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Pendahuluan 
  INTAKO merupakan industri pembuatan tas maupun pembuatan koper yang 

didirikan di Desa Kedensari pada tanggal 7 April 1976, Kecamatan Tanggulangin, 
Sidoarjo dengan menyerap tenaga kerja sampai pada saat ini sebanyak 27 orang.  

  Tingkat persaingan antar bisnis semakin meningkat seiring semakin munculnya 
banyak produk baru yang bersaing dengan harga dan mutu. Dikarenakan hal ini lah 
yang memunculkan peluang untuk menggait konsumen dengan tingakatan dan 
golongan yang berbeda berdasarkan minat mereka terhadap model tas yang 
mereka inginkan, apabila pihak INTAKO dapat memenuhi hal tersebut dengan 
kualitas yang baik dan dengan harga yang ekonomis, maka perusahaan akan 
mampu mengumpulkan konsumen dengan skala besar dan menjadi tren senter pada 
dunia fashion tas. 

  Untuk mengetahui harapan dari konsumen, perusahaan harus melakukan 
berbagai hal demi terciptanya usaha yang stabil dengan beberapa penelitian 
tentang menilai perilaku konsumen terhadap suatu produk, menganalisa keinginan, 
mengukur harapan, dan menafsirkan hal tersebut untuk kemudian diimplementasikan. 
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Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah) 

Dari latar belakang yang telah dijabarkan diatas didapati rumusan masalah sebagai 

berikut: 

 

 1. Bagaimana mengidentifikasi tingkat kepusan konsumen untuk meningkatkan kualitas 

pada sebuah produk ? 
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Metode 
  Pada peneleitian kali ini akan dicoma menggunakan metode QFD atau yang 

biasa disebut dengan Quality Function Deployment. QFD sendiri memiliki pengertian 
yaitu metode yang digunakan untuk mengevaluasi suatu produk maupun layanan 
dari perusahaan terkait dengan mengidentifikasi kebutuhan dan juga harapan 
konsumen secara mendetail yang kemudian akan berguna bagi tim 
pengembangan perusahaan untuk merencanakan strategi yang tepat guna 
memperkuat pondasi 3 usahanya. QFD sendiri memilik kegunaannya yaitu untuk 
mengukur permintaan konsumen dengan berdasar kepada suara konsumen dan 
kualitas yang dinilai oleh konsumen.  

  Untuk memperlancar alur evaluasi dan menguraikan harapan konsumen, akan 
dipakai juga metode AHP atau biasa disebut Analytic Hierarchy Process. AHP akan 
berperan sebagai metode pengambilan keputusan yang berdasar kepada data 
kualitatif maupun kuantitatif, dengan memungkinkan semua sistem dan juga 
lingkungan usaha saling berinteraksi akan memudahkan pengambilan keputusan 
dengan meminimalisir dampak dari kesalahan sistem yang terjadi karena didukung 
oleh iteraksi dari setiap lini perusahaan telah terjaga 
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Hasil 
• Berdasarkan perhitungan QFD (Quality Function Deployment) maka didapatkan kriteria 

untuk meningkatkan kualitas produk yang sesuai dengan keinginan pengunjung sebagai 
berikut: Kualitas bahan yang digunakan sebesar 1,148, Ergonomis sebesar 0,946, Multi 
Fungsi sebesar 0,837, Mudah Dibawa sebesar 0,961, Varian lebih dari satu sebesar 1,255, 
Mampu membawa beban banyak sebesar 1, Harga terjangkau sebesar 1,178, Kuat 
sebesar 0,988, Bahan tas ramah lingkungan sebesar 1,228, dan Awet sebesar 0,978, yang 
artinya bahwa nilai atribut bahan yang ramah lingkungan (1,268) merupakan kebutuhan 
konsumen yang masih belum memenuhi kepuasan konsumen. 

• Berdasarkan perhitungan AHP (Analythic Hierarchy Process) yang mempengaruhi 
kepuasan konsumen pada PT. INTAKO yaitu bahan 1 (kain Spunbound) memiliki bobot 
sebesar 0,75, bahan 2 (kain Kanvas) memiliki bobot sebesar 0,13, dan bahan 3 (kain 
Parasut) memiliki bobot sebesar 0,12.  
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Pembahasan 
• Dari hasil pengolahan data dari hasil matriks House of Quality (HOQ) yang telah dibuat, maka 

hasilnya menunjukkan bahwa dalam menetapkan rasio perbaikan yang dibutuhkan oleh pihak 
INTAKO dalam meningkatkan kualitas produk, pihak manajemen perusahaan dalam mencapai 
tujuan yang telah dirumuskan sebelumnya, yakni untuk meningkatkan kualitas produk 70 yang 
sesuai dengan keinginan pengunjung sebagai berikut: Kualitas bahan yang digunakan sebesar 
1,148, Ergonomis sebesar 0,946, Multi Fungsi sebesar 0,837, Mudah Dibawa sebesar 0,961, Varian 
lebih dari satu sebesar 1,255, Mampu membawa beban banyak sebesar 1, Harga terjangkau 
sebesar 1,178, Kuat sebesar 0,988, Bahan tas ramah lingkungan sebesar 1,228, dan Awet sebesar 
0,978, yang artinya bahwa nilai atribut bahan yang ramah lingkungan (1,268) merupakan 
kebutuhan konsumen yang masih belum memenuhi kepuasan konsumen. Berdasarkan 
perhitungan matriks HOQ (House of Quality) tersebut, maka INTAKO menggunakan bahan-
bahan ramah lingkungan dalam pembuatan produknya untuk memenuhi permintaan 
konsumen. (Amri,2017) 2.  

• Berdasarkan perhitungan AHP (Analythic Hierarchy Process) yang mempengaruhi kepuasan 
konsumen pada INTAKO yaitu bahan 1 (kain Spunbound) memiliki bobot sebesar 0,75, bahan 2 
(kain Kanvas) memiliki bobot sebesar 0,13, dan bahan 3 (kain Parasut) memiliki bobot sebesar 
0,12. Dari ketiga bahan tersebut dapat disimpulkan bahwa penggunaan bahan Spunbound 
dapat menjadi bahan pembuatan tas yang layak digunakan dengan nilai bobot sebesar 0,75. 
(Hapsari,2018) 
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Pembahasan 
• Beberapa atribut kriteria ramah lingkungan dan awet yang dirasakan gap nya sangat 

jauh dibandingkan atribut-atribut yang lain dan ini merupakan atribut yang menyebabkan 
ketidakpuasan konsumen karena kinerja yang dirasakan tidak sesuai dengan 
pengharapan konsumen. Namun dari 5 atribut tersebut hanya atribut multi fungsi dan 
harga yang murah yang melekat pada produk dan ini sangat tergantung dengan kondisi 
level bahan produk 71 yang dapat menurut Kotler (2008) dikatagorikan sebagai produk 
tambahan dalam tingkat produk dan ini dapat menjadi perhatian utama untuk pihak 
INTAKO untuk melakukan perbaikan karena ini bersifat layanan dan manfaat tambahan 
bagi konsumen dimana ini akan menciptakan customer value sehingga sangat penting 
dalam rangka menciptakan kesetiaan dan retensi pelanggan.  
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Temuan Penting Penelitian 
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Manfaat Penelitian 

Manfaat yang akan didapatkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1. Memenuhi keinginan dan kepuasan konsumen agar dapat bersaing di 
pasaran.  

2. Memberikan usulan kepada perusahaan untuk meningkatkan kualitas 
produk. 
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