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ABSTRAK

Persaingan industri manufaktur semakin ketat. Cara agar industri tetap bertahan adalah
dengan meningkatkan inovasi produk dengan mempertimbangkan sustainability (faktor
ekonomi, sosial dan lingkungan). Product-Service System merupakan konsep bisnis yang
menciptakan nilai tambah dengan integrasi produk dan jasa. Tujuan utamanya adalah
memenuhi kebutuhan konsumen dengan penawaran nilai tambah. PSS terbagi dalam tiga
klasifikasi: product-oriented service (membeli produk dan tambahan jasa), use-oriented
service (persewaan produk) dan result-oriented service. Penelitian dilakukan di sebuah
perusahaan yang bergerak di bidang manufaktur karoseri. Peralihan ke bisnis model PSS bisa
menghadapi kendala karena masih merupakan hal yang baru. Namun PSS merupakan sebuah
bisnis model yang prospektif. Oleh karena itu, PSS perlu dievaluasi sebagai pengembangan
penawaran baru sebelum diaplikasi. Dalam pengembangan desain, masih sedikit peneliti
mengevaluasi desain PSS dengan perspektif konsumen dan produsen. Dalam penelitian ini,
akan dikembangkan metodologi yang meliputi Product-service blueprint dan QFD Multi-
layer. QFD Multi-layer merupakan pengembangan dari metode Quality Function Deployment
(QFD) yang berorientasi pada kepuasan konsumen dan produsen. Model bisnis usulan yaitu:
Product-oriented service dan use-oriented service. Kebutuhan konsumen diantaranya: faktor
harga, desain, keandalan, ramah lingkungan, pelayanan dan multifungsi. Manfaat dari
penelitian yaitu: perusahaan dapat menawarkan jasa yang baru kepada konsumen dan
meningkatkan profit serta menghemat material.

Kata kunci: PSS, Product-service blueprint, QFD Multi-layer.

PENDAHULUAN

Persaingan pada industri manufaktur saat ini semakin ketat. Salah satu cara industri tersebut
agar dapat tetap bertahan dalam persaingan adalah dengan selalu meningkatkan inovasi
produk. Kebutuhan pelanggan dan pemakaian bahan baku untuk produk semakin meningkat.
Ketergantungan akan bahan dari alam membuat bahan baku dari alam semakin menurun dan
pencemaran lingkungan semakin meningkat. Muncul dilema perusahaan, terhadap pemenuhan
kebutuhan konsumen atau mengurangi dampak negatif terhadap alam. Kondisi tersebut
memunculkan konsep bisnis integrasi produk dan jasa. Hal itu menimbulkan persaingan ketat
dalam hal inovasi, pemenuhan permintaan, kualitas dan model baru karoseri dengan
mempertimbangkan aspek sustainability (faktor ekonomi sosial dan lingkungan).

Penelitian ini dilakukan di sebuah perusahaan manufaktur karoseri yang berada di daerah
Surabaya. Perusahaan ini bergerak di bidang manufaktur karoseri box aluminium. Perusahaan
ini mengedepankan kualitas dan inovasi produk. Saat ini perusahan mulai menyadari akan
pentingnya produk yang sustainable dan berusaha untuk selalu memenuhi kebutuhan
konsumen. Hal itu yang mendorong perusahaan untuk beralih ke model bisnis lain. Salah satu
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strategi untuk produk yang sustainable adalah Product-Service System (PSS). PSS telah
dianggap sebagai konsep bisnis yang menciptakan nilai tambah dengan terintegrasi dari
produk dan jasa (Keitha et al, 2015). Mengintegrasikan produk dan jasa memiliki potensi
untuk meningkatkan efisiensi, yang dapat memberikan efek ekonomi dan lingkungan yang
positif bagi industri dan masyarakat (Reim et al., 2014). Inti dari PSS adalah desain, karena
menentukan karakteristik dan kualitas PSS (Geum dan Park, 2011). Saat ini masih sedikit
perusahaan manufaktur di Indonesia yang mengadopsi model bisnis PSS. Di satu sisi, model
bisnis PSS sudah berkembang di dunia. Model bisnis ini mulai menarik perhatian sebagai
pilihan incoming bagi produsen (Kimita dan Simomura, 2014). Hal itu yang menjadi
pendorong untuk beralih ke model PSS. Tetapi konsumen juga menghadapi tantangan
dalam peralihan ke model PSS tentang mengubah perilaku mereka dalam mengkonsumsi
produk. Hal itu yang dapat menjadi salah satu kendala untuk perusahaan dalam
mengembangkan PSS. Oleh karena itu, diperlukan metodologi pengembangan PSS yang
dapat membantu perusahaan untuk dapat mengadopsi bisnis model PSS ini.

