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RINGKASAN

Indonesia merupakan Negara kepulauan terbesar dan memiliki jumlah
populasi lebih dari 230 juta penduduk yang menjadikan Indonesia Negara terpadat
ke-4 di dunia. Pertumbuhan yang sangat tinggi ini menyebabkan ketimpangan di
beberapa sektor terutama masalah lingkungan. Masalah lingkungan ini salah
satunya disebabkan oleh jumlah natural resources yang mulai menipis, dampak
eksploitasi lingkungan seperti banjir, climate change,sampah dengan masalah
waste terutama sampah elektronika konsumsi yang sangat sukar untuk diurai
sehingga menjadi polutan. Sampah elektronika konsumsi menjadi penyumbang
terbesar masalah waste di Indonesia.

Berdasarkan Buku IV Peta Panduan (Road Map)-Pengembangan Klaster

Industri Prioritas Industri Elektronika dan Telematika Tahun 2010-2014 yang
dikeluarkan oleh Departemen Perindustrian tahun 2009. Pada halaman 17 buku
tersebut disebutkan bahwa pada tahun 2010 semua produk elektronika harus
berbasis digital/ICT, dan ramah lingkungan/green product. Disamping itu sampai
tahun 2025 semua perusahaan harus mengupayakan semua produk harus berbasis
teknologi nano dan menjadi basis produksi di ASEAN dan ASIA.
Rancangan dari pemerintah tersebut sampai sekarang masih belum didukung oleh
aktor-aktor didalamnya. Beberapa teknik telah dikembangkan untuk menanggapi
masalah diatas yaitu bagaimana cara mengupgrade nilai dari suatu produk dengan
menggunakan prosentase natural resources yang sedikit tetapi nilai dari produk
tersebut sama atau hampir sama dengan produk yang dibuat dengan menggunakan
bahan mentah baru yaitu melalui konsep: remanufacturing, refurbishing, reuse,
recycle dan konsep modularity. Tetapi konsep ini belum didukung sepenuhnya oleh
pemerintah sendiri. Pemerintah dapat membuat buku panduan tetapi aplikasi di
lapangan belum ada peraturan yang memperbolehkan perusahaan menggunakan
secondary material untuk membuat produk. Hal inilah yang menjadikan
perusahaan ragu-ragu untuk mengimplementasikan. Padahal konsep ini telah
dilakukan hampir 40 tahun lamanya di Negara-negara maju seperti China,
Amerika, Jepang dan Eropa.

Disain framework ini akan memberikan gambaran tingkatan dalam
implementasi reverse logistics. Tingkatan yang ada terbagi dalam 5 level yaitu,
level Conventional, Develop, Managed, Innovation dan Optimized. Proses desain
ini, akan membantu perusahaan-perusahaan untuk mengukur level atau tingkatan
dari implementasi sistem reverse logistics yang telah dilakukan di lingkungan
perusahaannya. Output yang dihasilkan adalah produk-produk berkualitas tinggi,
eco efficiency, green product, dan environmental friendly. Disamping itu sistem
monitoring oleh pemerintah sebagai pembuat kebijakan juga diperlukan karena hal
ini merupakan tanggung jawab semuanya, sehingga tidak ada tumpang tindih yang
terjadi.Karena pada kenyataannya sekarang instansi pemerintah berlomba-lomba
membuat kebijakan tetapi belum terintegrasi dengan baik.

Kata Kunci: Framework, Reverse Logistics, Waste




BAB1
PENDAHULUAN

Ketersediaan sumber daya alam yang semakin lama semakin sedikit,
sedangkan upaya untuk pemulihan/konservasi sumber daya alam yang ada,
membutuhkan waktu yang sangat lama dan biaya yang sangat besar maka telah
banyak pemikiran-pemikiran dan upaya yang dilakukan agar ketersediaan natural
resources tidak lagi menjadi masalah dalam upaya sebuah proses. Dikarenakan
jumlah dari natural resources yang terbatas (Mutha and Pokharel, 2009), maka
sebuah perusahaan dituntut untuk mengimplementasikan beberapa konsep antara
lain: legislation, social responsibility, corporate imaging, environmental concern,
economic benefit dan customer awareness. Dengan beberapa konsep tersebut
diharapkan dapat menciptakan produk yang ramah lingkungan & mengupgrade
nilai suatu barang setelah end of life nya habis untuk dipergunakan lagi serta untuk
mengurangi dampak terhadap lingkungan akibat dari suatu produk dan proses.
Sedangkan untuk sisi customer awareness hendaknya sebuah perusahaan juga
mengerti akan perilaku dan karakteristik dari konsumen itu sendiri mulai dari latar
belakang pendidikan, financial, komunitas, cara pandang dikarenakan kesemuanya
itu akan mempengaruhi dalam proses pembelian, penggunaan serta perawatan yang
nantinya akan berhubungan dengan penggunaan natural resources.

