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Abstract : This study aims to improve the quality of gallon water products and strengthen the competitiveness of
CV. Anugerah Gemilang through the implementation of Quality Function Deployment (QFD) using the House of
Quality (HoQ). The QFD approach is employed to translate the Voice of Customer (VoC) into technical product
characteristics as well as service quality attributes that influence customer satisfaction. The research method
applied is quantitative-descriptive with the support of qualitative data. Quantitative data were collected through
questionnaires distributed to customers to measure the importance and satisfaction levels regarding product and
service attributes, while qualitative data were obtained through in-depth interviews to reinforce and validate the
questionnaire results. Subsequently, the VoC data were analyzed using the HoQ matrix to determine quality
improvement priorities based on customer importance weights. This study is expected to produce strategic
recommendations in the form of prioritized product and service quality enhancements focused on customer
satisfaction, thereby supporting the sustainable improvement of the company’s competitiveness.

Keywords: Customer Satisfaction;, House of Quality; Quality Function Deployment; Service Quality; Voice of
Customer.

Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk meningkatkan mutu produk air galon serta memperkuat daya saing CV.
Anugerah Gemilang melalui penerapan metode Quality Function Deployment (QFD) dengan penyusunan House
of Quality (HoQ). Pendekatan QFD dimanfaatkan untuk menerjemahkan Voice of Customer (VoC) ke dalam
karakteristik teknis produk serta atribut kualitas pelayanan yang memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan.
Metode penelitian yang diterapkan bersifat kuantitatif-deskriptif dengan dukungan data kualitatif. Data kuantitatif
dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada pelanggan guna mengukur tingkat kepentingan dan kepuasan
terhadap atribut produk dan layanan, sementara data kualitatif diperoleh melalui wawancara mendalam sebagai
upaya penguatan dan validasi hasil kuesioner. Selanjutnya, data VoC dianalisis menggunakan matriks HoQ untuk
menentukan prioritas perbaikan kualitas berdasarkan bobot kepentingan pelanggan. Penelitian ini diharapkan
mampu menghasilkan rekomendasi strategis berupa prioritas peningkatan kualitas produk dan layanan yang
berfokus pada kepuasan pelanggan, sehingga dapat mendukung peningkatan daya saing perusahaan secara
berkelanjutan.

Kata kunci: Kepuasan Pelanggan; Kualitas Layanan; Penerapan Fungsi Kualitas; Rumah Kualitas; Suara
Pelanggan; Daya Saing Perusahaan.

1. LATAR BELAKANG

Air merupakan komponen esensial yang memiliki peran penting dalam menunjang
kelangsungan hidup manusia, mengingat lebih dari setengah komposisi tubuh manusia terdiri
dari air, yaitu sekitar 55 hingga 78 persen. Dengan demikian, ketersediaan air bersih menjadi
kebutuhan dasar masyarakat yang digunakan untuk memenuhi kebutuhan konsumsi sehari-
hari. Pertumbuhan jumlah penduduk secara langsung memengaruhi peningkatan kebutuhan air
bersih, yang diperkirakan akan terus meningkat dalam jangka panjang. United Nations
Educational, Scientific and Cultural Organization (UNESCO) menyatakan bahwa kebutuhan
minimum air bersih per individu adalah sekitar 60 liter per hari. Ketentuan ini sejalan dengan
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air sebesar 10 meter kubik per kepala keluarga per bulan, atau setara dengan 60 liter per hari.
Dari total kebutuhan tersebut, sekitar 20 liter digunakan khusus untuk konsumsi, terutama
untuk minum dan memasak (Wafik & Rinuastuti, 2024).

Industri air minum dalam kemasan telah mengalami pertumbuhan yang signifikan
seiring dengan meningkatnya kebutuhan masyarakat akan akses terhadap air bersih. Sebagai
kebutuhan dasar, air memiliki peran strategis dalam mendukung berbagai aktivitas kehidupan
sehari-hari. Dari sisi ekonomi, sektor industri air minum dalam kemasan memberikan
kontribusi yang besar, tercermin dari penguasaan pangsa pasar sebesar 84% dari total industri
minuman serta kontribusi sekitar 3,3% terhadap produk domestik bruto (PDB) nasional
(Kementerian Perindustrian, 2019). Pada periode yang sama, jumlah perusahaan yang
beroperasi dalam industri ini di Indonesia diperkirakan mencapai sekitar 700 pelaku usaha
(Rini, 2019).

