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Abstrak

Persaingan dalam industri kuliner, khususnya sambal kemasan, semakin meningkat seiring dengan perubahan
preferensi konsumen yang menginginkan produk praktis namun tetap bercita rasa khas Nusantara. Saruhan,
sebagai merek sambal rumahan, perlu melakukan inovasi produk untuk meningkatkan kepuasan pelanggan,
terutama di kalangan Generasi Z di Kota Bandung. Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi inovasi produk
yang relevan dengan kebutuhan pasar menggunakan pendekatan House of Quality (HoQ).

Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kualitatif. Wawancara terbuka dilakukan dengan konsumen
untuk memetakan Customer Journey Mapping (CIM), yang bertujuan untuk memahami pengalaman dan
perjalanan pelanggan dari awal mengenal hingga membeli produk. Sementara itu, analisis Value Proposition
digunakan untuk menggali nilai yang diharapkan pelanggan dari produk Saruhan. Selanjutnya, wawancara tertutup
menggunakan kuesioner diterapkan dalam analisis House of Quality (HoQ) untuk menerjemahkan kebutuhan
pelanggan menjadi spesifikasi teknis produk.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Generasi Z mengutamakan pengalaman pembelian yang praktis dan
interaktif, serta nilai utama yang mereka cari dalam produk Saruhan adalah cita rasa otentik, variasi tingkat
kepedasan, dan kemasan yang menarik. dan analisis Nvivo pada customer journey dan value proposition
menunjukkan pada setiap indikatornya bahwa sudah cukup informatif terhadap perjalanan konsumen dan nilai
produk pada sambal Saruhan. Analisis HoQ mengungkapkan bahwa aspek utama yang perlu ditingkatkan adalah
standarisasi produksi, daya tahan, kemasan yang lebih ergonomis, serta strategi pemasaran berbasis digital untuk
meningkatkan daya tarik dan keterjangkauan produk di pasar.

Kesimpulan dari penelitian ini menegaskan bahwa inovasi produk berbasis kebutuhan pelanggan dapat
meningkatkan kepuasan dan daya saing Saruhan. Oleh karena itu, Saruhan disarankan untuk terus melakukan riset
pasar, mengembangkan variasi produk, serta memperkuat branding melalui media sosial guna meningkatkan
loyalitas pelanggan. Saruhan akan menggunakan kemasan sachet dari plastik polipropilen dan petcan berbahan
kaleng untuk kepraktisan. Standarisasi produk dijaga melalui kerja sama dengan Pawon Aqila Sejahtera. Kemasan
akan mencantumkan level kepedasan, yaitu pedas aman dan pedas dahsyat, sesuai preferensi pelanggan. Selain itu,
Saruhan menambahkan varian sambal mangga dengan jando sapi dan sambal matah dengan cumi. Langkah-
langkah ini bertujuan meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Kata kunci: Inovasi Produk, House of Quality, Value Proposition, Customer Journey Mapping, Kepuasan
Konsumen.

Abstract

Competition in the culinary industry, especially packaged chili sauce, is increasing along with changes in
consumer preferences that want practical products but still have the distinctive taste of the archipelago. Saruhan,
as a home-made chili sauce brand, needs to innovate products to increase customer satisfaction, especially
among Generation Z in Bandung. This study aims to identify product innovations that are relevant to market
needs using the House of Quality (HoQ) approach.

The research method used is a qualitative approach. Open-ended interviews were conducted with consumers to
map Customer Journey Mapping (CJM), which aims to understand the experience and journey of customers from
the beginning of knowing to buying products. Meanwhile, Value Proposition analysis was used to explore the
value that customers expect from Saruhan products. Furthermore, closed interviews using questionnaires were
applied in the House of Quality (HoQ) analysis to translate customer needs into product technical specifications.
The results showed that Generation Z prioritizes a practical and interactive purchasing experience, and the main
values they look for in Saruhan products are authentic taste, variety of spiciness levels, and attractive packaging.
and Nvivo analysis of the customer journey and value proposition showed that each indicator was sufficiently
informative of the consumer journey and product value in Saruhan chili sauce. HoQ analysis revealed that the
main aspects that need to be improved are production standardization, durability, more ergonomic packaging,
and digital-based marketing strategies to increase the attractiveness and affordability of products in the market.
The conclusion of this study confirms that product innovation based on customer needs can increase Saruhan's
satisfaction and competitiveness. Therefore, Saruhan is advised to continue conducting market research,
developing product variations, and strengthening branding through social media to increase customer loyalty.
Saruhan will use sachet packaging made from polypropylene plastic and petcan made from tin cans for
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practicality. Product standardization is maintained through cooperation with Pawon Aqila Sejahtera. The
packaging will list the spiciness levels, namely safe spicy and fierce spicy, according to customer preference. In
addition, Saruhan added variants of sambal mango with beef jando and sambal matah with squid. These steps
aim to increase customer satisfaction and loyalty.

Keywords: Product Innovation, House of Quality, Value Proposition, Customer Journey Mapping, Customer
Satisfaction.

1. Pendahuluan
UMKM memiliki peran penting dalam perekonomian suatu negara (Meilantika, Sihotang, & Rachma,
2024). Berikut disajikan data tabel jumlah perusahaan skala mikro dan kecil di Indonesia dari tahun 2020 hingga
2023 di bawabh ini.
Tabel 1. 1 Pertumbuhan UMKM 2020-2023
Sumber : (BPS, 2024)

Jumlah Perusahaan Industri Skala Mikro dan Kecil Menurut Provinsi (Unit)
Mikro Kecil
2020 2021 2022 2023 2020 2021 2022 2023

3.909.718 3.956.083 4.122.869 4.181.128 | 300.099 | 206.605 | 216.359 | 319.456
Selain itu, terdapat juga peningkatan kontribusi Produk Domestik Bruto (PDB) dari sektor UMKM di
Indonesia, yang mencerminkan peran penting industri skala mikro dan kecil dalam mendorong pertumbuhan
ekonomi nasional, seperti terlihat pada tabel berikut ini.
Tabel 1.2 Kontribusi UMKM terhadap PDB Tahun 2020-2024
Sumber : BPS 2024

Kontribusi UMKM terhadap PDB Tahun 2020 — 2024
Tahun Kontribusi (%) Pertumbuhan Kontribusi (%)
2020 373 -
2021 61.9 65.96
2022 60.3 -2,6
2023 61 1.1
2024 60.51 -0.8

Berdasarkan tabel di atas bahwa UMKM memiliki peran penting dalam perekonomian Indonesia, yang
terlihat dari kontribusinya terhadap PDB selama periode 2020-2024. Meskipun kontribusi ini mengalami fluktuasi,
UMKM tetap menjadi tulang punggung ekonomi nasional.