Beberapa teknik telah dikembangkan untuk menanggapi masalah diatas yaitu
bagaimana cara mengupgrade nilai dari suatu produk dengan menggunakan
prosentase natural resources yang sedikit tetapi nilai dari produk tersebut sama
atau hampir sama dengan produk yang dibuat dengan menggunakan bahan mentah
baru yaitu melalui konsep: remanufacturing, refurbishing, reuse, recycle dan
konsep modularity. Dari beberapa proses diatas telah banyak manfaat yang telah
didapatkan diantaranya pengakuan dari Steel Recycling Institute, 2006a yang
dikutip oleh (Kumar and Putnam, 2008) adalah penggunaan recycle besi
memberikan dampak keuntungan sekitar 74% untuk energy savings, 9% untuk
penggunaan dari natural resources, 97% reduksi dari mining wastes, 88% reduksi
untuk air emission , dan 76% untuk water reduction. Dan keuntungan lain dari

penelitian yang dilakukan oleh (Rakesh Verma, 2010) adalah asset utilization,




asset recovery, profit maximization, to fulfill the environmental obligations dan
customer relations managenient. Serta survey lain yang dilakukan terhadap 125
perusahaan manufaktur, memberikan hasil bahwa sekitar 50-70% dari total
pendapatan potensial perusahaan didapatkan dari melakukan proses
remanufacturing kembali dari produk yang sudah habis masa pakainya (end-of-life)
sehingga menjadi kualitas produk yang dihasilkan hampir seperti baru (Moore,
2005). Disamping beberapa manfaat diatas dapat juga ditambahkan dengan
implementasi sistem ini akan dapat menentukan strategi perusahaan yang sesuai
dengan karakteristik perusahaan masing-masing, dikarenakan implementasi sistem
reverse logistics setiap perusahaan belum tentu sama tergantung dari: produk yang
dihasilkan, ketersediaan jumlah sumber daya baik SDM atan hayati,
kebijakan/policy dari perusahaan, goverment policy, karakteristik dan perilaku
konsumen, ketersediaan informasi terkini (segmen pasar, supplier, produk yang
beredar, serta teknologi) dan kekuatan serta kelemahan dari perusahaan yang akan
mengimplentasikan sistem reverse logistics.

Salah satu upaya yang dapat dilakukan untuk mewujudkan tujuan diatas
adalah dengan implementasi dari konsep reverse logistics sistem. Menurut (Neto
et al., 2008) hubungan antara peningkatan nilai/value dari produk dengan sebuah
proses adalah dengan cara “design of sustainable logistics networks balancing
planet and profit”, pernyataan diatas menggambarkan bahwa dengan desain
logistic yang baik (termasuk dalam proses dan pemakaian material) akan dapat
menyeimbangkan antara keberlanjutan hidup planet bumi dengan profit yang akan
didapatkan oleh perusahaan. Perusahaan akan mendapatkan keuntungan yang
berlipat ganda karena proses yang diterapkan akan lebih singkat dengan
memproduksi beberapa komponen saja yang artinya bahwa biaya produksi yang
terjadi juga dapat diminimasi sehingga total keuntungan jauh lebih besar daripada
menerapkan konsep tradisional yaitu sekali konsumsi produk langsung buang tanpa
memikirkan dampak bagi lingkungannya. Disamping itu keseimbangan lingkungan
juga akan semakin terjaga karena ekploitasi dan pemakaian dari natural resources
dapat lebih diminimasi dengan cara menciptakan secondary material dari

komponen atau part produk yang sudah tidak terpakai lagi tentunya dengan




nilai/value yang sama dengan produk yang diciptakan dengan menggunakan
natural resources.

Dengan pemakaian secondary material akan mampu memberikan ruang
bagi natural resources untuk memperbaiki diri serta berkembang biak sehingga
jumlahnya tidak akan habis dikarenakan sudah ada produk yang dapat
mensubstitusi dengan catatan bahwa produk/ secondary material tersebut
mempunyai spesifikasi yang sama, kualitas material, ramah lingkungan,
pemanfaatan teknologi yang sedikit serta yang terpenting adalah mempunyai nilai
serta fungsi yang sama dengan produk-produk yang terbuat dari natural resources.

Konsep sistem reverse logistics ini dapat dikelola oleh perusahaan yang
mengimplementasikan secara efektif dan efisien maka perusahaan akan
mendapatkan keuntungan dari segi ekonomi (biaya) karena perusahaan hanya akan
membuat atau memperbaiki bagian/part yang rusak tanpa harus menggunakan
natural resources dari design awal, serta dapat meningkatkan image atau citra
positif di mata konsumen ataupun jaringan/network yang terdapat dalam supply
chain (Bernon et al., 2004). Semakin kompleks produk itu dibuat maka perusahaan
membutuhkan strategi reverse logistics (khususnya di proses manufaktur) dan
modularity (design produk) sebagai salah satu kolaborasi strategi untuk
meminimalisasi biaya yang dikeluarkan dan tentunya pendapatan profit yang tinggi
(Cope, 2006).

Dalam penelitian ini akn dibahas tentang bagaimana persepsi dan harapan
konsumen atas implementasi reverse logistics yang dilakukan oleh perusahaan.
Bagaimana sistem tersebut mampu mengatasi jumlah keterbatasan sumber daya
alam tetapi juga mampu dan tetap meningkatkan kepuasan konsumen atas produk

yang telah dihasilkan oleh perusahaan.




BABII
TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Konsep Reverse Supply Chain

Dalam pemakaian suatu produk, bukanlah suatu hal yang baru apabila

produk tersebut mengalami kerusakaan atau tidak berfungsi secara baik. Oleh
karena itu maka produk tersebut akan mengalami suatu proses perbaikan di tempat-
tempat servis/service station atau bahkan produk tersebut harus dikembalikan ke
perusahaan karena harus mengalami proses perbaikan yang lebih banyak, detail dan
berteknologi tinggi.
Dalam konsep reverse supply chain yang merupakan bagian dari supply chain
management sebagimana yang dikutip oleh Miao (2009) dari CSCMP) menyatakan
bahwa aktivitas penting dari sebuah reverse supply chain mengandung beberapa
konsep sebuah proses yaitu “product recalling, material replacement, the reverse
Sflow of products and materials for returns, repair, remanufacture, and recycling”.
Konsep diatas mengindikasikan bahwa sebuah proses reverse supply chain terdapat
berbagai macam persoalan mulai produk yang yang cacat, penggantian material,
aliran produk dan material yang rusak sampai dengan proses remanufacture dan
recycle.

