pasar. Matriks HoQ ini menghubungkan setiap kebutuhan 

pelanggan dengan tindakan teknis yang relevan, menunjukkan tingkat pentingnya setiap 

tindakan dalam memenuhi kebutuhan pelanggan serta memberikan gambaran mengenai 

kinerja saat ini dan bagaimana hal itu dapat ditingkatkan. 

Setiap kebutuhan pelanggan diberikan bobot pentingnya, dengan skala 1-5, di mana 5 

adalah sangat penting. Untuk memenuhi kebutuhan pelanggan ini, berbagai karakteristik 

teknis telah diidentifikasi seperti penggunaan bahan baku terbaik, proses produksi higienis, 

desain kemasan menarik, efisiensi biaya, pelatihan karyawan, pengembangan resep, 

optimalisasi proses, manajemen stok efektif, diversifikasi produk, dan kontrol kualitas 

ketat. Hubungan antara kebutuhan pelanggan dan karakteristik teknis dianalisis 

berdasarkan korelasi yang menunjukkan seberapa kuat setiap karakteristik teknis 

memenuhi kebutuhan pelanggan.   
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Gambar 2. Matriks House of Quality UMKM Risol di Kota Batam 
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Dalam analisis HoQ pada Gambar 2, ditemukan bahwa penyesuaian harga dengan 

kualitas produk merupakan prioritas utama dengan skor penting teknis tertinggi sebesar 

2,878, yang menegaskan bahwa pelanggan sangat memprioritaskan kesesuaian antara 

harga dan kualitas produk. Selain itu, penggunaan bahan baku berkualitas tinggi (skor 

2,308) dan penyediaan variasi rasa (skor 2,478) juga muncul sebagai aspek teknis yang 

penting dalam meningkatkan daya tarik dan kualitas produk di mata konsumen. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa meskipun UMKM Risol telah melakukan 

berbagai upaya untuk memenuhi kebutuhan pelanggan, terdapat beberapa area yang masih 

memerlukan perbaikan. Rata-rata penilaian kinerja UMKM Risol saat ini berada pada 

kisaran 2,0 hingga 2,6, yang mengindikasikan adanya peluang signifikan untuk 

peningkatan. Khususnya, penyesuaian harga yang lebih tepat sejalan dengan kualitas 

produk akan sangat meningkatkan kepuasan pelanggan. Selain itu, penguatan kualitas 

bahan baku yang digunakan dan pengembangan variasi rasa juga menjadi strategi penting 

yang dapat meningkatkan daya saing UMKM Risol di pasar lokal yang kompetitif. 

Sebagai rekomendasi, UMKM Risol di Kota Batam perlu fokus pada beberapa strategi 

kunci. Pertama, penyesuaian harga yang lebih akurat sesuai dengan kualitas produk harus 

menjadi prioritas utama untuk memastikan bahwa pelanggan merasa mendapatkan nilai 

yang sepadan. Kedua, penggunaan bahan baku berkualitas tinggi harus terus dipertahankan 

dan ditingkatkan untuk memastikan produk yang dihasilkan memiliki standar yang 

konsisten. Terakhir, pengembangan dan diversifikasi variasi rasa produk perlu dilanjutkan 

untuk menarik lebih banyak segmen pelanggan dan memperkuat posisi UMKM di pasar. 

Implementasi dari strategi-strategi ini diharapkan dapat secara signifikan meningkatkan 

kepuasan pelanggan dan membantu UMKM Risol mempertahankan keberlanjutan dan 

pertumbuhannya di Kota Batam. 

4. Kesimpulan 

Penelitian ini mengkaji penerapan Quality Function Deployment (QFD) melalui 

pendekatan House of Quality (HoQ) untuk meningkatkan kepuasan pelanggan pada 

UMKM Risol di Kota Batam. Dari hasil analisis, ditemukan bahwa ada beberapa aspek 

teknis yang memiliki dampak signifikan terhadap kepuasan pelanggan, seperti penyesuaian 

harga dengan kualitas produk, penggunaan bahan baku berkualitas tinggi, dan penyediaan 

variasi rasa yang beragam. Aspek-aspek ini telah diidentifikasi sebagai prioritas utama 
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yang perlu ditingkatkan oleh UMKM Risol untuk memenuhi harapan pelanggan secara 

lebih efektif. 

Matriks HoQ yang dikembangkan menunjukkan bahwa meskipun UMKM Risol telah 

melakukan berbagai upaya untuk memenuhi kebutuhan pelanggan, terdapat area-area 

kunci yang memerlukan perhatian lebih. Rata-rata kinerja saat ini yang berkisar antara 2,0 

hingga 2,6 menunjukkan bahwa ada peluang yang cukup besar untuk peningkatan, 

khususnya dalam hal penyesuaian harga dengan kualitas produk, yang sangat berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu, fokus pada peningkatan kualitas bahan baku dan 

diversifikasi variasi rasa juga menjadi strategi penting yang dapat mendukung daya saing 

UMKM Risol di pasar yang kompetitif. 

Sebagai langkah ke depan, UMKM Risol di Kota Batam disarankan untuk fokus pada 

strategi-strategi kunci yang telah diidentifikasi melalui analisis HoQ ini. Penyesuaian 

harga yang sesuai dengan kualitas produk harus menjadi prioritas utama, diikuti dengan 

penguatan kualitas bahan baku dan pengembangan variasi rasa. Dengan menerapkan 

strategi-strategi ini secara konsisten, UMKM Risol diharapkan dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan secara signifikan, memperkuat posisi mereka di pasar lokal, dan 

memastikan keberlanjutan usaha dalam jangka panjang. Penelitian ini juga memberikan 

kontribusi penting dalam literatur terkait penerapan QFD dalam konteks UMKM di 

Indonesia, khususnya dalam industri makanan di wilayah perkotaan seperti Batam. 
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