UMKM terdiri dari berbagai sektor bisnis, salah satunya adalah bisnis kuliner yang terus mengalami
pertumbuhan pesat. Bisnis kuliner menjadi salah satu sektor yang banyak diminati karena beragamnya inovasi
produk dan tingginya permintaan pasar (Prajanti, Margunani, Rahma, Kristanti, & Adzim, 2021). Peran sektor ini
sangat penting dalam mendukung pertumbuhan ekonomi, terutama dalam menciptakan peluang usaha baru dan
meningkatkan daya saing produk lokal (Mere, Hery Santoso, Utami Rahmawati, & Ade Kurnia Harahap, 2023).
Hal ini didukung oleh data jenis produk yang dijual oleh UMKM seperti gambar 1.4 di bawah ini.

Kategori produk dibuat berdasarkan jenis barang yang tersedia di berbagai platform perdagangan
elektronik. Hasil survei menunjukkan bahwa hampir tiga perempat produk yang dijual oleh UMKM termasuk
dalam kategori “makanan dan minuman” yaitu 53,94 persen, terdiri dari produk makanan dan minuman, seperti
makanan ringan, minuman kemasan, sayur, buah, dan daging. Sementara itu, produk fashion dan aksesori fashion,
seperti pakaian, tas, dan jam, menempati posisi kedua dengan persentase sebesar 29,13 persen. Selain itu, produk
kecantikan, perawatan, dan kesehatan, elektronik, serta perlengkapan rumah tangga merupakan kategori lain yang
memiliki porsi penjualan lebih kecil. Sehingga menjadi peluang membuat bisnis UMKM makanan dan minuman.

Di Indonesia salah satu makanan yang selalu menjadi favorit di kalangan masyarakat Indonesia adalah
sambal. Sambal sudah menjadi komoditas penting yang terus berkembang mengikuti perubahan gaya hidup
masyarakat Indonesia. Berikut adalah data statistik yang menunjukan masyarkat sering mengkonsumsi cabai di
indonesia.
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Gambar 1.1 Konsumsi Cabai Perkapita Masyarakat Indonesia (2019-2023)
Sumber : (Ahdiat, 2024)

Pada tahun 2023, konsumsi cabai per kapita masyarakat Indonesia akan meningkat, menurut statistik.
Lonjakan ini terjadi pada produk cabai besar dan cabai rawit. Bapanas melaporkan bahwa masyarakat Indonesia
menggunakan cabai besar sebanyak 2,42 kilogram/kapita/tahun pada tahun 2023. Belanja konsumen naik 4,3%
dari tahun 2022 ke level tertinggi dalam lima tahun terakhir. Seperti yang terlihat pada grafik, konsumsi cabai
rawit naik 5,8% menjadi 2,19 kilogram/kapita/tahun, tertinggi sejak tahun 2019. Penggunaan cabai besar untuk
konsumsi rumah tangga nasional meningkat 5,7% menjadi 675 ribu ton/tahun pada tahun 2023. Penggunaan cabai
rawit untuk konsumsi rumah tangga nasional naik 6,9% menjadi 610,8 ribu ton/tahun (Ahdiat, 2024). Karena
masyarakat Indonesia menyukai rasa pedas, cabai diolah menjadi sambal untuk menambabh cita rasa makanan.

Namun, semakin bertambahnya variasi sambal yang ada di pasar menunjukkan tingkat persaingan yang
semakin ketat. Selain itu jumlah produksi cabai juga meningkat seperti pada gambar dibawah ini

“rdataboks
Produksi Cabai Nasional 2016-2020 (Ribu Ton)

3.000

2.800 277259

2,600

2.5BB63
234234
2.400 235943
2.200
2000 1.961.58
1.800 -
17 2020

2018 20 208 219

Ribu Tan

Sumber: Informasi Lain:
Badan Pusat Statistik (BPS)

Berdasarkan data statistik diatas bahwa sebagian besar masyarakat Indonesia menyukai cita rasa yang
pedas. Salah satu sumber kepedasan dalam makanan tersebut adalah cabai yang banyak diproduksi di tanah air.

Dengan berjalannya waktu, masyarakat semakin membutuhkan produk yang tidak hanya enak, tetapi juga
sambal yang lebih praktis dan berkualitas. Maka dari itu saruhan hadir untuk menjadi alternatif bagi orang yang
enggan untuk memasak, Saruhan adalah bisnis yang bergerak di bidang makanan khususnya menjual sambal.
Produk ini berusaha menghadirkan cita rasa yang autentik, serta menggugah selera konsumen melalui bahan-bahan
berkualitas dan mempertahankan resep tradisional. Inovasi telah menjadi pusat perhatian utama dalam konteks
ekonomi global yang terus berubah (Wibowo et al., 2024). Saruhan juga melakukan inovasi baru untuk sambalnya
yang sebelumnya dijual di tanggal 11 Juni 2024 dan pada saat itu terjual 25pcs dari varian pertamanya yaitu Sambal
Buruak. Selain itu, akan disajikan tabel peramalan pertumbuhan penjualan Saruhan dari November 2024 hingga
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Oktober 2025 di bawah ini.
Tabel 1.3 Penjualan 2024-2025

Bulan Total rata-rata
November 46
Desember 48
Januari 49
Februari 55
Maret 105
April 198
Mei 764
Total 1.265

Tabel di atas menunjukkan total penjualan 1.265 dari bulan November 2024 hingga Mei 2025, dan
mengalami kenaikan. Tren kenaikan ini mendukung bisnis Saruhan (Sambal Rumahan Nusantara) dalam
menjalankan strategi inovasi ke depan, karena memberikan dasar yang jelas untuk pengembangan lebih lanjut
sesuai kebutuhan pasar. Dikarenakan inovasi sangat krusial, khususnya dalam pengembangan produk yang sesuai
ekspektasi pasar (Anggadwita et al., 2022), Saruhan memiliki keunikan tersendiri bagi konsumen karena sambal
saruhan bisa dikonsumsi tanpa lauk tambahan. Penelitian ini mengkaji inovasi produk sambal Saruhan yang
merupakan nilai baru dan dikembangkan untuk memenuhi kebutuhan pasar di kalangan mahasiswa. Nilai bisnis
Saruhan adalah nilai operasional seperti proses (teknis) dan peningkatan kualitas produk, kualitas produk sendiri
dapat diartikan sebagai tingkat kemampuan suatu produk dalam memuaskan keinginan dan kebutuhan konsumen
(Sa’aadah & Hasbi, 2022). Inovasi produk sambal ini tidak hanya hadir sebagai pelengkap makanan, tetapi juga
menawarkan variasi rasa khas Nusantara yang praktis dan sesuai dengan gaya hidup mahasiswa. Saruhan
menghadirkan sambal dalam berbagai varian cita rasa lokal, yang memenuhi selera mahasiswa serta memberikan
nuansa tradisional dan praktis. Selain itu inovasi yang akan dilakukan dengan cara menghadirkan level pedas pada
setiap varian sambal Saruhan dengan adanya pilihan tingkat kepedasan sesuai dengan selera konsumen serta
kemasan produk yang menarik akan membantu meningkatkan daya tarik produk di pasar dan mampu
mempengaruhi keputusan pembelian konsumen (Widodo et al., 2024)

Penelitian ini berbeda karena menggabungkan Customer Journey Mapping (CIM), Value Proposition
Canvas, dan House of Quality (HoQ) dalam menganalisis inovasi produk. Pendekatan ini belum banyak digunakan
dalam penelitian sebelumnya, terutama dalam konteks Generasi Z sebagai target utama. Peneliti menggunakan
Value Proposition, Customer Journey dan House of Quality untuk mengetahui bagaimana Inovasi Produk pada
sambal Saruhan guna meningkatkan kepuasan konsumen. maka peneliti tertarik melakukan penelitian dengan judul
“Inovasi Produk Saruhan dengan Pendekatan House of Quality untuk meningkatkan kepuasan konsumen Pada
Studi Kasus Generasi Z di Bandung”.