Pendapat lain diurakan oleh Guide dan Van Wassenhove (2002)
sebagaimana yang dikutip oleh Shu-qin and Wei (2008) dan Gui et al., (2009)
dimana definisi dari reverse supply chain adalah “a series of activities required to
retrieve used products from customers and either dispose of them or reuse them”.
Pengertian tersebut menganalisa reverse supply chain merupakan sebuah rangkaian
sebuah aktivitas/proses yang didasarkan pada produk-produk yang didapatkan dari
konsumen sebagai end user ataupun proses pengaturan untuk diperbaiki sesuai

dengan keinginan dari konsumen.

2.2 Quality Function Deployment (QFD)
Pengembangan dan penyusunan variabel serta atribut di dalam HRL

mengadopsi metode QFD. Sehingga proses perhitungan serta langkah-langkah




penelitian akan dilakukan sama dengan metode QFD. Lebih lengkap penjelasan
QFD akan dijelaskan pada sub bab berikut ini:

2.2.1 Definisi dan Konsep QFD

Akao (1990) mendefinisikan QFD sebagai “converting the consumers’
demands into quality characteristics and developing a design quality for the
finished product by sistematically deploying the relationships between the demands
and the characteristics, starting with the quality of each functional component and
extending the deployment to the quality of each part and process. The overall
quality of the product will be formed through this network of relationship”.
Sedangkan Cohen (1995), berpendapat bahwa QFD adalah “a method for
structured product planning and Innovation that enables a Innovation team to
specify clearly the customer’s wants and needs, and then to evaluate each proposed
product or service capability sistematically in terms of its impact on meeting those
needs”. Definisi lain yang menyimpulkan bahwa QFD sangat berhubungan erat
dengan pengembangan produk sehingga menghasilkan produk baru yang sesuai
dengan ekspektasi dan harapan konsumen, dikemukakan oleh Govers (1996). Ada
juga yang menyatakan definisi QFD menurut ASI (American Supplier Institute)
dalam Franceschini (2002) yaitu “ a sistem for translating customer requirement
into appropriate company requirements at every stage, from research through
production design and Innovation, to manufacture, distribution, installation and
marketing, sales and services. Pengertian yang hampir sama juga dikemukakan
oleh Dikmen et al., (2005) yaitu “one of these techniques to deal with customer
needs and expectations more sistematically for achieving the most important
objective of a construction company, satisfaction of clients”. Kim and Kim (2009)
vang menyatakan “a mechanism for translating the “voice of customer’ into the
‘language of engineers’ through various stages of a new product Innovation”.
Kesimpulan yang dapat ditarik dari beberapa definisi diatas yaitu QFD merupakan
suatu metode atau pendekatan yang digunakan oleh perusahaan untuk mendapatkan
informasi dari harapan konsumen dan menentukan prioritas kebutuhan tersebut.
Kebutuhan dan keinginan konsumen tersebut diwujudkan kedalam bentuk produk

atau jasa. Berdasarkan definisinya QFD dapat disimpulkan lebih detail yaitu:




1. QFD merupakan praktek untuk merancang suatu proses sebagai tanggapan
terhadap kebutuhan pelanggan.

2. QFD menterjemahkan apa yang dibutuhkan pelanggan menjadi apa yang
dihasilkan oleh organisasi.

3. QFD memungkinkan organisasi untuk memprioritaskan kebutuhan
pelanggan, menemukan tanggapan inovatif terhadap kebutuhan tersebut
dan memperbaiki proses hingga tercapainya efektifitas maksimum.

4. QFD juga merupakan praktik menuju perbaikan proses yang dapat

memungkinkan organisasi untuk melampaui harapan pelanggan.

222 nfaat dan Keunggulan QFD
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Meningkatkan Keandalan-
Meningkatkan Kepuasan Konsumen.
Memperpendek time to market.
Mereduksi biaya perancangan.
Meningkatkan komunikasi.

Meningkatkan Produktivitas.

NIRRT RN

Meningkatkan keuntungan perusahaan.
Sedangkan beberapa keunggulan-keunaggulan yang dapat diambil dari
implementasi QFD ini adalah:
1. Menyediakan format standar untuk menerjemahkan kebutuhan konsumen
menjadi persyaratan teknis, sehingga dapat memenuhi kebutuhan konsumen.
2. Membantu tim perancang untuk memfokuskan proses perancangan yang
dilakukan pada fakta-fakta yang ada, bukan intuisi.
3. Selama proses perancangan, pembuatan keputusan ‘direkam’ dalam matriks-

matriks sehingga dapat diperiksa ulang serta dimodifikasi di masa yang akan

Market
e Marketing
Advanced
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Quality Product
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Service
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datang.

Gambar 2.1 Cross-Functional Communication
Sumber: Cohen (1995)

223 Penyusunan HOQ (House of Quality)




Menurut Cohen (1995) struktur HOQ terdiri dari beberapa bagian yang
dapat menginformasikan beberapa informasi penting baik dari konsumen,
perusahaan sampai dengan kompetitor. Dari informasi ini, perusahaan dapat
menentukan strategic planning yang tepat. Adapun struktur dari HOQ tersebut

adalah:

;
T | ee—
[ ]

*
e

- 2.2 The House of Quality
Sumber: Cohen (1995)

Gambar 2.13 diatas terdiri dari beberapa bagian yang akan dijelaskan sebagai
berikut:
v’ Bagian A

Berisi tentang daftar keinginan dan kebutuhan (customer need) dari konsumen.