CV. Anugerah Gemilang adalah perusahaan yang bergerak di sektor penyediaan dan
distribusi air minum dalam kemasan, dengan fokus utama pada pemenuhan kebutuhan
masyarakat terhadap produk air minum berkualitas. Dalam pelaksanaan operasionalnya,
perusahaan menghadapi berbagai tantangan, termasuk menjaga konsistensi mutu produk,
menyesuaikan karakteristik produk dengan preferensi dan harapan konsumen, serta
meningkatkan kepuasan pelanggan secara berkelanjutan. Kondisi tersebut menunjukkan
perlunya penerapan pendekatan yang terstruktur dan sistematis untuk mengidentifikasi
kebutuhan konsumen secara menyeluruh serta menerjemahkannya ke dalam spesifikasi teknis
produk yang tepat

Untuk meningkatkan kualitas produk sekaligus memperkuat daya saing perusahaan,
dibutuhkan suatu metode yang mampu menerjemahkan kebutuhan dan harapan pelanggan ke
dalam aspek teknis secara sistematis. Salah satu pendekatan yang banyak digunakan adalah
Quality Function Deployment (QFD), khususnya melalui pembangunan House of Quality
(HoQ) pada tahap awal, yang bertujuan untuk menentukan prioritas respon teknis berdasarkan
tingkat kepentingan kebutuhan pelanggan serta hubungan antara kebutuhan tersebut dengan
karakteristik teknis produk. Dengan pendekatan ini, perusahaan dapat mengalokasikan sumber
daya secara lebih efisien pada aspek teknis yang memiliki dampak terbesar terhadap
peningkatan kepuasan pelanggan. (Carnevalli, J. A., & Miguel, 2008). Quality Function
Deployment (QFD) berfungsi sebagai sarana komunikasi lintas fungsi yang menghubungkan
kebutuhan dan harapan pelanggan dengan spesifikasi teknis, tahapan proses produksi, serta

kegiatan pengendalian mutu.
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Instrumen utama dalam penerapan QFD adalah House of Quality (HoQ), yaitu matriks
yang digunakan untuk memetakan hubungan antara kebutuhan pelanggan dan respon teknis
yang dirancang oleh perusahaan. Dengan menyusun HoQ, organisasi dapat menetapkan
prioritas teknis secara sistematis, dengan mempertimbangkan tingkat kepentingan pelanggan
serta kekuatan hubungan antara kebutuhan pelanggan dan karakteristik teknis produk (Hauser,
J. R., & Clausing, 1998). Pendekatan ini menyediakan kerangka kerja yang terstruktur bagi
perusahaan untuk memahami hubungan antara kebutuhan pelanggan dan spesifikasi teknis
produk. Dengan penerapan Quality Function Deployment (QFD) dan House of Quality (HoQ),
CV. Anugerah Gemilang diharapkan mampu menetapkan prioritas perbaikan kualitas produk
secara lebih terarah, meningkatkan kesesuaian produk dengan kebutuhan serta harapan
konsumen, dan sekaligus memperkuat daya saing perusahaan di tengah persaingan industri
yang dinamis.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan mengevaluasi posisi kualitas produk
air galon yang dihasilkan oleh CV. Anugerah Gemilang. Fokus utama penelitian difokuskan
pada identifikasi dan analisis kebutuhan pelanggan terkait kualitas produk, yang menjadi dasar

dalam upaya meningkatkan daya saing produk dibandingkan dengan para kompetitor di pasar.

2. KAJIAN TEORITIS
Voice Of Costumer

Voice of Customer (VoC) adalah pendekatan strategis yang digunakan perusahaan
untuk mengumpulkan, menganalisis, dan memahami kebutuhan serta harapan pelanggan, yang
menjadi dasar dalam upaya peningkatan kualitas produk dan layanan (Mahendra et al., 2025).
(Nasution, 2005) mengemukakan bahwa pengolahan Voice of Customer (VoC) secara
kuantitatif memungkinkan peneliti untuk menentukan prioritas perbaikan kualitas secara
objektif dan terukur. Dengan demikian, penerapan Quality Function Deployment (QFD) tidak
hanya bersifat konseptual, tetapi juga dapat diterapkan secara praktis dalam proses
pengambilan keputusan untuk peningkatan mutu produk. (Supranto, 2011) menyatakan bahwa
keberhasilan implementasi Quality Function Deployment (QFD) sangat bergantung pada
ketepatan dalam menangkap dan menafsirkan Voice of Customer (VoC). Kesalahan pada tahap
ini berpotensi menimbulkan bias dalam penyusunan House of Quality (HoQ), yang pada
akhirnya dapat memengaruhi keputusan teknis sehingga menjadi kurang optimal.

