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ABSTRAK 

SOP merupakan salah satu acuan utama yang berisi tahapan-tahapan kegiatan kerja pada 

sebuah perusahaan. PT. Triatra Sinergia Pratama berdiri pada akhir tahun 2021 dan 

merupakan perusahaan hasil integrasi perusahaan sebelumnya. Pasca integrasi ini 

berdampak pada kematangan bisnis proses perusahaan yaitu kurang lengkapnya bisnis 

proses pada level 3 (SOP) yaitu sebanyak 50 SOP belum tersedia dari target sebanyak 121 

SOP yang seharusnya tersedia. Sehingga penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat 

kematangan bisnis proses tepatnya pada bisnis proses level 3 (SOP) PT. Triatra Sinergia 

Pratama dan melakukan perancangan pada bisnis proses level 3 (SOP) PT. Triatra Sinergia 

Pratama. Desain penelitian ini yaitu kualitatif dan teknik pengambilan subjek penelitian 

menggunakan purposive sampling. Subjek dalam penelitian ini adalah 2 department head, 

2 senior associate dan 1 associate yang bersinergi terhadap bisnis proses PT Triatra. Analisis 

dalam penelitian ini menggunakan metode Business Process Maturity Model (BPMM) dan 

model pendekatan Process Classification Framework (PCF) dengan mengacu pada standar 

American Productivity and Quality Center (APQC). Hasil analisis kematangan bisnis proses 

didapatkan bisnis proses pada PT. Triatra belum lengkap dengan nilai hasil penilaian sebesar 

4,204545 atau defined. Hasil perancangan bisnis proses pada level 3 (SOP) didapatkan 

bahwa terdapat 6 SOP yang tidak sesuai dengan standar APQC sehingga hanya 44 SOP 

yang dapat ditambahkan pada bisnis proses eksisting PT. Triatra Sinergia Pratama. 

 

Keywords: Business Process Management (BPM), Business Process Maturity Model 

(BPMM), Standard Operating Procedure (SOP), Process Classification Framework 

(PCF), American Productivity and Quality Center (APQC) 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.2 Latar Belakang  

Perusahaan merupakan sebuah organisasi yang berdiri dengan tujuan untuk memperoleh 

keuntungan (Astuti, 2022). Dalam proses untuk mencapai tujuan, perusahaan harus memiliki 

sebuah kerangka acuan yang berguna sebagai landasan kerja. Kerangka acuan yang dimiliki 

sebuah perusahaan memiliki tujuan agar proses yang dijalankan oleh perusahaan tersebut 

dapat berjalan sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan dan yang seharusnya dijalankan. 

Kerangka acuan yang digunakan sebuah perusahaan untuk mencapai tujuannya disebut bisnis 

proses (Ariyanti, dkk, 2015).  

Menurut (Latiffiantia, 2017) bisnis proses merupakan sebuah kerangka acuan yang 

berfungsi untuk mengoptimalisasi operasi organisasi, meningkatkan efisiensi, meningkatkan 

kualitas/mutu produk, dan mencapai tujuan yang telah ditetapkan. Perusahaan harus memiliki 

sebuah tata kelola yang berfokus pada proses peraturan dan pengelolaan pekerjaan yang 

berorientasi pada proses agar siklus hidup proses bisnis dapat berjalan dengan baik dan sesuai 

dengan tujuan. Pengelolaan bisnis proses yang berfokus untuk mengatur dan mengelola 

pekerjaan dalam suatu organisasi dapat disebut sebagai Business Process Management 

(BPM). Menurut (Rudi, 2022) melalui BPM organisasi dapat mengetahui seberapa efisien dan 

efektif proses-proses yang ada di dalam organisasi dan selanjutnya dapat melakukan 

perbaikan (improvement) secara terintegrasi. 