Struktur dari customer needs biasanya berasal dari penelitian di lapangan

(market) sampai mendapatkan voice of customer.

v’ Bagian B : Planning Matrix

Berisi beberapa informasi tentang:

1. Quantitative market data, yang mengindikasikan pentingnya antara
keinginan dari konsumen (customer wants and needs ) untuk memenuhi
kepuasan dari konsumen dan strategi dari perusahaan

2. Strategic goal setting untuk produk atau jasa

3. Perhitungan rangking atau urutan dari customer wants and needs.

Terdiri dari:

v' Importance to customer




Perhitungan ini didapatkan dari perhitungan hasil kuesioner untuk
tingkat kepentingan pada tiap-tiap atribut dijumlah terlebih dahulu.
Kemudian hasil penjumlahannya dibagi dengan jumlah responden,
didapat nilai rata-rata tingkat kepentingan tiap-tiap atribut.

Customer Satisfaction Performance

Nilai pada tahap ini didapatkan dari perhitungan data jawaban
responden untuk persepsi dan data jawaban untuk harapan. Jawaban
responden baik untuk persepsi maupun harapan pada tiap-tiap atribut
dijumlah terlebih dahulu. Kemudian hasil penjumlahan tersebut dibagi
dengan jumlah responden, didapat nilai rata-rata untuk kepuasan yang
dirasakan saat ini maupun harapan responden.

Competitive Satisfaction Performance

Nilai ini didapatkan dari nilai pesaing atau kompetitor, schingga
perhitungannya sama dengan customer satisfaction performance,
tetapi data yang digunakan berbeda.

Goal

Dengan mempertimbangkan konsep kepuasan konsumen, maka
penentuan goal berdasarkan tingkat harapan dari konsumen.
Improvement ratio

Improvement ratio merupakan perbandingan antara goal dengan
performansi kepuasan.

Sales Point

Nilai merupakan informasi mengenai pengaruh atas image, sehingga
akan dapat mempengaruhi cara berpikir dari seorang responden. Nilai
ini ditentukan oleh pihak mana pengaruh snatu image. Nilai yang
paling umum untuk sales point adalah:

1 Tanpa titik penjualan

1.2 Titik penjualan menengah

1.5 Titik penjualan kuat

Raw Weight

Raw Weight merupakan hasil perhitungan dari nilai dan keputusan pada

kolom planning matrix. Perhitungan ini didapatkan dengan jalan




mengalikan nilai importance to customer, nilai improvement ratio dan
sales point yang nilainya telah didapatkan dari perhitungan
sebelumnya.

v Normalized Raw Weight
Normalized Raw Weight untuk tiap-tiap customer needs adalah
perbandingan antara raw weight masing-masing atribut dengan raw

weight total.
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I 2 3 Planning Matrix B.
Planning Matrix
Sumber: Cohen (1995) (Market Research and Strategic Planning)

v Bagian C : Technical Response
Technical Response atau yang disebut dengan matrix HOWSs adalah respon
yang diberikan oleh perusahaan terhadap voice of customer.
Berisi tentang organization’s technical language, yaitu response dari
perusahaan yang harus dilakukan untuk menjawab dari custoner wants and
needs pada bagian A

v' Bagian D : Relationships
Berisi tentang hubungan antara customer needs dengan technical response yang
dikeluarkan oleh perusahaan. Adapun symbol-simbol yang menghubungkan

antara customer needs dengan matrix WHATSs dengan matrix HOWs adalah:

Tabel 2.1 Impact Symbol




Symbol Meaning Most Common Other Values
Numerical Value
Not linked 0
A Possibly linked 1
8] Moderately linked 3
[Y) Strongly linked 9 10,7'

[ Sumber: Cohen|(1995)

v

Bagian E|: Technical Correlation

Pada tahap ini dilakukan pemetaan antara hubungan masing-masing technical
response untuk mengetahui sejauh mana pengaruh masing-masing atribut

didalamnya. Adapun nilai yang terkandung dalam technical correlations

untuk mengetahui hubungan diantaranya adalah:

Tabel 2.2 Degress of Technical Impact

VY Strong positive impact
\ Moderate positive impact
<blank> No Impact
% Moderate negatfi impact
XX Strong negan'veg

I Sumber: Cohen|(1995)

Sedangkan apabila dihubungkan lagi dengan direction of impact, maka akan

lebih jelas seharusnya perusahaan akan bergerak kea rah mana.

Tabel 2.3 Degress of Technical Impact with Direction of Impact

—p Strong positive impact, left to right
W
J - Moderate positive impact, right to left

<blank> No Impact

— Moderate negative impact, right to
X left

-— Strong negative impact, left to right
XX

Sumber: Cohen (1995)

ngan nilai dari direction of goodness adalah:
Tabel 2 ] Direction of goodness in Technical Correlation

T More is better
¢ Less is better
0] Target is best

e

Sumber: Cohcn|(1995)

Direction[f Goodness terdiri dari 3, yaitu:




1. The More the Better atau semakin besar semakin baik, target maksimal tidak
terbatas.

2. The Less the Better atau semakin kecil semakin baik, target maksimal
adalah nol.

3. Target is Best atau target maksimalnya adalah sedekat mungkin dengan
suatu nilai nominal dimana tidak terdapat variasi disekitar nilai tersebut.