Dalam pengembangan desain PSS, masih sedikit penelitian yang mengevaluasi desain PSS
dengan perspektif pelanggan (Lee et al., 2015). Quality Function Deployment (QFD)
merupakan salah satu metode pengembangan produk dan jasa/suatu jalan atau cara untuk
mengidentifikasi dan memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen, output hanya pada
kepuasan konsumen. QFD Multi-Layer berpandangan dengan berorientasi pada kepuasan
pelanggan dan perusahaan. Mencari penyebab gap antara pelanggan dan produsen (Duru et al.,
2011). Dalam perbedaan dari sudut pandang pelanggan dan produsen: pelanggan
membutuhkan produk/jasa dengan yang harga terjangkau dan yang diinginkan, perusahaan
ingin meningkatkan bisnis.

Gap dari Penelitian ini adalah mengembangkan metodologi desain konsep PSS berdasarkan
perspektif pelanggan dan perusahaan. Tujuan dari penelitian ini adalah mengembangkan
metodologi desain PSS berdasarkan perspektif pelanggan dan perusahaan. Sedangkan manfaat
yang diperoleh adalah perusahaan dapat menawarkan jasa yang baru kepada customer, dapat
meningkatkan profit dan menghemat bahan baku dan memberikan sumbangsih keilmuan
dalam pengembangan desain PSS.

PRODUCT SERVICE SYSTEM (PSS)

Salah satu strategi untuk produk yang sustainable adalah Product-Service System (PSS).

Konsep PSS salah satu ide untuk mengatasi Fenomena “Rebound effect”. PSS adalah model

bisnis dengan menggabungkan produk dan jasa. Tujuan PSS adalah memenuhi kebutuhan

konsumen dengan sumber daya yang lebih efisien. Inti dari PSS adalah desain, karena

menentukan karakteristik dan kualitas PSS. PSS dapat berfokus terhadap barang maupun jasa,

secara umum PSS terbagi menjadi 3 tipe, antara lain (Geum dan Park, 2011, Yuliandra et al.,

2014):

1. Product Oriented PSS - model bisnis dengan tetap mengutamakan penjualan produk
tetapi menambahkan tambahan layanan. Contoh: membeli produk dengan jasa tambahan.

2. Use Oriented PSS = produk masih memegang peranan utama namun model bisnis ini
tidak lagi pada penjualan produk, kepemilikan produk tetap pada provider, tersedia
dengan beberapa bentuk berbeda dan dimungkinkan untuk dipakai bersamaan dengan
beberapa pengguna. Contoh: persewaan produk.

3. Result-oriented service - tidak ada produk yang terlibat, hanya terbatas kesepakatan
antara klien dan provider. Contoh: Activity management/ outsourcing.

PRODUCT-SERVICE BLUEPRINT
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Product-service blueprint sebagai sarana untuk model PSS, merupakan cara baru dan
sistematis untuk menjelaskan hubungan antara produk dan jasa, memberikan implikasi
tentang bagaimana PSS dapat memberikan pemakaian dan proses produksi yang
berkelanjutan.
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Gambar 1. Struktur desain dari Product-service bluprint (Geum dan Park, 2011)
Gambar 1 menjelaskan tentang struktur desain dari Product-service blueprint. Pertama, area
produk menyediakan aliran kegiatan penggunaan produk. Hal ini dibagi menjadi dua sub-area
dengan garis penggunaan: penggunaan area yang menyediakan aliran penggunaan dan
pengelolaan area yang menggambarkan aliran pengaturan produk. Tabel 1. menampilkan area
dan garis dari product-service blueprint.
Tabel 1. Area dan garis dari product-service blueprint

Area Karakter Garis
Area Memberikan aliran penggunaan produk. Sebagian besar terdiri
Area penggunaan | dari kegl_atan-pelgnggan. . - Garis
Produk Area Memb_erlkan aliran _Manajemen _(termasuk pemellharaa_n). penggunaan
manaiemen Sebagian besar terkait dengan kegiatan proses PSS. Sebagian
J besar terkait dengan area back office.
Memberikan informasi tindakan pelanggan dan tindakan
Area Front | karyawan di area yang berhubungan langsung dengan
Office pelanggan. Sebagian terkait dengan wilayah pengelolaan area .
. Garis
Area jasa produk. o
_ _ - Visibilitas
Memberikan responsif karyawan pada area tak terlihat ke
Area Back I - Kai - lolah
Office pelanggan. Sebagian besar terkait dengan bidang pengelolahan
area produk.
Area Memberikan aliran produksi (termasuk distribusi antara
. provider dan konsumen). Sebagian termasuk partisipasi
produksi . .
Area konsumen lain. Garis
pendukung Memberikan aliran desain PSS. Sebagian besar terkait dengan desain
Area desain | customize, keterlibatan pelanggan, dalam mendesain ulang
selama umur ekonomi.

QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT (QFD) MULTI LAYER

Multi-Layer QFD adalah pengembangan dari metode QFD klasik. QFD Kklasik hanya
berpandangan satu arah dimana berorientasi dan mengevaluasi hanya pada kepuasan
pelanggan dan respon teknis. Disisi lain kepuasan produsen diabaikan dan menganggap hanya
dipertimbangkan oleh para ahli pada menjelaskan tujuan teknis (Duru et al, 2011). Berangkat
dari pandangan itu, muncul Multi-Layer QFD yang berpandangan dua arah dan berorientasi
pada kepuasan pelanggan dan produsen, serta mencari penyebab gap antara pelanggan dan
produsen (gambar 2).
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Technical measures — edge#3

Gambar 2. Multi-Layer QFD (Duru et al., 2011)
METODE
Penelitian ini secara garis besar melalui tiga tahap yaitu tahap analisis lingkungan perusahaan,
tahap penetapan objek dan input, tahap usulan model desain. Tahap analisis lingkungan
perusahaan dilakukan dengan mengidentifikasi kondisi lapangan, permasalahan dan
pengumpulan data yang relevan terkait permasalahan di perusahaan karoseri. Kegiatan
tersebut dilakukan dengan cara wawancara kepada pihak internal perusahaan (bagian desain
produk, produksi dan marketing).
Tahap penetapan objek dan input bertujuan untuk mengidentifikasi kebutuhan konsumen,
srategi bisnis perusahaan yang ditawarkan ke konsumen dan kebutuhan perusahaan.
Pengumpulan data pada tahap ini diperoleh melalui kuisioner (QFD dan F-AHP) yang diisi
oleh pihak konsumen dan perusahaan.

Bagan product service bluperint
Perusahaan

Product Area Service Area
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Box Sharing Company) Produksi dan Desain Produk)

Production Area
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Design Area

@ Desain produk/ R & D

Gambar 3. Bagan Product service blueprint perusahaan

Tahap usulan model desain bertujuan untuk proses bisnis PSS di perusahaan. Sebagai sarana
model desain menggunakan product-service blueprint untuk proses PSS (Gambar 3) dengan
berlandaskan pada konsep sustainability (faktor ekonomi, sosial dan lingkungan).
Selanjutnya, pengembangan desain diperoleh dari hasil QFD Multi Layer (mengidentifikasi
kebutuhan konsumen dan perusahaan) dan Fuzzy AHP untuk pembobotan atribut kepentingan
dari konsumen dan produsen. House of Quality dari metode ini dapat dilihat pada gambar 4.
Sedangkan tabel 2 menunjukkan variabel-variabel kebutuhan konsumen, perusahaan dan
strategi yang ditawarkan
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Gambar 4. Bagan HOQ dari QFD Multi Layer

Tabel 1.2 Variabel kebutuhan konsumen, perusahaan dan strategi

Variabel | No Kriteria
1 Harga Harga terjangkau
terjangkau Pembayaran bisa diangsur
Desain/ Desain inovatif
2 model Desain bervariasi
karoseri
Kuat, tahan terhadap kondisi lingkungan
Variabel 3 Keandalan dan cuaca
kebutuhan Umur karoseri yang panjang
konsumen Ramah Bahan dapat diolah kembali
4 . - —
lingkungan Bahan tidak mencemari lingkungan

Pelayanan pembelian produk

5 | Pelayanan Pelayanan pembelian kembali

Model karoseri sesuai permintaan
6 | Multifungsi konsumen

Karoseri multifungsi dari segi kegunaan

1 Biaya operasi lebih murah (Duru et al, 2011)
5 Kualitas dan ketersediaan bahan baku yang baik dan tepat
. waktu
Rl 3 Harga pasaran yang sesuai dengan produk
kebutuhan -
perusahaan 4 Kesetiaan konsumen terhadap produsen
5 Perawatan yang mudah (Duru et al, 2011)
6 Pengoperasian yang mudah (Duru et al, 2011)
7 Selalu berinovasi
Strategi 1 _ Perawatap dan rep_aras_i kgroseri
yang 2 Pembelian kembali karoserl_darl pihak perusahaan
ditawarkan 3 Redesain -
4 Persewaan karoseri