2. Dasar Teori dan Metodologi
2.1 Dasar Teori
2.1.1Inovasi Produk

Inovasi adalah sebuah hasil dari proses menghasilkan produk, proses, material/bahan, dan jasa yang baru
atau ter-improve sehingga memiliki nilai tambah yang lebih tinggi di mata pelanggan. Inovasi adalah sebuah hasil
dari proses menghasilkan produk, proses, material/bahan, dan jasa yang baru atau ter-improve sehingga memiliki
nilai tambah yang lebih tinggi di mata pelanggan. Inovasi dapat diwujudkan melalui pengenalan produk, metode,
pasar, sumber daya, atau bentuk organisasi yang baru (Hatammimi et al., 2024). Inovasi dapat didefinisikan
sebagai suatu konsep, produk, metode, atau seterusnya yang dianggap sebagai sesuatu yang baru dan merupakan
hasil dari penemuan atau inovasi yang digunakan untuk tujuan tertentu (Dwiwijaya et al., 2024).

Kinerja inovasi perusahaan merupakan indikator yang digunakan untuk menilai seberapa efisien dan
menguntungkan upaya inovasi yang dilakukan perusahaan. Efisiensi diukur melalui aspek seperti jumlah produk
yang berhasil diciptakan, tingkat kebaruan produk, kecepatan dalam mengembangkan produk baru, serta tingkat
keberhasilannya. Sementara itu, profitabilitas mencakup kontribusi produk baru terhadap pendapatan, peningkatan
mutu, efisiensi biaya, dan nilai tambah yang dihasilkan (Rismayani et al., 2023).

Ada berbagai cara untuk mengkategorikan inovasi, tetapi umumnya diklasifikasikan menjadi 3 jenis
utama (Hertina et al., 2024) :

1. Inovasi Produk

Inovasi produk melibatkan penciptaan produk baru atau produk yang lebih baik untuk memenuhi
kebutuhan atau permintaan pelanggan yang terus berubah. jenis inovasi ini dapat mencakup memperkenalkan
produk, menyempurnakan produk yang sudah ada atau menggabungkan fitur dan fungsi baru.

2. Inovasi Proses

Inovasi proses mengacu pada menerapan metode, teknik atau sistem baru untuk meningkatkan efisiensi.
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Hal ini sering kali melibatkan pengoptimalan alur kerja, merampingkan operasi, dan mengadopsi teknologi baru
untuk meningkatkan produktivitas.

3. Inovasi Model Bisnis

Inovasi model bisnis melibatkan pemikiran ulang dam desain ulang aspek fundamental tentang bagaimana

perusahaan menciptakan, memberikan, dan menangkap nilai. Inovasi ini lebih dar sekedar produk atau proses,
tetapi juga mencakup perubahan dalam cara bisnis beroperasi dan menghasilkan pendapatan.

Inovasi dapat berupa hasil penelitian atau invensi yang digunakan untuk mencapai tujuan tertentu dan

memecahkan masalah tertentu, khususnya dalam bidang Pendidikan (Pigriani, Yurika, & Amin, 2023)
Ada lima kategori inovasi utama untuk produk baru berdasarkan asumsi pasar tetap (Kotler, P., & Keller,
2021):

1) Inovasi berbasis modulasi mengubah kualitas inti suatu produk atau layanan. Yang kami maksud
biasanya adalah kualitas fisik atau fungsional. Kualitas produk harus dinaikkan dan diturunkan dalam
inovasi modulasi. Inovasi berbasis modulasi meliputi jus dengan lebih banyak buah daripada
konsentrat, vitamin, dan tanpa bahan tambahan.

2) Inovasi berbasis ukuran terjadi ketika suatu produk baru diperkenalkan tanpa memengaruhi volume.
Strategi ini memiliki manfaat untuk meningkatkan konsumsi atau waktu penggunaan. Inovasi
berbasis ukuran memperluas pasar dan mengubah prospek menjadi konsumen. Keripik kentang
dalam kantong 5 ons, 12 ons, dan 20 ons, atau kemasan keluarga yang terdiri dari beberapa kantong
besar,

3) Inovasi terkait kemasan melibatkan kemasan produk. Inovasi ini dapat mengubah cara pelanggan
melihat keunggulan, fungsi, dan motivasi pembelian produk. Susu cokelat dulunya dikemas dalam
kotak kardus besar dan mahal, tetapi daya beli masyarakat yang besar telah menyebabkan kemasan
plastik.

4) Inovasi berbasis desain memerlukan pembuatan produk, wadah, atau kemasan yang sama tetapi
mengubah tampilannya. Contoh: Sebuah perusahaan kendaraan merilis mobil yang sama dengan
gaya atau tampilan yang berbeda. Inovasi berbasis desain dapat menarik pembeli dengan berbagai
selera, sehingga memperluas pasar suatu produk.

5) Inovasi material pelengkap umumnya mencakup penambahan material atau layanan ke produk atau
layanan inti. Produsen makanan menambahkan taburan gula, cokelat, dan selai ke dalam kue
keringnya.

6) Inovasi difokuskan pada pertumbuhan pasar daripada perubahan produk.