v’ Bagian F : Technical Matrix

E.
Technical
Correlations

C. Technical Response
[ B D.
—_ =
- -y
- -
T Pricrities S~

-
.
'] Competitive Benchmarks
‘\

Targets
~

Gambar 2 4 Technical Matrix
Sumber: Cohen (1995)

v Prioritized Technical Response
Pada bagian ini ditentukan Prioritized Technical Response dari respon
teknis yang dapat dilakukan oleh pihak manajemen atau tim pemasaran.
Perhitungan ini hanya melibatkan nilai kontributif relatif setiap respon
terhadap nilai kepentingan responden.

v" Competitive Benchmarking
Pada tahap ini merupakan suatu cara guna mengetahui tingkat performansi
dari respon teknik. Nilainya diperoleh dari nilai total perkalian hubungan
antara atribut kepuasan dengan respon teknis dengan nilai performance
satisfaction.

v Targets




Langkah terakhir adalah menentukan target response technise yang perlu
dilakukan perbaikan secara prioritas sesuai dengan kebutuhan, schingga

perlu diprioritaskan terlebih dahulu.

224 Aplikasi QFD

Berikut ini adalah beberapa aplikasi QFD yang digunakan oleh beberapa
perusahaan mengetahui respon konsumen terhadap produk atau jasa. Bergquist and
Abeysekera (1996), QFD digunakan untuk menganalisa keergonomisan dari
produk safety shoes yang akan digunakan pada cuaca dingin. Adapun standart dari
pembuatan safety shoes adalah fit, mobility, thermal comfort, low weight. Setelah
dilakukan survey pasar maka beberapa indikator pada matriks WHATS seperti yang
diharapkan oleh konsumen adalah Mobility, Good Appreance, Fitness on food,
Durability, Anti Slip, Thermal comfort, Easy to don/doff, Low weight, Adjustability,
dan Protection work hazards. Tim rancangan dalam technical response biasanya
melibatkan beberapa pakar di bidang lain antara lain: technology, physiology,
anatomy, sociology dan psychology ergonomist. Penelitian Food Product
dilakukan oleh Bennera et al., (2003), dalam atributnya memasukkan Key
Performance Indicator (KPl) sebagai respon dari suara konsumen. Untuk kategori
ready—to-eat-meal terdiri dari 2 fase yaitu fase 1 mengindikasikan tentang
customers demand dan fase 2 tentang planning matriks. Sedangkan KPI yang
dipakai adalah:

L. Convenience: —Preparation time, easy to open

2. Healthiness: — Fat Content, Health promoting, Freshness

3. Sensory characteristics: —Mouth feel, Taste, Color

4. Safety: —No bacteria, not toxic

Penelitian tentang ergonomi yang hampir sama juga diutarakan oleh Marsot
(2005) dengan obyek untuk menilai keergonomisan desain sebuah pisau. Penelitian
ini dilakukan di sebuah lembaga penelitian yaitu French National Research and
Safety Institute (INRS). Pada desain produk ini diutamakan pada desain hand tool.
Adapun KPI yang digunakan adalah Evolution, Allow work on meat, Comply with
Jood hygiene regulations, Not injured operator, Not cause pain, Quickly recover

its cutting performances, Be griped in different positions, Be easy recyclable, Be




identifiable by user and/or by task. Dalam penelitian ini, dikumpulkan beberapa
data primer dan sekunder dengan berbagai macam cara yaitu interview dengan

manajer, operator serta video pembuatan.

Gambar 2.5 Ilustrasi model pisau dengan handle yang dilepas
Sumber: Marsot (2005)

Dari beberapa penelitian diatas yang menggunakan QFD sebagai suatu pendekatan
atau metode, dapat ditarik sebuah kesimpulan yaitu:
1. Membutuhkan usaha yang sangat tinggi untuk mendapatkan veoice of
customer
2. Sangat cocok untuk product improvement sedangkan untuk product
inovative kurang memberikan masukan yang sangat signifikan. Karena
product innovative biasanya muncul dari R&D suatu perusahaan yang
melihat peluang serta segmen yang berbeda dan ditunjang oleh tenaga-
tenaga yang kreatif.
3. QFD juga sangat cocok untuk mengetahui persepsi dan harapan konsumen
terhadap jasa atau servis yang diberikan oleh konsumen
Ahmed and Haque (2007), menggunakan QFD untuk alokasi
menyelesaikan masalah rute. Penelitian ini bertujuan untuk mencari rute terpendek
dalam pendistribusian air kemasan. QFD digunakan untuk mencari faktor-faktor
terpenting dalam customer needs yang akan berusaha dipenuhi oleh perusahaan (L-
service Company) serta perhitungan delivery pick up (truck routing). Pada kasus ini
dihubungkan juga dengan metode route optimization untuk menemukan hasil yang
optimal dengan beberapa constraint yang berasal dari perusahaan itu sendiri.
Gonzalez et al., (2008), menggabungkan pendekatan QFD dengan Total Quality

Managenient (TQM) untuk mendesain undergraduate academic programme di




area supply chain. Penelitian ini menggunakan framework yang terlihat seperti

Gambar 2.17.