Dengan demikian, Voice of Customer (VoC) berperan sebagai penghubung antara
pelanggan dan perusahaan dalam pengembangan produk maupun peningkatan kualitas

layanan. Integrasi VoC ke dalam House of Quality (HoQ) memungkinkan perusahaan untuk
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merancang produk atau layanan yang lebih sesuai dengan kebutuhan dan ekspektasi pelanggan,
sekaligus memperkuat posisi daya saing perusahaan di pasar.
Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan kondisi psikologis yang muncul ketika pelanggan
menilai kinerja produk atau layanan yang diterima dengan membandingkannya terhadap
harapan yang telah mereka miliki sebelumnya (Igbal, 2025). Menurut (Syarifuddin et al., 2021)
Kepuasan pelanggan adalah hasil penilaian yang muncul dari perbandingan antara harapan
pelanggan terhadap suatu layanan dengan persepsi mereka terhadap kinerja layanan yang
diterima. Dalam kerangka Quality Function Deployment (QFD), kepuasan pelanggan diukur
dengan mengidentifikasi atribut layanan yang dianggap penting oleh pelanggan, atau Voice of
Customer (VoC), kemudian atribut tersebut dinilai (scoring) untuk menggambarkan tingkat
pencapaian kinerja layanan yang diberikan.

Hasil pengukuran tersebut kemudian dijadikan sebagai dasar dalam menentukan
prioritas perbaikan teknis pada House of Quality (HoQ), sehingga kinerja layanan dapat
ditingkatkan untuk memenuhi maupun melampaui ekspektasi pelanggan. Penerapan metode
Quality Function Deployment (QFD) mendukung peningkatan kepuasan pelanggan karena
kebutuhan dan harapan mereka diterjemahkan secara sistematis ke dalam karakteristik teknis
produk yang menjadi fokus utama pengembangan (Wijaya & Santoso, 2019).

Dalam penelitian yang dilakukan pada CV. Anugerah Gemilang, kepuasan pelanggan
dijadikan sebagai dasar utama dalam penyusunan House of Quality (HoQ), khususnya untuk
mengidentifikasi kebutuhan pelanggan terkait kualitas air galon. Atribut kepuasan pelanggan
yang diperoleh melalui kuesioner dan wawancara digunakan sebagai input Voice of Customer
(VoC) untuk menentukan bobot kepentingan serta menetapkan prioritas respon teknis. Dengan
penerapan pendekatan QFD-HoQ ini, CV. Anugerah Gemilang diharapkan mampu
meningkatkan kualitas produk air galon sesuai dengan kebutuhan pelanggan, meningkatkan
kepuasan konsumen, dan memperkuat daya saing perusahaan dalam industri air minum dalam
kemasan.

Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan mengacu pada penilaian pelanggan terhadap tingkat keunggulan
layanan yang diberikan perusahaan, yang dapat dievaluasi melalui berbagai dimensi, seperti
bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), responsivitas (responsiveness), jaminan
(assurance), dan empati (empathy). Tingkat kualitas layanan ini memengaruhi persepsi
pelanggan dan berdampak langsung pada tingkat kepuasan mereka (Cahyani et al., 2024).
Menurut (Rini Alfatiyah, 2018) Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai kemampuan suatu
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layanan untuk memenuhi maupun melebihi harapan pelanggan. Dalam penerapan Quality
Function Deployment (QFD), atribut kualitas pelayanan seperti keandalan, bukti fisik
(tangibles), responsivitas, jaminan, dan empati sering dijadikan sebagai variabel utama dalam
Voice of Customer (VoC) yang harus dianalisis secara mendalam. Integrasi metode pengukuran
kualitas layanan, misalnya SERVQUAL, dengan QFD memungkinkan organisasi untuk
mengidentifikasi dimensi kualitas pelayanan yang paling berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan serta merancang strategi teknis yang berfokus pada aspek-aspek prioritas tersebut.
Dalam penelitian pada CV. Anugerah Gemilang, kualitas pelayanan dijadikan sebagai
salah satu variabel utama dalam penyusunan House of Quality (HoQ), khususnya terkait aspek
distribusi dan interaksi perusahaan dengan pelanggan. Data mengenai kualitas layanan yang
diperoleh melalui kuesioner dan wawancara digunakan sebagai masukan untuk menentukan
bobot kepentingan serta tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan yang diberikan. Dengan
penerapan pendekatan QFD-HoQ ini, diharapkan CV. Anugerah Gemilang mampu
meningkatkan kualitas pelayanan secara berkesinambungan, meningkatkan kepuasan