2.1.2 User Persona
User persona yaitu sebagai alat untuk mendeskripsikan persona dari hasil wawancara dengan
menggambarkan kepribadian seperti identitas, status, umur, tujuan, dan pengalaman (Hidayatullah & Kusuma,
2021). Pembuatan user persona diharapkan untuk memperoleh informasi yang dibutuhkan konsumen dengan baik.
Dengan tujuan untuk mencari tahu terkait kebutuhan keinginan, dan karakteristik, atau perilaku yang berbeda-beda
dari masing-masing konsumen.
2.1.3 Customer Journey Map
Customer Journey Map (CIM) adalah alat untuk memvisualisasikan bagaimana pelanggan berinteraksi
dengan perusahaan melalui berbagai saluran dan titik kontak di setiap tahap siklus hidup pelanggan. CJM
menyediakan dasar faktual untuk perubahan, peta interaksi yang terjadi, dan emosi yang tercipta di setiap titik
kontak. CJM penting karena cara yang sangat berharga untuk membawa pelanggan ke inti pemikiran sebuah bisnis.
Setelah memberikan gambaran kondisi perjalanan saat ini, CJM menjadi alat untuk (Angrave, 2020) :
Membantu dalam merencanakan perubahan yang diperlukan
Menemukan bagaimana komponen-komponen proses CJM berhubungan satu sama lain
Mencatat perubahan yang terjadi dalam pengalaman
Menemukan pengalaman yang berbeda untuk berbagai kelompok pelanggan

LN -
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Gambar 2.2 Customer Journey Mapping
Sumber : (Hughes, 2023)

Customer Journey Map dapat menunjukkan hasil evaluasi tentang pengalaman yang tidak menyenangkan
selama proses penggunaan produk, CIM terdiri dari beberapa komponen berikut (Kusuma & Tricahyono, 2020) :

1. Persona, orang-orang yang telah menggunakan produk atau layanan.

2. Timeline, yaitu jumlah waktu yang dibutuhkan untuk pergi dari awal hingga akhir touchpoint.

3. Touchpoint, hubungan antara pelanggan dan perusahaan. Pelanggan dapat mengulang titik sentuh,
melewatkan titik sentuh, atau menghentikan perjalanan mereka jika pengaturannya bersifat siklus
dan non-linier.

4. Channel, bagaimana konsumen menggunakan titik sentuh.

5. Emotion, perasaan mereka tentang suatu pertemuan. Saat mendefinisikan pengalaman,
pertimbangkan emosi, menilai pengalaman baik atau buruk, dan kutipan pelanggan untuk
menunjukkan apa yang mereka alami.

Dapat disimpulkan Customer journey map merupakan alat yang digunakan untuk memahami dan
menganalisis pengalaman pelanggan selama berinteraksi dengan produk atau layanan, dengan tujuan
mengidentifikasi kendala serta meningkatkan kualitas pengalaman tersebut. Alat ini terdiri dari lima elemen utama,
yaitu persona yang merepresentasikan pelanggan, timeline yang mencatat alur perjalanan pelanggan, touchpoint
sebagai titik kontak antara pelanggan dan layanan, channel yang menjadi media interaksi, serta emotion yang
menggambarkan perasaan atau sentimen pelanggan, baik positif maupun negatif. Kepuasan pelanggan sangat
penting bagi keberhasilan suatu perusahaan atau organisasi karena pelanggan yang puas cenderung menjadi
pelanggan yang loyal dan merekomendasikan produk atau layanan kepada orang lain (Yunani et al., 2024). Selain
itu kepuasan pelanggan muncul setelah konsumen membandingkan ekspektasi sebelum pembelian dengan
pengalaman setelah penggunaan layanan (Hasbi et al., 2022). Melalui elemen-elemen tersebut, customer journey
map membantu perusahaan dalam memperoleh wawasan menyeluruh guna meningkatkan kepuasan pelanggan.

2.1.4 House of Quality
Quality Function Development secara teratur mengidentifikasi dan menerjemahkan tuntutan klien ke
dalam desain teknis, manufaktur, dan perencanaan produksi. Ini membantu pengembang menemukan cara
untuk memenuhi kebutuhan klien dengan mendengarkan kebutuhan mereka. QFD House of Quality
memiliki berbagai hal penting, termasuk (Nurhayati, 2022) :

1. QFD secara keseluruhan.

Konsumen menghasilkan nilai.

Distribusi kualitas produk menerjemahkan suara pelanggan.

Fungsi kualitas harus diimplementasikan untuk memenuhi keinginan pelanggan.
Tabel kualitas seri A menggambarkan pendapat pelanggan tentang suatu produk.

Mellbatkan pelanggan dalam proses pengembangan produk sedini mungkin adalah fokus utama dari HoQ.
Filosofi utamanya adalah bahwa pelanggan tidak akan puas dengan produk jika mereka tidak menginginkannya
atau membutuhkannya, bahkan jika produk tersebut dibuat dengan sangat baik (Febryan et al., 2024). Dalam proses
perancangan produk, penerapan metodologi QFD dimulai dengan pembentukan HoQ, atau matriks perencanaan
produk (Zakaria, Kamal, & Syukriah, 2020).

Gambar 1. menunjukan bentuk umum HoQ. Dalam gambar ini digunakan simbol A hingga F yang
menunjukan urutan pengisian bagian- bagian dari matriks perencanaan produk tersebut

G
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Gambar 3.2 House of Quality
Sumber : (Sulaiman & Meliza, 2023)

Berdasarkan gambar 1 terdapat 6 bagian utama (Muslikin, 2022) :

1. Bagian A : Customer Needs and Benefits.

Bagian pertama dari HOQ, Customer Needs and Benefits, atau Voice of Customer, membahas kebutuhan
dan keinginan pelanggan.

2. Bagian B : Planning Matrix.

Bagian kedua dari HOQ adalah planning matrix. Bagian ini merupakan tempat penentuan sasaran/tujuan
produk, berdasarkan data riset pemasaran yang ditafsirkan oleh tim. Penetapan sasaran adalah langkah penting
dalam perencanaan produk karena mencakup prioritas bisnis perusahaan dan kebutuhan konsumen.

3. Bagian C : Technical Response.

Bagian ketiga dari HOQ adalah Technical Response, yang berfokus pada penerjemahan kebutuhan
konsumen (voice of customer) ke dalam spesifikasi teknis produk (voice of developer). Proses ini bertujuan
menjawab pertanyaan "bagaimana" kebutuhan konsumen dapat dipenuhi melalui pengembangan produk. Dengan
menggunakan metode seperti brainstorming, tim pengembang menentukan fitur, fungsi, atau karakteristik teknis
produk yang diperlukan untuk memenuhi harapan konsumen. Alat seperti affinity diagram, fishbone diagram, dan
tree diagram sering digunakan untuk memetakan dan mengorganisasi ide selama proses ini, sehingga menghasilkan
solusi produk yang relevan dan dapat diimplementasikan.

4. Bagian D : Relationship Matrix.

Pengisian bagian matrik hubungan, atau Relationship Matrix, adalah bagian keempat dari HOQ.
Dimungkinkan untuk menilai secara sistematis hubungan antara keduanya dengan menempatkan keinginan
konsumen di sisi kiri HOQ dan karakteristik teknis di sisi atas. Langkah pertama adalah menemukan hubungan
sebab akibat atau dampak antara masing-masing fitur teknologi dan kebutuhan konsumen.

5. Bagian E : Technical Correlations.

Bagian kelima dari HOQ adalah Technical Correlations, yang merupakan matriks yang terletak di atas
dan berbentuk seperti atap. Tim menemukan desain yang mengalami bottleneck dengan bantuan teknik ini, dan
para desainer menemukan cara terbaik untuk berkomunikasi satu sama lain. Matriks ini juga menunjukkan
hubungan dan ketergantungan antar atribut teknik. Element-elemen teknik tersebut dapat saling mempengaruhi
secara positif atau negatif. Setelah melihat arah peningkatan dan fitur teknis masing-masing, tim pengembang
membahas dan menetapkan tingkat hubungan fitur teknis.