Baik buruknya sebuah bisnis proses yang dimiliki oleh suatu perusahaan dapat diukur 

dengan cara melihat bagaimana perusahaan tersebut mengimplementasikan Business Process 

Management (BPM). Menurut (Gažová, Papulová, & Smolka, 2022) terdapat tingkat 

pembagian pengaplikasian BPM, yaitu : 1) Level 0: Perusahaan belum menjelaskan bisnis 

proses yang dimiliki; 2) Level 1: Perusahaan telah menjelaskan bisnis proses yang dimiliki; 

3) Level 2: Perusahaan telah memiliki, mendeskripsikan dan merancang bisnis proses dalam 

bentuk peta proses ; 4) Level 3: Perusahaan sudah melakukan pengukuran dan evaluasi 

terhadap bisnis proses; 5) Level 4: Perusahaan telah menerapkan BPM secara menyeluruh dan 

sudah secara strategis diselaraskan; 6) Level 5: Pada umumnya perusahaan menerapkan BPM 

secara menyeluruh dan menggunakan process tools atau BPM software. Perusahaan yang 
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sudah mengimplementasikan BPM pada level 3 hingga level 5 dapat dikatakan sebagai 

perusahaan dengan tingkat BPM yang tinggi. Sementara, perusahaan dengan tingkat BPM 

level 0 hingga level 2 dapat dikatakan sebagai perusahaan dengan tingkat BPM yang rendah.  

Pada umumnya, perusahaan yang sudah menjalankan BPM sampai pada tingkat tertentu 

diasumsikan mampu memperlihatkan tingkat kematangan bisnis proses perusahaan tersebut 

dalam menjalankan bisnis prosesnya. Nilai tingkat kematangan dari bisnis proses yang 

dimiliki oleh suatu perusahaan dapat disebut sebagai Business Process Maturity Model 

(BPMM). BPMM merupakan representasi dari pengukuran kesuksesan Business Process 

Management dengan cara membandingkan proses bisnis perusahaan saat ini dengan standar 

industri. Menurut (Safitri, 2022) BPMM merupakan sebuah strategi perbaikan yang 

menyediakan peta jalan untuk perbaikan proses yang berkelanjutan untuk membantu 

perusahaan mengidentifikasi kekurangan proses dalam organisasi dan memandu peningkatan 

dalam langkah-langkah logis dan bertahap. 

Penelitian yang dilakukan (Garini, 2017) dengan judul “Analisis Tingkat Kematangan 

Proses Bisnis Perusahaan Kelas Menengah Berbasis Enterprise Resource Planning (Multiple 

Case Study Perusahaan Manufaktur Otomotif)”. Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan 

menunjukan bahwa ketiga perusahaan yang diteliti memiliki tingkat kematangan bisnis proses 

pada tingkat 2, yaitu linked. Hal tersebut dapat terjadi dikarenakan ketiga perusahaan tersebut 

masih minim dalam mengimplementasikan teknologi dalam proses bisnis perusahaan. Ketiga 

perusahaan perlu meningkatkan penggunaan ERP agar sistem ERP yang digunakan dapat 

bermanfaat dalam keefektifan dan efisiensi manajemen proses bisnis. Penggunaan teknologi 

harusnya diimplementasikan oleh ketiga perusahaan tersebut untuk dapat meningkatkan 

keefektifan dan efisiensi manajemen proses bisnis perusahaan. 

Menurut (Gandhi, 2017) terdapat 4 tahapan pengukuran tingkat kematangan proses 

bisnis yang dimiliki dan dijalankan oleh suatu perusahaan berdasarkan Business Process 

Oriented Maturity Model (BPOMM), yaitu 1) Ad Hoc merupakan proses yang belum 

terstruktur dan belum terdefinisikan; 2) Defined merupakan proses dasar yang telah 

didokumentasikan dan tersedia dalam bentuk alur grafik; 3) Linked merupakan tingkat proses 

yang lebih maju dan lebih terhubung antar prosesnya, 4) Integrated merupakan tingkat proses 

pada level tertinggi, dimana semua proses perusahaan, vendor dan pembeli telah terintegrasi 

satu sama lainnya. Perusahaan menggunakan BPMM dengan tujuan sebagai tolak ukur dalam 
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meningkatkan profitabilitas organisasi dan memiliki efek-efek pada kinerja keuangan 

organisasi (Garini, 2017). 