Gathering and Reduction of Phase 1
analysis of customer 1
the information expectations :|
1
QFD/Benchmarking
How 3
Analysis
Phase 2 g
Design of a
L Supply Chain
How much Management
Academic Program

Phase 3

Gambar 2.6 Framework management academic curriculum
Sumber: Gonzalez et al., (2008)
Keterangan Gambar:
V' Phase 1: gathering and analysis of the information
v' Phase 2: QFD and benchmarking analysis
V' Phase 3: design of an academic program in supply chain management
Sedangkan untuk responden, konsumen dibagi menjadi 2 group yaitu: Group 1:
indirect variable (customer expectations) dan Group 2: direct variable (variabel
yang ada hubungan secara langsung dengan komposisi dari new academic).
Dengan menggunakan tools Dynanic Analysis Reduction Process (DARP) yang
berfungsi untuk reduksi variabel agar menjadi lebih terkelompok. Sedangkan
tujuan yang akan dicapai adalah:
1. Merupakan pemecahan masalah untuk mendesign sebuah academic
program yang berbasis oleh potensi dari pekerja/pendidik
2. Merupakan metodologi untuk menganalisa customer expectations
Merupakan future research untuk diterapkan dalam kondisi nyata
Zarei et al., (2011), melakukan penelitian di bidang food supply chain.
Penelitian ini diselesaikan dengan pendekatan integrasi antara AHP-QFD
Approach. Sedangkan KPI yang digunakan adalah Conformance Quality, Delivery
Reliability, Low Buffering Cost, Low Variability in process time, Low Variability in

delivery times, Low Variability in demand rates, Cost Efficiency, Delivery Speed.




Dari KPI tersebut, perusahaan menyusun technical response untuk merespon

persepsi dan harapan terbesar dari konsumen yaitu LE] (supplier management),

LES (eliminate obvious wastes), LES (JIT Manufacturing) dan LE7 (continuous

improvement). Adapun indikator dari customer requirement adalah order cycle

time, delivery frequency, reliable delivery, convenience of placing order, quality to

staff, customer query handling, accuracy of invoices, acknowledgement of order,

technical service, stock availability, quality of outer packaging dan additional

terms offered.

225 Integrasi antara Sustainable Supply Chain dengan QFD

Berikut beberapa penelitian yang mengintegrasikan antara Sustainable

Supply Chain dengan QFD. Hal ini untuk menunjukkan nilai originalitas dari

penelitian ini.

Tabel 2.5 Integrasi antara Sustainable Supply Chain dengan QFD

Customer
Author Ref Paper Name Goal/ Objective Function Requirement Method
Indicators
Gonzales et | Gonzalez et | Designing a supply To utilize quality 1. Indirect variables 1. QFD
al., al., (2007) chain management function deployment 2. Direct Variables
academic (QFD). Benchmarking
. p analyses and other
curriculum using innovative quality tools
QFD and - to develop a new
benchmarking customer-centered
undergraduate
Curriculum in supply
chain management
(SCM)
Customer
Author Ref Paper Name Goal/ Objective Function Requirement Method
Indicators
Juan et al., Juan et al., Housing To establish a housing 1. Quality 1. Fuzzy set theory
(2009) refurbishment refurbishment contractor | 2. Cost and quality
contractors selection selection model 3. Information 2. Qrp
based on a hybrid 4. Schﬁdu!e 3. PROMETHEE
. 5. Integration
fuzzy-QFD 6. Service
approach
Buyukozkan | Biiyiikézkan | Designing a A novel methodology to I. Economic Aspect | 1. Analytic network
and Berkol and Berkol sustainable supply determine the design 2. Environmental process (ANP)
(2011) chain using an requirements of a Aspect 2. Sustainable
. . sustainable 3. Social Aspect supply chain
integrated analytic .
supply chain manage ment
network process and (SSCM)
goal programming 3. Zero-one goal
approach in guality programming
function deployment (ZOGP) models
Zarei et al., | Zarei et al., | Food supply chain To increase the leanness Lean attributes: 1. Fuzzy Logic
(2011) leanness using a of the food chain 1. Conformance 2. QFD
developed QFD quality
model 2. Delivery reliability
3. Low buffering cost




. Low vanability

. Low varability in

process time

n
delivery times

. Low varability in

demand rates

. Cost efficiency

8. Delivery speed
Buyukozkan | Bilyiikdzkan | An integrated QFD To apply an extended 1. Economical 1. GDM Approach
and Cifei and Cifci framework with QFD methodology in Requirement (Group Decision
(2013) multiple formatted SSC by introducing a 2. Em'imlmmeuml Making)
and incomplete new group decision Recl;mremem 2. Fuzzg," Set
- making (GDM) 3. Socm! Suenaumblel
preferences: A b Requirement supply chain
sustainable supply approac management
chain application (SSCM)
4. QFD
Yu et al.. Yu et al., Incomporating Develop a design method | 1. 16 functional 1. Modularity
(2015) Quality Function for both eco-issues and customer 2. Fuzzy clustering
Deployment with product family iss Requirements method
modularity for the 2. 11 eco-customer 3. QFD
end-of-life of a requirements
product family
Pulansari et Design of a House Propose of House of 1. Reverse Logistics 1. Reverse
al., (2015) of Reverse Logistics | Reverse Logistics Input Logistics
as Strategy towards 2. Reverse Logistics 2. QrD

Sustainable
Manufacturing
Sistems on
Consumers of
Electronics
Industries

Process

. Reverse Logistics

Structure
Reverse Logistics
Output

. Reverse Logistics

Social and
Organization
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BAB II1
METODOLOGI PENELITIAN

Proses pengembangan dan penyusunan HRL ini terdiri dari beberapa
tahapan. Tahapan HRL hampir sama dengan HOQ pada metode QFD, mulai dari
proses planning matrix, technical response, competitive technical benchmarks
sampai dengan technical targets. Yang membedakan antara HRL dengan HOQ
disini adalah penentuan Customer Needs yang memiliki beberapa dimensi/aspek
RL dan Technical Response yang merupakan respon perusahaan terhadap Voice of

Customer . Berikut ini adalah ilustrasi HRL yaitu:

Customer Needs

and Benefits E.
Reverse Logistics Technical
Systems Correlations
Perspective

C. Technical
Response

1. AL INPUT

- Raw Material yang berkualitas

- Spare Part, dil

2. AL STRUCTURE .
- Letak service center sudah sesual, dll,

3. RL PROCESS

- Produk inl menggunakan teknologl tinggl, dil | 1

4. RL OUTPUT
- Harga produk sesual, dil
5. RL SOCIAL & ORGANIZATION ASPECT

ul

- Kemudahan untuk mendapatkan informasi tentang produk
- Kemudahan untuk melakukan service, dil

|?"