6. Bagian F : Technical Matrix.

Bagian keenam dari HOQ adalah technical matriks. Bagian ini berisi tiga jenis data, yaitu Technical
Response Priorities, Competitive Technical Benchmarks, Target Technical..

2.2 Metodologi
Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif untuk menggali pemahaman mendalam tentang inovasi
produk sambal Saruhan. Fokus utama penelitian ini adalah untuk memahami persepsi konsumen terhadap berbagai
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aspek inovasi, termasuk rasa, kemasan, dan tingkat kepedasan sambal Saruhan. Melalui wawancara mendalam
dengan konsumen, peneliti bertujuan untuk mendapatkan informasi yang kaya dan detail dari pengalaman
langsung mereka. Selain itu, analisis data kualitatif memungkinkan peneliti untuk mengidentifikasi tema-tema
utama dan pola-pola yang muncul dari pengalaman konsumen, sehingga dapat memberikan rekomendasi yang
relevan bagi pengembangan produk sambal Saruhan di masa depan (Sugiyono, 2023). Dalam konteks penelitian
ini, model "Research Onion" dapat digunakan untuk menjelaskan lapisan-lapisan yang membentuk pendekatan
penelitian. Model ini terdiri dari beberapa lapisan, yang mencakup (Mark N. K. Saunders & Lewis, 2023)
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Gambar 4.3 Research Onion
Sumber : (Mark N. K. Saunders & Lewis, 2023)

Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian interpretivisme yaitu metodologi penelitian yang
mengambil sudut pandang subjektivisme dan muncul sebagai kritik terhadap positivisme. Metode ini menekankan
bahwa manusia menciptakan makna, membedakannya dari fenomena fisik, dan peneliti interpretif mempelajari
makna tersebut. Berdasarkan hermeneutika, fenomenologi, dan interaksionisme simbolik, interpretivisme
berpendapat bahwa dunia sosial manusia tidak dapat dipelajari seperti fenomena alam. Berbeda dengan
positivisme, yang mencari hukum universal, tujuan interpretivisme adalah untuk mendapatkan pemahaman yang
lebih kaya tentang realitas sosial yang kompleks dan beragam. Dalam penelitian, ini melibatkan melihat organisasi
dari sudut pandang berbagai kelompok, seperti manajer, karyawan, atau orang dari berbagai budaya, karena
masing-masing kelompok mungkin memiliki cara yang berbeda untuk melihat dunia (MARK N. K. Saunders,
Lewis, & Thornhill, 2023).

Metode interpretatif berupaya menjelaskan peristiwa sosial atau budaya dari sudut pandang dan
pengalaman subjek. Metode praktis digunakan untuk interpretasi. Metode interpretatif adalah sistem sosial yang
secara langsung mengamati perilaku untuk memahaminya (Andini et al., 2023). Penelitian ini meneliti pengalaman
inovasi naratif dan kepuasan pembeli Saruhan. Perspektif mereka, seperti ulasan produk Saruhan mereka, lebih
penting daripada statistik. Penelitian ini menarik kesimpulan menggunakan analisis data induktif, yang
mengontraskan satu atau lebih kejadian. Penelitian dan penilaian fenomena yang ada memulai proses penalaran
ini. Semua fenomena harus diperiksa dan dinilai sebelum penalaran induktif, menjadikannya pola berpikir ilmiah
(Trisliatanto, 2020). Penelitian ini menggunakan studi kasus saus sambal Saruhan. Studi kasus adalah investigasi
mendalam tentang topik atau fenomena kehidupan nyata (Andini et al., 2023). Penelitian studi kasus dapat
mencakup orang, kelompok, organisasi, hubungan, proses, atau peristiwa. Teknik studi kasus dapat memberikan
wawasan dari investigasi yang ekstensif. Mempelajari kejadian dalam kehidupan nyata menghasilkan deskripsi
pengetahuan empiris yang kaya dan pembangunan teori. Hal ini dapat menggunakan data kualitatif dan kuantitatif
dari berbagai sumber untuk menentukan apa yang terjadi, mengapa, dan pengaruhnya terhadap masalah tersebut
untuk menginspirasi tindakan (Assyakurrohim et al., 2022).

Penelitian ini akan menggunakan teknik analisis data multi-method kualitatif. Multimetode bekerja
dengan memilih dari satu paradigma atau pendekatan tetapi memilih untuk menggunakan metode yang berbeda
untuk menganalisis proyek penelitian. Multi metode juga meningkatkan peluang mendapatkan temuan penelitian
yang bervariasi dan luas (Kasirye, 2021).

Studi ini dilakukan secara cross-sectional, yaitu mempelajari bagaimana faktor risiko berhubungan
dengan pengaruh. Metode ini menggunakan beberapa observasi atau pengamatan atau kegiatan pengumpulan data
yang dilakukan secara bersamaan pada titik tertentu. Hal ini berarti bahwa subjek penelitian hanya boleh
diobservasi sebanyak satu kali selama penelitian, dan observasi tersebut harus dilakukan dalam rentang waktu
tertentu sesuai dengan keadaan mereka saat ini (MARK N. K. Saunders et al., 2023). Penelitian ini dilakukan
dalam satu periode waktu tertentu, misalnya dalam dua bulan (November-Desember).

3 Pembahasan
3.1 User Persona
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Data persona ini disusun berdasarkan hasil wawancara terkait karakteristik target audiens, yang
mencakup wawasan dari bagian persona, serta wawancara mengenai value proposition. Berikut hasil persona
canvas pada gambar 3.1 di bawabh ini.

Negative 'a Positive Trends
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Gambar 3.1 User Persona

Berdasarkan persona canvas di atas user persona dari target konsumen yaitu usia gen z 19-22 tahun,
sebagai mahasiswa atau pekerja yang suka makanan unik, gurih serta praktis. onsumen ini menghadapi berbagai
tantangan seperti kemasan bocor, ketersediaan produk yang tidak stabil, serta variasi rasa dan tingkat kepedasan
yang terbatas. Mereka juga memiliki kekhawatiran terhadap konsistensi rasa, daya tahan produk, dan kemasan
yang kurang praktis. Di sisi lain, terdapat peluang besar dalam pengembangan produk seperti sambal kemasan
sachet untuk anak kos, penyajian dua lauk dalam satu kemasan, dan efisiensi waktu. Tren positif di media sosial
dan meningkatnya minat terhadap sambal kemasan serta buatan rumah menunjukkan potensi pertumbuhan pasar,
selama produsen mampu memenuhi harapan konsumen akan rasa yang konsisten, informasi kemasan yang
lengkap, dan pilihan kemasan yang praktis.