PT Triatra Sinergia Pratama (TRIATRA) berdiri sejak tahun 2021 dan merupakan 

perusahaan yang bergerak dibidang engineering, service solution dan trading company. PT 

Triatra Sinergia Pratama tercipta dari hasil integrasi perusahaan sebelumnya, yaitu antara PT 

United Tractors Pandu Engineering (UTPE) dengan PT Universal Tekno Reksajaya (UTR) 

yang akan menjadi cikal bakal PT Triatra Sinergia Pratama. Integrasi tersebut terjadi dilandasi 

karena kedua perusahaan tersebut memiliki kesamaan dalam proses bisnisnya. Proses 

integrasi tersebut menyebabkan banyak perubahan pada bisnis proses yang dimiliki dan 

dijalankan oleh TRIATRA. Hal tersebut menyebabkan bisnis proses yang dimiliki dan 

dijalankan oleh TRIATRA memiliki banyak kekurangan dari ketentuan yang telah ditetapkan 

oleh standar American Productivity and Quality Center (APQC). Standar APQC merupakan 

guideline yang wajib digunakan oleh perusahaan member of ASTRA Group sebagai acuan 

dalam menjalankan bisnis proses perusahaan.  

Pasca terjadinya integrasi, PT Triatra saat ini memiliki proses bisnis hanya pada level 

0, level 2 dalam bentuk petunjuk pelaksanaan (juklak). Selain itu, PT Triatra Sinergia Pratama 

juga belum memiliki dan melakukan review secara keseluruhan atas bisnis proses pada level 

3 dalam bentuk Standar Operasional Prosedur (SOP) yang berguna untuk menyesuaikan 

relevansinya dengan kondisi aktual pasca terjadinya integrasi. Berdasarkan hasil General 

Manager forum (GM forum) menunjukan tingkat kematangan proses bisnis level tiga baru 

mencapai 58,67% dari target sebesar 80% yang ditetapkan oleh perusahaan. Hal ini terjadi 

karena terdapat gap kelengkapan bisnis proses level 3 dalam bentuk Standar Operasional 

Prosedur (SOP) TRIATRA terhadap ketentuan yang telah ditetapkan oleh standar APQC, 

yaitu 50 SOP Triatra belum tersedia dari 121 SOP yang seharusnya tersedia.  

Berdasarkan permasalahan yang telah dijabarkan, PT. Triatra memiliki ketidakselarasan 

antara kondisi aktual dengan ketetapan yang harus dimiliki dan dijalankan di setiap level 

bisnis prosesnya. Oleh karena permasalahan tersebut, perlu dilakukannya improvement untuk 

meningkatkan relevansi dan integrasi antar setiap level bisnis proses, dengan tujuan dapat 

meningkatkan kematangan bisnis proses yang dimiliki dan dijalankan oleh perusahaan. 

Improvement Business Process ini akan membantu perusahaan untuk menetapkan langkah 

strategis dan prioritas dalam hal peningkatan operasi produk/layanan untuk mencapai dan 

mewujudkan tujuan dan nilai-nilai bisnisnya (Lee, J, 2007). 
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1.3 Rumusan Masalah 

Berdasarkan permasalahan yang telah dijabarkan pada latar belakang, maka dapat dirumuskan 

beberapa permasalahan sebagai berikut. 

1 Bagaimana kondisi tingkat kematangan bisnis proses pada PT Triatra Sinergia Pratama 

pasca terjadinya integrasi? 

2 Bagaimana cara meningkatkan kelengkapan bisnis proses level 3 (SOP) agar relevan 

dengan standar APQC? 

1.4 Tujuan pengamatan 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dijabarkan, maka pengamatan ini memiliki tujuan 

sebagai berikut: 

1. Melakukan analisis tingkat kematangan bisnis proses menggunakan metode Business 

Process Maturity Model (BPMM). 

2. Melakukan improvement menggunakan metode Process Classification Framework (PCF) 

untuk mengklasifikasi proses bisnis agar sesuai dengan standar APQC. 

1.5 Manfaat Penelitian 

Berikut merupakan manfaat dalam penelitan ini: 

1. Menjadi pedoman bagi perusahaan untuk melakukan pemetaan bisnis proses yang 

berfokus pada bisnis proses level 3 (SOP) sesuai dengan standar APQC. 

2. Menjadi referensi bagi peneliti selanjutnya yang ingin melakukan penelitian serupa 

3. Menjadi rekomendasi bagi perusahaan dalam melakukan improvement tingkat 

kematangan bisnis proses yang berfokus pada bisnis proses level 3 (SOP). 