pelanggan, dan memperkuat daya saing produk air galon di pasar.

3. METODE PENELITIAN

Quality Function Deployment (QFD) merupakan metode sistematis yang digunakan
untuk menerjemahkan kebutuhan dan harapan pelanggan (Voice of Customer) ke dalam
karakteristik teknis produk atau layanan secara terstruktur. Metode ini bertujuan memastikan
bahwa setiap aspek perancangan dan pengembangan produk berorientasi pada kepuasan
pelanggan sekaligus memiliki daya saing yang tinggi di pasar. QFD pertama kali
dikembangkan oleh Akao di Jepang dan telah banyak diterapkan di berbagai sektor industri
sebagai alat untuk peningkatan kualitas serta pengambilan keputusan strategis. Dalam
penelitian ini, pendekatan QFD digunakan dengan fokus pada pembangunan House of Quality
(HoQ) sebagai instrumen utama untuk mengonversi kebutuhan pelanggan menjadi prioritas
perbaikan teknis (Akao, 1990).

Pendekatan QFD dipilih karena kemampuannya untuk secara sistematis
menghubungkan Voice of Customer (VoC) dengan karakteristik teknis produk, sehingga
mampu menghasilkan rekomendasi peningkatan kualitas yang terukur. Secara umum, QFD
menyediakan kerangka kerja untuk mengidentifikasi kebutuhan konsumen, menentukan
tingkat kepentingan masing-masing kebutuhan, membandingkan performa produk dengan
produk pesaing, serta menetapkan prioritas teknis yang harus dipenuhi perusahaan guna

meningkatkan daya saing di pasar.
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Pengumpulan data dilakukan melalui dua teknik utama, yaitu kuesioner dan
wawancara. (Cohen, 1995) menyatakan bahwa kuesioner memungkinkan peneliti untuk
mengukur bobot kepentingan setiap atribut kebutuhan pelanggan secara objektif, sehingga
hasilnya dapat digunakan dalam perhitungan matriks House of Quality (HoQ). Data yang
diperoleh melalui kuesioner kemudian dianalisis untuk menentukan prioritas kebutuhan
pelanggan, yang selanjutnya diterjemahkan ke dalam respon teknis perusahaan. Selain itu,
wawancara digunakan sebagai metode pelengkap untuk menggali informasi secara lebih
mendalam dan bersifat kualitatif. Menurut (Chan & Wu, 2002) Wawancara memegang peran
penting pada tahap awal penerapan QFD untuk memvalidasi data yang diperoleh dari kuesioner
serta memastikan bahwa kebutuhan pelanggan yang terkumpul benar-benar mencerminkan
kondisi yang ada di lapangan.

Kuesioner disebarkan kepada konsumen produk air galon CV. Anugerah Gemilang
untuk memperoleh informasi mengenai kebutuhan pelanggan, tingkat kepentingan setiap
atribut (importance rating), serta persepsi mereka terhadap produk dibandingkan dengan

produk kompetitor yang tersedia di pasar sekitar.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
Klasifikasi Kebutuhan Pelanggan

Penelitian ini menerapkan tujuh tahapan untuk mengidentifikasi kebutuhan pelanggan,
sebagaimana disajikan pada Tabel 1. Proses tersebut mencakup penyusunan dan
pendistribusian kuesioner kepada pelanggan yang telah menggunakan produk air galon dari
CV. Anugerah Gemilang. Kuesioner dirancang sedemikian rupa sehingga dapat diisi secara
mandiri oleh responden tanpa memerlukan keterlibatan langsung dari peneliti.

Tabel 1. Tahapan Identifikasi Pelanggan.