Pada penelitian lain bahwa seorang pekerja kantoran yang berusia 26 tahun yang merupakan generasi Z.
Ketika membeli makanan harus memastikan kehalalan nya dengan bertanya langsung kepada penjual.
Berdasarkan penelitian terdahulu, beberapa alasan utama yang berkaitan dengan loyalitas konsumen terhadap
produk makanan instan meliputi kualitas produk, harga, promosi, dan distribusi seperti variasi produk, dan cita
rasa beterkaitan secara bersamaan dan efektif terhadap kepuasan konsumen pada Tahu Sadis Joyoboyo Kota
Kediri (Agustin, 2023). Selain itu mengenai cita rasa dan kualitas pelayanan di Warung Makan Soto Betawi,
dapat disimpulkan bahwa cita rasa dan pelayanan memiliki peran penting dalam membentuk kepuasan pelanggan
(Piliyanto & Hadita, 2023).

Generasi Z menjadi target konsumen utama, yang membedakan produk ini dari kompetitor lain,
termasuk produk sambal lainnya. Mahasiswa cenderung mencari produk yang tidak hanya lezat dan berkualitas,
tetapi juga praktis, terjangkau, serta sesuai dengan preferensi mereka. Pada penelitian ini pemahaman terhadap
preferensi mahasiswa sebagai segmen pasar yang unik menjadi faktor kunci dalam membangun daya saing
produk.

3.2 Customer Journey

Berdasarkan hasil wawancara dengan audiens Saruhan, perjalanan konsumen menunjukkan bahwa
mereka cenderung mencari sambal dengan cita rasa autentik dan bahan berkualitas. Mayoritas konsumen
menyukai sambal dengan tingkat kepedasan tertentu, dipadukan bahan unik seperti paru, teri, dan usus, serta
tambahan rasa manis dan gurih, termasuk bahan aromatik seperti daun jeruk. Beberapa juga menginginkan inovasi
rasa seperti sambal rendang dan tambahan bawang. Kebiasaan konsumsi menunjukkan bahwa mereka menikmati
sambal sekitar 2-3 kali sebulan, terutama saat makan siang atau malam. Pola pembelian bervariasi, ada yang
membeli di awal bulan setelah gaji, dan beberapa memilih kemasan besar agar dapat digunakan lebih lama.
Keputusan pembelian beerkaitan dengan kebiasaan makan sehari-hari dan keinginan untuk menikmati hidangan
lebih nikmat.

Konsumen tertarik dengan kemasan yang menarik dan rasa sambal yang autentik serta pas di lidah,
ditambah harga yang terjangkau dan porsi yang banyak. Saluran komunikasi yang efektif dalam menjangkau
mereka adalah media sosial, terutama Instagram, serta rekomendasi dari teman atau kerabat. Secara emosional,
konsumen merasa puas karena rasa sambal yang sesuai ekspektasi mereka, dengan sensasi kenyang dan nilai yang
sebanding dengan harga. Meski demikian, ada harapan untuk penambahan varian tingkat kepedasan, kemasan
yang lebih praktis, dan peningkatan tekstur pada beberapa isian, serta porsi yang lebih banyak agar semakin
memuaskan. Berikut peta pengalaman konsumen dalam bentuk tabel 3.2 di bawah ini.
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Gambar 3.2 Customer Journey Map

Perjalanan konsumen Saruhan dimulai dari ketertarikan awal yang dipicu oleh daya tarik bahan asli dan varian
rasa yang unik. Konsumen kemudian mencari lebih lanjut melalui media sosial atau e-commerce, namun pada tahap
ini mereka mulai mengalami keraguan karena ulasan yang kurang meyakinkan dan informasi produk yang tidak
lengkap, terutama pada bagian kemasan.

Setelah memutuskan untuk membeli, konsumen merasa puas dengan harga dan kemasan yang praktis. Namun,
pengalaman ini menurun ketika produk yang diinginkan sering tidak tersedia dan saat pembelian ulang, rasa produk
dianggap tidak konsisten. Pada tahap akhir, meskipun konsumen ingin memberi masukan atau menyarankan
pengembangan, kurangnya respons dari pihak Saruhan membuat pengalaman mereka berakhir dengan rasa kecewa.
Perjalanan ini menunjukkan bahwa meskipun awalnya menjanjikan, ada beberapa titik krusial yang perlu diperbaiki
agar pengalaman konsumen bisa tetap positif dari awal hingga akhir.

Dengan perjalanan tersebut peluang perbaikan yang dilakukan oleh Saruhan melakukan perbaikan
berdasarkan perjalanan konsumen bahwa Saruhan masih bisa ditingkatkan secara signifikan. Dengan mengatasi
masalah rasa yang tidak konsisten, informasi kemasan yang minim, varian rasa yang terbatas, dan kurangnya
komunikasi dua arah, Saruhan berpotensi membangun hubungan yang lebih kuat dan berkelanjutan dengan
konsumennya. Solusi yang ditawarkan juga cukup realistis dan relevan dengan kebutuhan target pasar.

Studi lain menunjukkan bahwa pengguna aplikasi seluler e-dagang Shopee mulai pada tahap kesadaran,

di mana mereka mempelajari Shopee dari iklan dan media sosial seperti Instagram. Beberapa responden juga
mempelajari Shopee dari keluarga atau teman. Pengguna baru mengenal Shopee dan memiliki sedikit
pengetahuan, oleh karena itu perasaan mereka netral. Pengguna tertarik pada Shopee dan mencari informasi
secara daring dan di media sosial. Pengguna merasa senang dan ingin mengunduh dan bergabung dengan Shopee
pada titik ini. Pada tahap penggunaan, pelanggan memiliki pengalaman yang buruk dengan fitur dan ide Shopee,
yang menurunkan emosi mereka. Pengguna berusaha untuk tetap setia dan merekomendasikan Shopee pada akhir
pengalaman pelanggan. Terlepas dari berbagai tantangan dan ketidakpuasan konsumen dengan aplikasi seluler e-
dagang Shopee, orang-orang tetap bertahan karena permainan dalam aplikasinya, pengiriman gratis, dan fitur
koin (Rahmalia & Tricahyono, 2020).

Dari segi pengalaman pengguna, beberapa masih memberikan respon yang kurang baik mengenai fitur
atau tampilan yang ditemui saat melakukan aktivitas untuk logging diary study. Terdapat 5 dari 10 aktivitas yang
mendapat respon dengan emosi unhappy paling banyak yaitu aktivitas membuka aplikasi, menggunakan fitur
chat, menggunakan fitur Shopee Live, membuka tab notifikasi dan aktivitas menggunakan fitur Shopee Pay
(Rahmalia & Tricahyono, 2020).