1.6 Batasan Pengamatan 

Pengamatan ini mempunyai beberapa batasan pengamatan sehingga pengamatan yang 

dilakukan dapat terarah. Batasan masalah pada pengamatan ini adalah sebagai berikut: 

1. Pengambilan data pada penelitian tersebut dilakukan secara langsung di PT Triatra Sinergia 

Pratama. 

2. Penelitian ini berada di Corp. Management Development and Risk Management 

Department. 

3. Pengambilan data dilakukan melalui temuan data lapangan dan untuk improvement tingkat 

kematangan bisnis proses menggunakan standar APQC sebagai acuan. 

4. Scope pembahasan penelitian ini hanya mencakup Business Process level 3 (SOP) PT. 
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Triatra Sinergia Pratama. 

5. Periode penelitian ini selama 5 bulan yaitu Februari 2023 – Juni 2023. 

1.7 Sistematika Penelitian 

Dalam penelitian ini terdapat sistematika penulisan yang tersusun dalam enam bab, berikut 

merupakan detail isi dari tiap bab: 

BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini terdiri atas uraian mengenai latar belakang masalah yang menjadi alasan penelitian ini 

dilakukan. Dilanjutkan dengan penulisan rumusan masalah yang merupakan pertanyaan-

pertanyaan yang harus dijawab melalui penelitian yang dilakukan. Penulisan batasan penelitian 

dilakukan sebagai salah satu bentuk penentuan fokus penelitian agar penelitian yang dilakukan 

oleh peneliti tetap on the focus sehingga nantinya dapat memberikan hasil penelitian yang sesuai 

dengan tujuan penelitian dan dapat memberikan manfaat penelitian sesuai dengan apa yang 

diharapkan oleh peneliti. 

BAB II KAJIAN LITERATUR 

Bab ini menerangkan sejumlah istilah-istilah yang digunakan oleh peneliti dalam penelitian ini. 

Bab ini pun akan mengemukakan penelitian-penelitian terdahulu yang pernah dilakukan oleh 

peneliti lain dan berkaitan dengan penelitian yang akan dilakukan oleh peneliti. Hal ini 

dilakukan agar penelitian yang dilakukan oleh peneliti memiliki dasar yang cukup kuat dan 

menjadi acuan bahwa apa yang diteliti oleh peneliti saat ini benar-benar original, belum pernah 

dilakukan oleh peneliti lain sebelumnya sehingga peneliti dapat menentukan posisi 

penelitiannya saat ini. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Pada bab ini menguraikan mengenai metode atau cara dalam melakukan penelitian ini, mulai 

dari pendahuluan, identifikasi masalah, studi pustaka, pengumpulan data, pengolahan data 

hingga pada penarikan kesimpulan dan pemberian saran. 

BAB IV PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 

Pada bab ini berisi tentang data yang diperoleh selama penelitian dan bagaimana pengolahan 

data tersebut. Hasil pengolahan data menjadi acuan untuk pembahasan yang akan ditulis pada 
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sub bab V yaitu pembahasan hasil yang diperoleh dari analisis yang dilakukan. 

BAB V HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini diuraikan mengenai pembahasan hasil penelitian yang sesuai dengan tujuan 

penelitian yang akan menghasilkan rekomendasi bagi perusahaan. 

BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN 

Pada bab ini berisi tentang kesimpulan yang diperoleh melalui pembahasan penelitian serta saran 

yang dibuat berdasarkan pengalaman dan pertimbangan penulis yang diajukan kepada 

perusahaan dan kepada para peneliti dalam bidang sejenis. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Kajian Literatur 

Penelitian ini menggunakan berbagai referensi dari berbagai sumber yang digunakan dan 

dirangkum dalam sebuah penelitian induktif. Kajian induktif berisi ringkasan penelitian yang 

telah dilakukan, dengan tema dan metode yang relevan dengan penelitian yang akan dilakukan. 

Kajian induktif ini dilakukan dengan tujuan untuk dapat menemukan perbedaan antara 

penelitian yang telah dilakukan dengan penelitian yang akan dilakukan serta untuk mengetahui 

hasil penelitian yang dilakukan dengan menggunakan metode yang sejenis. Berikut ringkasan 

penelitian sebelumnya yang menggunakan metode serupa yaitu Business Process Management 

(BPM), sebagai acuan penelitian ini. 

Penelitian yang pertama yang dilakukan oleh (Maulana, Triwibisono, & Aisha, 

2018)dengan judul “Business Process Model and Notation (BPMN) Donat Madu Cihanjuang”. 

Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk memodelkan proses bisnis yang sedang berjalan pada 

DMC dan mengidentifikasi masalah pada proses bisnis tersebut serta dilakukan analisis 

perbaikan proses bisnis. Metode yang digunakan pada penelitian ini adalah Business Process 

Model and Notation (BPMN). Hasil dari penelitian ini menyimpulkan bahwa dengan penerapan 

BPMN maka pelayanan menjadi lebih efektif dan efisien dalam melayani pelanggan karena 

DMC tidak membutuhkan karyawan tambahan dan DMC dapat mengurangi pengeluaran biaya 

operasional/ penggajian karyawan untuk pengembangan kedepannya konsep ini akan 

terintegrasi dengan metoda pembayaran bagi pelanggan 

Penelitian yang kedua yaitu mengenai perancangan struktur organisasi yang dilakukan 

oleh (Maulana, Triwibisono, & Aisha, 2018) dengan judul “Designing The Organizational 

Structure With Business Process Approach In Sumber Waras Hospital Cirebon”. Tujuan dari 

penelitian ini yaitu untuk melakukan analisis analisis pada proses bisnis eksisting perusahaan 

guna menciptakan struktur organisasi yang lebih efektif dan efisien serta dapat meningkatkan 

pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit. Metode yang digunakan dalam penelitian ini yaitu 

Process Classification Framework (PCF) dengan mengacu pada standar Healthcare Provider 

oleh American Productivity and Quality Center (APQC). Hasil dari penelitian ini diketahui 

bahwa pada proses bisnis eksisting terdapat 13 proses bisnis pada proses bisnis level 1 dan 48 

proses bisnis pada proses bisnis level 2. Berdasarkan analisis gap antara proses bisnis eksisting 
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dengan proses bisnis yang terdapat pada PCF Healthcare Provider APQC, terdapat 14 proses 

bisnis pada proses bisnis level 1 dan 54 proses bisnis usulan pada proses bisnis level 2.  

Penelitian yang ketiga yang dilakukan oleh (Alan, 2019) dengan judul “Pemodelan dan 

Evaluasi Proses Bisnis Menggunakan Business Process Model and Notation (BPMN)”. Tujuan 

dari penelitian ini untuk menemukan permasalahan dalam proses bisnis yang dijalankan oleh 

percetakan mabes printing. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah yang 

menghambat Penelitian ini membahas tentang Mabes Printing adalah Business Process Model 

and Notation (BPMN) untuk memetakan proses bisnis dan mencari titik permasalahan dari 

proses bisnis yang dijalankan. Hasil dari penelitian ini menyimpulkan bahwa dari hasil     

wawancara dan observasi diketahui bahwa proses bisnis yang mengalami masalah adalah   

proses bisnis produksi. Adapun akar permasalahan pada proses bisnis produksi adalah belum 

adanya pendataan secara cepat dan mudah untuk diberikan kepada pegawai produksi. 

Penelitian yang keempat yang dilakukan oleh (Purabaya, Pradnyana, & Wahyono, 2019) 

dengan judul “Model Arsitektur Proses Bisnis Badan Usaha Milik Desa dengan Menggunakan 

Process Classification Framework (Studi Kasus: Badan Usaha Milik Desa Cahaya Buana Paku 

Banten”. Tujuan dari penelitian ini untuk membuat model arsitektur proses bisnis rencana strategis 

bisnis dan pengembangan mutu SDM. Metode yang digunakan pada penelitian ini yaitu dengan 

menggunakan Process Classification Framework (PCF) dengan cara menganalisis proses 

operasional yang terdiri atas pengembangan visi dan rencana strategi bisnis, serta pengembangan 

dan pengelolaan barang/jasa. Sedangkan untuk proses manajemen dan layanan pendukung 

dilakukan analisis pada  pengembangan dan pengelolaan sumber daya manusia. Hasil dari 

penelitian adalah model arsitektur proses bisnis, khususnya proses bisnis penyusunan 

pengembangan rencana strategis bisnis dan proses bisnis pengembangan SDM dapat 

meningkatkan kinerja Badan Usaha Milik Desa “Cahaya Buana Paku Banten”. Efektivitas 

proses bisnis Badan Usaha Milik Desa “Cahaya Buana Paku Banten” dapat diterapkan 

dengan baik jika para pengelola memiliki komitmen untuk meningkatkan kinerjanya. 