Penelitian topik

Identifikasi kebutuhan pelanggan

Wawancara dengan produsen air galon CV. Anugerah Gemilang
Menggali informasi terkait produk

Menyusun daftar kebutuhan pelanggan

Membuat pertanyaan kuisioner

Menyebarkan kuisioner ke pelanggan

NN N AW

Dalam pengumpulan data, selain melalui studi literatur, penelitian ini juga melibatkan
analisis pasar untuk memperoleh pemahaman yang lebih komprehensif mengenai produk air
galon CV. Anugerah Gemilang maupun produk sejenis yang telah beredar. Hasil analisis pasar

ini digunakan sebagai dasar dalam menentukan klasifikasi kebutuhan pelanggan yang menjadi
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acuan dalam penyusunan survei. Rincian klasifikasi kebutuhan pelanggan tersebut dapat dilihat
pada Tabel 1.

Hasil Kuisioner Pelanggan

Hasil kuisioner dari pelanggan sebanyak 24 jawaban sebagai berikut:

Tabel 2. Hasil Kuisioner.

NO PERTANYAAN STB TB KB B SB

Apakah saat melakukan pembeian segel 0,0 0,0 70,8 20,8

1  terpasang dengan rapih & baik? % % 8,3% % %
Apakah tutuo dari galon yang di beli masih 0,0 0,0 62,5 29,2

2 dalam keadaan baik dan rapat? % % 8,3% % %
Apakabh air terlihat keruh saat di tuangkan ke 0,0 4.2 70,8 20,8

3 gelas? % %  4,2% % %
Apakah bentuk fisik dari galon masih sangat 0,0 0,0 62,5 29,5

4  baik? % % 8,3% % %
Apakah pernah ada kebocoran galon saat di 0,0 42 12,5 66,7 16,7

5  Dbeli? % % % % %
Apakah harga yang di pasarkan sangat 42 0,0 12,5 66,7 16,7

6  terjangkau? % % % % %
Apakah lokasi pemesanan sangat strategis 42 0,0 16,7 583 20,8

7  bagi konsumen? % % % % %
0,0 0,0 62,5 292

8  Apakah pengiriman selalu tepat waktu? % %  8,3% % %
0,0 0,0 542 375

9  Apakah untuk rasa air nya sangat baik? % % 8,3% % %
0,0 42 62,5 292

10  Bagaimana overall produk air galon ini? % %  4,2% % %

Analisis Tabel HOQ

Berdasarkan hasil analisis yang ditampilkan pada Gambar 1, matriks tersebut
memetakan hubungan antara Customer Requirements (CR) dan Functional Requirements (FR),
yang berfungsi sebagai dasar evaluasi bagi CV. Anugerah Gemilang dalam upaya
meningkatkan kualitas produk air galon yang layak dikonsumsi. Pada matriks tersebut, CR1
dan CR3 memiliki bobot tertinggi, yakni 7, yang menunjukkan bahwa pelanggan menempatkan
prioritas tinggi pada kondisi segel dan kebersihan air mineral. CR1 menunjukkan korelasi kuat
dengan FR1, FR3, FR4, dan FRS5. Sementara itu, CR7 dan CR9 memiliki bobot terendah, yakni
5; CR7 berkorelasi kuat dengan FR5 dan FR7, sedangkan CR9 berkorelasi kuat dengan FR3,
FRS, dan FR8. Beberapa CR lainnya, yaitu CR2, CR4, CR5, CR6, dan CR8, memiliki bobot 6.
Secara rinci, CR2 menunjukkan korelasi kuat dengan FR1, FRS, dan FR6; CR4 berkorelasi
kuat dengan FR1, FR2, FR4, FRS, dan FRS8; CRS5 berkorelasi dengan FR4 dan FR6; CR6
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memiliki korelasi kuat dengan FR4, FRS, dan FR6; serta CR8 berkorelasi kuat dengan FR6
dan FR7.

Berdasarkan grafik kompetitor, produk air galon CV. Anugerah Gemilang (garis
berwarna merah) menunjukkan tingkat daya saing yang sebanding dengan Competitor A (garis
biru tua) dan Competitor L (garis hijau), serta unggul dibandingkan Competitor AU (garis
kuning). Namun, terlihat bahwa produk CV. Anugerah Gemilang memiliki kelemahan pada
aspek CRS5 (kebocoran air galon), yang perlu dievaluasi secara lebih mendalam agar produk ini

dapat bersaing lebih efektif dengan Competitor A dan Competitor L.