3.3 Value Proposition

Dari semua hasil wawancara tersebut peneliti menggambarkannya menjadi value proposition canvas

berikut gambar 4.4.3
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Gambar 4.4.3 Value Proposition Canvas

Value proposition canvas Saruhan menunjukkan bagaimana produk ini dirancang untuk memenuhi
kebutuhan pelanggan. Konsumen menginginkan sambal yang praktis, mudah dibawa, dan memiliki varian rasa
sesuai selera, tetapi menghadapi kendala seperti kemasan kurang praktis dan kualitas yang belum konsisten.
Untuk mengatasi ini, Saruhan menawarkan sambal dengan berbagai varian, kemasan modern, serta inovasi rasa
dan bahan. Selain itu, solusi seperti kemasan sachet, standarisasi produk, dan informasi label yang lengkap
diterapkan untuk meningkatkan pengalaman pelanggan. Dengan strategi ini, Saruhan dapat membuat inovasi
untuk meningkatkan kepuasan, daya saing dan memenuhi harapan pasar.

Saruhan tidak hanya fokus pada aspek produk tetapi juga pada peningkatan layanan dan edukasi kepada
pelanggan. Konsistensi rasa dan kualitas menjadi prioritas agar pelanggan mendapatkan pengalaman yang sama
setiap kali membeli. Informasi yang lebih jelas mengenai produk, termasuk keamanan dan komposisi bahan, juga
menjadi bagian dari upaya meningkatkan kepercayaan pelanggan. Dengan pendekatan ini, Saruhan tidak hanya
menyelesaikan permasalahan yang dihadapi pelanggan tetapi juga menciptakan nilai tambah yang membuatnya
lebih kompetitif di pasar. Kombinasi inovasi rasa, kemasan praktis, serta kualitas yang terjaga menjadi faktor
utama dalam membangun loyalitas pelanggan dan meningkatkan daya saing produk di segmen mahasiswa serta
pasar yang lebih luas.

Seperti pada penelitian lain terkait analisis value proposition, ditemukan bahwa inovasi pada kemasan
dan konsistensi rasa merupakan faktor utama dalam meningkatkan daya saing produk makanan di pasar , inovasi
kemasan berperan penting dalam menciptakan pengalaman pelanggan yang lebih baik. Produk ini mengadopsi
desain kemasan yang praktis, modern, dan higienis, sehingga mudah dibawa serta memberikan kesan premium.
Selain itu, kemasan juga dirancang secara informatif untuk menarik perhatian konsumen sekaligus memberikan
detail mengenai produk. Sementara itu, konsistensi rasa dijaga dengan ketat melalui penggunaan bahan baku
berkualitas tinggi serta penerapan standar operasional prosedur (SOP) yang ketat dalam proses produksi. Hal ini
bertujuan agar pelanggan selalu mendapatkan pengalaman rasa yang sama pada setiap pembelian, yang pada
akhirnya meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan terhadap merek (Safitri, 2024).

Hasil inovasi yang terapkan dari metode value proposition adalah konsistensi rasa dan kemasan yang
praktis. Saruhan akan memperbaiki label kemasan dan visual agar lebih menarik di mata konsumen dan sesuai
segmentasi agar menarik perhatian konsumen (Sidi, 2025). Hal ini juga dapat membuktikan bahwa salah satu
cara dalam meningkatkan keputusan pembelian yaitu dengan cita rasa yang enak dan menarik serta hasil analisis
membuktikan bahwa kemasan atau desain yang praktis berkaitan sangat penting dalam menentukan pilihan
pembelian (Anisah & Susanti, 2024).

3.4 House of Quality

Hasil kuesioner menunjukkan mayoritas narasumber menyukai produk ini, terutama dalam hal rasa dan
kepedasan. Variasi sambal dan kemasan juga dinilai cukup baik, meskipun masih ada ruang untuk perbaikan.
Kepuasan tertinggi terlihat pada aspek rasa dan tingkat kepedasan, tetapi ada catatan mengenai variasi rasa tertentu
dan kemasan yang dapat diperbaiki agar lebih menarik dan sesuai dengan preferensi konsumen. Berdasarkan
temuan ini, beberapa langkah dapat dilakukan untuk meningkatkan kualitas produk. Inovasi pada variasi rasa perlu
dikembangkan agar lebih sesuai dengan preferensi pasar. Pengembangan desain kemasan juga penting untuk
meningkatkan daya tarik dan fungsionalitasnya. Selain itu, menawarkan beberapa tingkat kepedasan yang lebih
bervariasi dapat menjangkau lebih banyak segmen konsumen.

Secara keseluruhan, sambal Saruhan mendapatkan penerimaan yang baik. Namun, masih terdapat peluang
untuk meningkatkan daya saing produk dengan memperbaiki kemasan serta mengeksplorasi lebih lanjut variasi
rasa agar semakin diminati oleh konsumen. Berikut gambar 4.4.3 merupakan HOQ, sebuah alat yang digunakan
untuk menerjemahkan kebutuhan pelanggan menjadi fitur produk yang dapat diukur dan dikembangkan,
menganalisis berbagai aspek yang berkontribusi terhadap kualitas produk sambal serta membandingkannya dengan
performa kompetitor di pasar. Dan memahami keunggulan dan kelemahan produk sendiri dibandingkan pesaing
serta menentukan area yang perlu ditingkatkan agar lebih kompetitif.
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Gambar 4.3.4 House of Quality

Faktor-faktor yang dianalisis dalam pengembangan produk sambal mencakup variasi rasa, level
kepedasan, variasi ukuran, konsistensi rasa, daya tahan, kemasan yang praktis, kualitas bahan, dan informasi
kemasan yang lengkap. Setiap faktor diberi bobot kepentingan (importance rating) berdasarkan seberapa besar
pengaruhnya terhadap daya tarik produk di mata pelanggan. Faktor dengan nilai kepentingan tinggi, seperti variasi
sambal, daya tahan, dan kemasan yang praktis, menjadi prioritas utama dalam pengembangan produk. Selain
menilai elemen produk sendiri, penelitian kompetitor juga dilakukan dengan membandingkan beberapa pesaing
seperti Ekstrabeat, Mr. Crispy, Sambal Kribo, dan Sambal Bu Rudy. Penilaian ini menggunakan simbol untuk
menggambarkan performa masing-masing kompetitor pada berbagai aspek. Simbol yang digunakan yaitu e
menandakan kekuatan atau keunggulan, o menunjukkan performa sedang, A menunjukkan aspek yang masih
perlu ditingkatkan, dan A menandakan kelemahan. Namun, terdapat juga simbol segitiga terbaik V¥ yang
menunjukkan bahwa aspek tersebut sudah optimal dan tidak perlu ditingkatkan lagi.