HASIL DAN PEMBAHASAN
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Berdasarkan hasil dari studi literatur, jurnal, wawancara dan pengamatan di lapangan dan
perusahaan. Usulan model bisnis yang berlandaskan konsep sustainability (faktor ekonomi,
sosial dan lingkungan) adalah:
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:r\\\ 1= i g
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4. Pembelian kembali 2. Product & Use Oriented

Membayar
jumlah produk

T

Perhitungan
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Gambar 6. Product service blueprint untuk proses PSS di perusahaan karoseri

Gambar 5 menjelaskan tentang usulan model PSS yaitu: 1. Manufaktur karoseri, perusahaan
produksi karoseri dan reparasi karoseri) 2. Arahan product & use oriented, karoseri dibeli
konsumen dan menjadi milik konsumen dan tambahan jasa serta persewaan karoseri) 3.
Produk digunakan, dalam masa waktu tertentu konsumen menjual lagi ke perusahaan, 4.
Perusahaan mereparasi karoseri yang nantinya bisa di gunakan product atau use oriented.

Gambar 6 product service blueprint menjelaskan tentang desain proses PSS di perusahaan.
Konsumen datang ke perusahaan. Area front office memberikan tawaran membeli produk
dengan jasa atau sewa karoseri. Proses pembelian dan persewaan intinya sama proses, tetapi
pada pembelian terdapat waktu penyelesaian dan pengiriman, karena harus produksi terlebih
dahulu. Setelah masa penggunaan karoseri, karoseri kembali lagi ke perusahaan untuk
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perawatan rutin atau pembelian kembali dari pihak perusahaan. Area desain dan produksi
tidak lepas dari peran konsumen, karena area front office memberikan redesain pada
konsumen. Setelah semua produk di produksi dan melewati tahap tes produk, produk masuk
ke persediaan atau gudang. Barang di persediaan bisa diarahkan untuk box sharing company.

Setelah disusun Product service blueprint, maka langkah selanjutnya adalah mengembangkan
metologi QFD Multi-Layer berdasarkan gambar 2. Gambar 2 dan gambar 6 menunjukkan
QFD Multi-layer yang akan dikembangkan dalam penelitian ini. Layer pertama adalah untuk
kebutuhan konsumen sedangkan layer kedua adalah untuk produsen. Layer ketiga dirancang
untuk resolusi konflik dengan revaluasi tingkat kepentingan relatif antara kedua pihak. Pada
metode QFD Multi-layer ini, akan diinvestigasi hubungan antara kebutuhan konsumen dan
produsen, kebutuhan konsumen dengan respon teknis dan kebutuhan produsen dengan respon
teknis. Pengembangan metodologi QFD Multi-layer ini diharapkan nantinya dapat
memuaskan kedua pihak, baik konsumen maupun produsen.

ical Correlationts ~_ .~ Technical Correlationts

Technical response Technical response

1. Biaya operasi lebih murah

1. Harga 2. Kualitas dan ketersediaan bahan baku

2. Desain o
3. Keandalan . 3. Harga 0

4. Ramah Relationship Planning Relationship Planning

lingkungan matrix 4, Kesetiaal rodusen matrix
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6. Multifungsi.

Technical Matrix Technical Matrix

A). HoQ untuk kebutuhan konsumen B). HoQ untuk kebutuhan perusahaan

Technical measures
(Vace of Customer and Voie of Company

Customer Relative weight

Company Relative weight

C). Desain Pemilihan terbobot

Gambar 7. QFD Multi-layer untuk desain PSS

KESIMPULAN DAN SARAN

PSS merupakan solusi untuk menjaga pertumbuhan ekonomi dan beban terhadap lingkungan
dapat dikurangi. Agar proses adopsi model bisnis PSS ini dapat berhasil, dibutuhkan tahpan
desain yang akurat. Pengembangan metodologi desain PSS dalam penelitian ini meliputi
pengembangan product-service blueprint dan QFD Multi-layer. Product-service blueprint
akan memudahkan perusahaan untuk memahami alur dalam model bisnis PSS yang
dikembangkan. Sedangkan metodologi QFD Multi-layer yang dikembangkan diharapkan
nantinya dapat memuaskan kedua pihak, baik konsumen maupun produsen yang akan terlibat
dan berinteraksi dalam model bisnis PSS. Metodologi desain PSS sangat berpotensi untuk
dikembangkan lagi dengan lebih mempertimbangkan aspek-aspek dalam sustainability.
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