Custemer Competitive Azsesment
E
2
B
3 -1 o
(<] -l -
a |8 % |4
| E IR |F . "
LEREE 5 ¢ 1 =z 3 4 b |k
~
- = 5 a ] |
. 5 5 . 3
»
AN IERE 5
B
) o o b — “
- b S -+
3|1 ) S s
54 s]s : "\,,\.-* .
= W
s |5]|s 7
¥ J * —
2|52 s
= = X ol
a|s5|s]= "
Column # 1 5 4 1] k]
Direction of Improvement
2
i 1 |
2 H 3 i, 3|3
; 3 & A3 8|22 |2
%2 g g ;i ¢ £ IRERE §
i |B|E|R AERLAERI AERE R
N Customer Foqui & £
£ | B | iowaton bobnaann 5 e
E 'g' § g E [KP)[ 17 ) &
= o | =
1 |mm SET I Y Eezdaan Sepsl [ el XX 14K 1ielle)
] |- sl 5 | @ Fendisi tutup aiv galon sast sampai i rumsh e O|l0e|vV ielolo
3 |- 15% | 7 9 Eebersihan Air bl . . O ,. O O .
+ |- me| s | @ Headazn Fisik Galon ol Clelv el0Ce
3 |- 1% & 9 Eebocoran Pada Galen O O O . O . O O
L] |- 1% & 9 Price / Harga O O O . ,. O O .
3 |. o | 5| o Lekasi Produksi olololvV e lole|lo
] |- sl 5 | @ Pengivimsn pang aman da tepat olo|lvV oo ele|lo
9 |. kL) 3 9 Ra=a dari Air untuk di kon=umsi 7 O . O ,. O N7 .

Technical Importance Rating | 466.7 | 4444 | 4889 | 6250.9 | 485.2 | 644 4 | 403.7 | 266.7
Relative Weight 11% 11% 12% 15% 12% 16% 10% 14%

Gambar 1. Tabel HOQ (HOUSE OF QUALITY).
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5. KESIMPULAN DAN SARAN

Hasil penelitian yang dilakukan menggunakan metode Quality Function Deployment
(QFD) melalui penyusunan House of Quality (HoQ) menunjukkan bahwa QFD efektif dalam
mengidentifikasi dan menerjemahkan kebutuhan pelanggan (Voice of Customer) secara
sistematis ke dalam respon teknis yang relevan bagi CV. Anugerah Gemilang. Pendekatan ini
memberikan pemahaman yang jelas mengenai atribut kualitas produk dan layanan yang
menjadi prioritas utama bagi pelanggan dalam pemanfaatan produk air galon.

Analisis data kuesioner menunjukkan bahwa pelanggan menempatkan keamanan segel
galon, kebersihan dan kejernihan air, serta kondisi fisik galon sebagai kebutuhan utama dengan
bobot kepentingan tertinggi. Temuan ini menegaskan bahwa kualitas fisik produk dan
higienitas merupakan faktor dominan yang memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan.
Berdasarkan analisis matriks House of Quality (HoQ), kebutuhan pelanggan tersebut memiliki
korelasi yang signifikan dengan beberapa respon teknis, termasuk pengendalian kualitas segel,
prosedur pencucian galon, dan pengawasan kualitas air pada tahap produksi.

Analisis perbandingan dengan kompetitor menunjukkan bahwa produk air galon CV.
Anugerah Gemilang secara umum memiliki daya saing yang tinggi dan mampu bersaing
dengan para pesaing utama di pasar. Namun, terdapat beberapa kelemahan pada atribut
tertentu, khususnya terkait potensi kebocoran galon, yang perlu menjadi fokus evaluasi dan
perbaikan agar perusahaan dapat meningkatkan daya saingnya secara lebih optimal.

Secara keseluruhan, penerapan metode QFD melalui House of Quality (HoQ) terbukti
efektif sebagai alat bantu pengambilan keputusan dalam menentukan prioritas peningkatan
kualitas produk dan layanan. Implementasi hasil penelitian ini diharapkan dapat membantu
CV. Anugerah Gemilang dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, memperbaiki kelemahan
produk secara terfokus, serta memperkuat posisi perusahaan dalam persaingan industri air

minum dalam kemasan secara berkelanjutan.
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