Dari hasil analisis, dapat dilihat bahwa beberapa aspek dari produk sambal perlu mendapatkan perhatian
lebih, seperti teknologi pengawetan dan standarisasi produksi, agar dapat meningkatkan daya tahan serta efisiensi
proses produksi. Selain itu, kemasan yang praktis juga menjadi area yang perlu diperhatikan karena dapat
memberikan nilai tambah dalam menarik pelanggan. Dengan memahami keunggulan dan kelemahan sendiri serta
pesaing, strategi inovasi dan diferensiasi produk dapat disusun agar lebih unggul di pasar. Seperti penelitian lain,
hasil penelitian terhadap HOQ menunjukkan bahwa konsistensi rasa dan kualitas produk sangat penting terhadap
kepuasan konsumen. Konsumen menginginkan bakpia dengan ukuran, tekstur, warna, dan rasa yang seragam,
dengan prioritas utama pada kematangan, kelembutan, serta penataan yang rapi dalam kemasan. Untuk memenuhi
harapan ini, perusahaan perlu menerapkan standar produksi yang ketat, termasuk pelatihan karyawan, standarisasi
resep, serta pemilihan bahan baku yang tepat, sebagaimana juga ditemukan dalam penelitian sebelumnya bahwa
standar kualitas yang konsisten dapat meningkatkan kepuasan konsumen (Gumintang & Akbar, 2023).

Pada penelitian ini maka inovasi dilakukan untuk pengembangan kualitas produk untuk ketahanan
produk, seperti pada penelitian lain pengembangan produk minuman jus buah mangga di UMKM "So Food Drink"
dengan metode QFD menunjukkan bahwa ketahanan produk, seperti pencantuman tanggal kedaluwarsa dan daya
tahan pada suhu ruang, menjadi faktor utama dalam meningkatkan kepuasan konsumen. Selain itu, aspek seperti
desain kemasan, kemudahan mendapatkan produk, keamanan bahan, serta stabilitas rasa juga berperan penting



ISSN : 2355-9357 e-Proceeding of Management : Vol.12, No.2 Agustus 2025RaBage32853

dalam memenuhi harapan konsumen (Awaliyah, Sarinah, & Sakir, 2023).

Penelitian lain tentang pengawetan saus cabai menemukan bahwa saus cabai terasi udang kemasan
membantu dalam proses persiapan, pembuatan, dan pengemasan. Komponen segar tanpa kontaminasi kimia atau
biologis dipilih untuk diproses. Pengendalian udara dan minyak goreng dalam saus cabai memperpanjang masa
simpannya. Metode pengemasan terdiri dari pemilihan polipropilena demi keamanan, pengaturan kandungan
udara, dan penyegelan yang rapat untuk meningkatkan masa simpa (Betanursanti, Munandar, Hidayat, & Dicasani,
2024).

4 Kesimpulan dan Saran
4.1 Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh peneliti dengan judul “Inovasi Produk Saruhan dengan
Pendekatan House Of Quality untuk Meningkatkan Kepuasan Konsumen Generasi Z Di Kota Bandung” dapat
ditarik beberapa kesimpulan, harapannya penelitian ini dapat memberikan jawaban terhadap permasalahan yang
telah dirumuskan sebelumnya. Dari hasil wawancara serta teori yang relevan, peneliti dalam
mengimplementasikan strategi inovasi sambal Saruhan agar strategi tersebut bisa meningkatkan kepuasan
pelanggan. Adapun aktivitas yang dilakukan antara lain :

1) Customer Journey
Berdasarkan Customer Journey Map Saruhan, menunjukkan bahwa pengalaman konsumen dimulai dengan
ketertarikan kuat terhadap keunikan bahan dan varian rasa, namun informasi produk yang kurang lengkap.
Konsumen merasa rasa dari sambal Saruhan tidak konsisten saat pembelian ulang kondisi ini menunjukkan bahwa
meskipun Saruhan memiliki potensi loyalitas dari konsumen, masih perlu perbaikan seperti konsistensi rasa,
informasi kemasan, varian produk, dan komunikasi dua arah untuk membangun pengalaman yang lebih positif dan
berkelanjutan bagi konsumen, hal ini didukung dengan hasil analisis menggunakan Nvivo.

2) Value Proposition

Value proposition canvas Saruhan menunjukkan bagaimana produk ini dirancang untuk memenuhi
kebutuhan pelanggan. Konsumen menginginkan sambal yang praktis, mudah dibawa, dan memiliki varian rasa
sesuai selera, tetapi menghadapi kendala seperti kemasan kurang praktis dan kualitas yang belum konsisten. Untuk
mengatasi ini, Saruhan menawarkan sambal dengan berbagai varian, kemasan modern, serta inovasi rasa dan
bahan. Selain itu, solusi seperti kemasan sachet, standarisasi produk, dan informasi label yang lengkap diterapkan
untuk meningkatkan pengalaman pelanggan. Dengan strategi ini, Saruhan dapat meningkatkan daya saing dan
memenuhi harapan pasar, hal ini didukung dengan hasil analisis menggunakan Nvivo.

3) House of Quality

Pengembangan produk sambal Saruhan dilakukan dengan menganalisis berbagai faktor seperti variasi
rasa, daya tahan, kemasan, dan kualitas bahan, serta membandingkannya dengan kompetitor utama. Hasil analisis
menunjukkan bahwa aspek daya tahan, kemasan praktis, dan konsistensi rasa perlu ditingkatkan untuk
meningkatkan daya saing. Untuk itu, strategi yang akan diterapkan meliputi inovasi kemasan berbahan
polipropilen, pengembangan kemasan praktis seperti kaleng, petcan, dan sachet sekali makan, serta standarisasi
produksi guna menjaga kualitas dan loyalitas pelanggan.

Saruhan akan menggunakan kemasan sachet dari plastik polipropilen dan petcan berbahan kaleng untuk
kepraktisan. Standarisasi produk dijaga melalui kerja sama dengan Pawon Agila Sejahtera. Kemasan akan
mencantumkan level kepedasan, yaitu pedas aman dan pedas dahsyat, sesuai preferensi pelanggan. Selain itu,
Saruhan menambahkan varian sambal mangga dengan jando sapi dan sambal matah dengan cumi. Langkah-
langkah ini bertujuan meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

4.2 Saran
4.2.1 Saran untuk bisnis Saruhan

1) Saruhan dapat menjaga konsistensi rasa, kemasan yang praktis dan daya tahan sambal untuk menarik
minat lebih banyak segmen konsumen.

2) Meningkatkan pemasaran melalui media sosial dan platform e-commerce dengan kampanye yang lebih
interaktif, seperti kolaborasi dengan food blogger atau influencer untuk meningkatkan brand awareness.

3) Mengembangkan kemasan yang lebih ramah lingkungan serta desain yang lebih menarik agar lebih
mudah dikenali dan meningkatkan daya tarik produk di pasar.

4.2.2 Saran untuk pengembangan produk Saruhan

1) Penelitian selanjutnya dapat lebih mendalami preferensi rasa konsumen terhadap sambal, termasuk
faktor psikologis dan kebiasaan makan yang mempengaruhi pemilihan produk.

2) Melakukan penelitian mengenai perbedaan pola konsumsi sambal antara generasi Z, milenial, dan
generasi sebelumnya untuk memahami bagaimana preferensi tiap kelompok usia dapat memengaruhi
inovasi produk.

3) Mengkaji sejauh mana desain dan material kemasan memengaruhi persepsi kualitas dan keputusan
pembelian konsumen, serta dampaknya terhadap loyalitas pelanggan.
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