Gontribution
Normalized

I|

Gambar 3.1 House of Reverse Logistics

Adapun tahapan dalam proses penyusunan HRL antara lain meliputi:

1. Identifikasi Customer Needs and Benefits pada matrix WHATS

2. Penentuan Technical Response

3. Relationship antara Customer Needs and Benefits dengan Technical
Response

4. Penentuan Technical Correlations

5. Planning Matrix: Importance to customer, Customer satisfaction
performance, Goal, Improvement ratio, Sales point, Raw weight, dan

Normalized raw weight




6. Priorities & Targets

Untuk lebih lengkapnya lagi metodologi penelitian dapat dilihat pada Gambar 3.2

MULAI
STUDI LAP ANGAN

(INDUSTRI ELEKTRONIKA GAP PENELITIAN STUDILITERATUR
KONSUMSI)
PERUMUSAN MASALAH
[_reRumstmsin | TAIP PENDAMULUAN

(IDENTIFIKASI PEAMASALAHAN)

berikut ini:

FENETAPAN TUJUAN

IDENTIFIKAS| DATA-DATA

PENELITIAN
v
PERENCANAAN & AMALISA SISTEM :
E'EKTA S| DAN HARAPAN KONSUMEN TERHADAP IMPLEMENTASI

* TAHAP INDENTIFIKAS] &

PENYUSUNAM KUESIONER
TAHAP PENYUSUNAN KUESIONER DAN MAPPING PERSEPS| DAN HARAP AN
RESPONDENT YANG TERSEBAR DI BEBERAPA AREA KONSUMEN

PEMASARAN YANG MEMILIKI DEMAND BESAR

'

TAHAP PENYEBARAN KUESIONER }Q—

A P

TAHAP PENGUMPULAN
KUESIONER

W KECUKUP AN DATA

YA

TAHAP PENGUMPLULAN &
PENGLLIAN STATISTIK HASIL
KUESIONER

WIVALIDITAS

LI RELIABILITAS

RELIABEL

PRESES ASSESTMENT PERLSAHAAN
ELI NIKA K ONSUMS! BE RDASARKAN
[ IGEERS TaHaP PENYUSUNAN [
]
Tl
DISAIN TECHNIGAL RESPONSE, (TECHNIGAL

CORRELATION, RELATIONSHIP, PLANNING
MATRIX, TECHNICAL MATRIX)

ANALISA DAN PEMBAHASAN

TAHAP PENARIKAN KESIMPULAN
DAN PENYUSUNAN LAPORAN
PENARIKAN KESIMPULAN

SELESAI

Gambar 3.2 Metodologi Penelitian




BAB IV
ANALISA DAN PEMBAHASAN

4.1. Pengembangan Dan Penyusunan House of Reverse Logistics (HRL)

Proses pengembangan dan penyusunan HRL ini terdiri dari beberapa
tahapan. Tahapan HRL hampir sama dengan HOQ pada metode QFD, mulai dari
proses planning matrix, technical response, competitive technical benchmarks
sampai dengan technical targets. Yang membedakan antara HRL dengan HOQ
disini adalah penentuan Customer Needs yang memiliki beberapa dimensi/aspek
RL dan Technical Response yang merupakan respon perusahaan terhadap Voice of

Customer. Berikut ini adalah ilustrasi HRL yaitu:

Customer Needs

and Benefits E.
Rewverse Logistics Technical
Systems Correlations

Perspective

C. Technical

Response
1. RL INPUT
- Raw Material yang berkualitas
- Spare Part, dil
2. RL STRUCTURE '
- Letak service center sudah sesuai, dll,

3. RL PROCESS

= Produk inl menggunakan teknologi tinggi, dil
4. RL OUTRPUT

- Harga produk sesual, dll

5. RL SOCIAL & ORGANIZATION ASPECT

- Kemudahan untuk mendapatkan informasi tentang produk
- Kemudahan untuk melakukan service, dil

F.

- Contribution
- Marmmalized

Gambar 4.1 House of Reverse Logistics

Adapun tahapan dalam proses penyusunan HRL antara lain meliputi:

1. Identifikasi Customer Needs and Benefits pada matrix WHATS

2. Penentuan Technical Response

3. Relationship antara Customer Needs and Benefits dengan Technical

Response




4. Penentuan Technical Correlations

5. Planning Matrix: Importance to customer, Customer satisfaction
performance, Goal, Improvement ratio, Sales point, Raw weight, dan
Normalized raw weight

6. Priorities & Targets

Perbedaan yang mendasar antara pengembangan HRL dengan HOQ adalah
pada penentuan atribut Customer Needs dalam Matrix WHATSs. Dikarenakan
konsep yang diadopsi oleh HRL berasal dari metode QFD, maka perhitungan untuk
mendapatkan target yang harus diprioritaskan oleh perusahaan memiliki kesamaan.
Dalam Gambar 4.1, identifikasi Customer Requirement pada matrix WHATS berisi
tentang perspektif RL yang meliputi RL Input, RL Structure, RL Process, RL
Output dan RL Social & Organization. Perspektif tersebut didapatkan dari
pengembangan hasil penelitian deBrito and Dekker (2002) tentang semua
penelitian RL yang pernah dilakukan selama ini. Dari penelitian tersebut,
ditambahkan 1 perspektif baru yaitu RL Social & Organization. Penambahan
perspektif baru ini memungkinkan pandangan yang menyeluruh terhadap RL,
mulai dari raw material sampai dengan customer satisfaction dalam ruang lingkup
RL. Berikut ini adalah contoh-contoh House Of Reability dan House of Risk yang
memiliki kesamaan dalam proses desainnya, yang ditunjukkan pada Gambar 4.2
dan Tabel 4.1.
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Tabel 4.1 House of Risk

Major Sub-processes Risk events (Severity) Code
Processes
Plan Demand forecasting Large forecast error (four) E,
Production planning Sudden changes in production plans (six) E»
Inventory control for Discrepancy between recorded and available E;
material stocks (five)
Inaccurate ordering parameters (four) E4
Source Procurement Purchase requisition (PR) is not received by Es
processes procurement department (six)
Delay in sending RFQ/RFP document (five) Eq
Delay in evaluating RFP/RFP (five) E;
Wrong items sent by the suppliers (seven) Eg
Inaccurate owner estimate (three) Eq
Supplier evaluation Supplier breach contract agreement (seven) Eio
and development
Make Production execution Damaged products E\,
and control Shortage of materials (seven) Eiz
Available inventory cannot be utilized (four)
Forced plant shut down (nine) E;s
Delay in production execution (six) Ei4
Packaging process Leakage of package items (four) Es
Deliver Selection of shipping Shortage of shipment capacity during farming Eis
companies season (six)
Warehousing of Shortage of products in distribution center Ei7
finished products (seven)
Delivery of products Wrong products delivered to customer (seven) Eig
to customers Products delivered to wrong destination (five) Eio
Delay in delivery to customer (six) Ex
Return Returning rejected Delay in return process to supplier (two) Ex
items to supplier
Handling return from Delay in return process from customer (five) Ea
customers

Pujawan and Geraldin (2009)

4.3.1 Customer Needs and Benefits

Tahap pertama dalam HRL ini adalah mengidentifikasi voice of customer

yang berisikan keinginan serta harapan konsumen atas produk yang
dikonsumsinya. Dalam HRL ini akan berisikan 5 dimensi atau perspektif RL
sistems, yaitu RL Input, RL Process, RL Structure, RL Output dan RL Social &
Organization Aspect. Kelima perspektif ini berdasarkan penelitian dari Pokharel
dan Mutha (2009) yang telah mengelompokkan semua penelitian di bidang RL
sistem dibagi menjadi 4 perspektif, sedangkan 1 tambahan perspektif lagi yaitu RL
Social & Organization Aspect sebagai tahapan perkembangan area penelitian RL.
Berikut ini Tabel 4.28 mengenai identifikasi Customer needs and Benefits sebagai

bagian dari Voice of Customer.




Tabel 4.2 Customer Needs and Benefits

CUSTOMER NEEDS

1. Bahan baku (raw material) yang digunakan bermutu
tinggi

2. Kemudahan untuk mendapatkan spare part produk
apabila terjadi kerusakan

3. Pemesanan spare part memerlukan waktu yvang relatif
singkat apabila terjadi kerusakan

1. Kemudahan untuk melakukan service | perbaikan
apabila terjadi kerusakan

2. Penggunaan teknologi tinggi & canggih untuk
menghasilkan produk yang berkualitas & berinovasi tinggi

RLINPUT

3. Proses produksi dilakukan secara cermat dan teliti

RL PROCESS

4. Kemudahan untuk menjual produk setelah digunakan

1. Kemudahan untuk menemukan service center [ station

2. Operasional produk sangat mudah

3. Produk yang digunakan aman bagi pengguna

RL STRUCTURE

4. Produk yang digunakan ramah lingkungan

1. Harga produk sesuai dengan kualitas produk yang dijual

2. Produk mempunyai spesifikasi atau kecanggihan
tertentu yang tidak dimiliki oleh produk-produk lain

3. Perusahaan selalu menjalin komunikasi dengan para
pembeli (konsumen)

4. Produk mudah dijumpai di pasaran

5. Kemudahan mendapatkan informasi produk baik
melalui media cetak, media elektronika dll

1. Hecakapan & ketrampilan yang handal dari tekniksi pada
waktu menangani kerusakan produk

2. Konsumen puas cleh pelayanan waktu membeli preduk (
tempat tunggu, suasana dll)

3. Koensumen merasa cocok membeli produk karena sesuai
dengan karakter pembeli

RL QUTPUT

RL ORG. &
SOCIAL

Pada Tabel 4.2 klasifikasi suara konsumen sesuai dengan dimensi atau
perspektif RL. Identifikasi aspek-aspek yang termasuk didalamnya bertujuan untuk
mengidentifikasi keinginan konsumen sekaligus juga proses edukasi pada

konsumen tentang RL sistens.

43.2 Technical Response

Technical Response seperti yang diperlihatkan pada Gambar 4.2,
merupakan tanggapan perusahaan terhadap suara konsumen. Hal-hal atau
permasalahan pada kolom customer needs akan direspon berupa tindakan atau
perubahan metode yang ditempatkan pada kolom technical response. Pada tahapan

ini perusahaan harus mampu mencari solusi atas keluhan dari konsumen dan
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