Penelitian yang kelima yang dilakukan oleh (Azizah, 2020) dengan judul “Analisis Studi 

Kelayakan Bisnis Fashion Muslimah “Galery Amanah” menggunakan Pendekatan Business 

Process Management (BPM)”. Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui  hasil  uji  

kelayakan  bisnis fashion muslimah  “Galery  Amanah”  dalam aspek pasar dan pemasaran, 

pesaing, hukum, produksi dan finansial apakah layak atau tidak dijalankan. Metode yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah Business Process Management (BPM) dengan 
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pendekatan Process Classification Framework (PCF) oleh APQC. Hasil dari penelitian ini 

menyimpulkan bahwa berdasarkan perhitungan Break even point (BEP), Payback Period (PP), 

Internal Rate of Return (IRR), Net Present Value (NPV), Profitability Index (PI) “Galery 

Amanah” layak untuk dijalankan. 

Penelitian yang keenam yang dilakukan oleh (Fatimah, 2019) dengan judul “Analisis 

Tingkat Kematangan Proses Bisnis Usaha Mikro Kecil Menengah Berbasis Agroindustri Di 

Kabupaten Jember Menggunakan Business Process Orientation Maturity Model (BPOMM)”. 

Penelitian ini bertujuan untuk mendapatkan hasil pengukuran tingkat kematangan proses bisnis 

ketiga UMKM berbasis agroindustri di Kabupaten Jember berdasarkan model BPOMM. 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah Business Process Orientation Maturity 

Model (BPOMM). Hasil dari penelitian ini menyimpulkan bahwa ketiga UMKM tersebut 

berada pada tingkat kematangan level 1 yaitu Ad Hoc. Hal tersebut terjadi dikarenakan ketiga 

UMKM tersebut belum mendefinisikan dan mendokumentasikan proses bisnis dengan baik dan 

jelas serta belum terdapatnya sistem informasi dalam membantu proses bisnis yang ada. 

Penelitian yang ketujuh yang dilakukan oleh (Khoirunnisa, Pratiwi, Dianti, Fattah, & 

Budiman, 2021) dengan judul “Improvement Business Process model and notation on the drink 

distribution industries using six core element”. Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi 

elemen proses bisnis pada distribusi penjualan perusahaan yang diselaraskan dengan enam 

elemen inti BPMN, dengan mengidentifikasi setiap elemen proses bisnis yang kemudian akan 

diimprovisasi untuk memenuhi standar elemen yang diusulkan dari penelitian sebelumnya. 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah. Hasil dari penelitian ini menyimpulkan 

bahwa masih terdapat kekurangan dalam model proses bisnis dalam distribusi minuman. Hasil 

perbaikan proses bisnis perusahaan minuman ini menambahkan beberapa proses bisnis ke 

dalam model proses bisnisnya. Hasil tersebut didapatkan melalui analisis six-core yang 

menghasilkan model proses bisnis baru yang lebih efektif dan efisien. 

Penelitian yang kedelapan yaitu mengenai penyusunan standar operasional prosedur yang 

dilakukan oleh (Oktananda, Atrinawati, & Putra, 2021)dengan judul “Penyusunan Standar 

Operasional Prosedur Gudang pada PT. XYZ”. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

menyusun SOP dan WI departemen gudang. Penyusunan SOP dan WI melakukan tahapan 

process identification, discovery, analisis, dan redesign dari siklus BPM. Metode yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah redesign Business Process Management (BPM) dengan 

pendekatan five whys dan Key Performance Indicators (KPI) untuk menemukan informasi 
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terkait proses-proses yang harus dilakukan dan pendekatan reference-based menggunakan PCF 

dan SCOR untuk menemukan referensi proses yang relevan. Hasil dari penelitian ini 

menyimpulkan bahwa telah dilakukan penyusunan 41 proses menjadi standar operasional 

prosedur dan work instruction, dimana 34 proses merupakan hasil dari process discovery yang 

belum terstandarisasi dan 7 proses hasil process redesign. Keluaran dari tahap process redesign 

terbagi menjadi dua yaitu 5 proses baru dan 2 proses lainnya merupakan hasil dari perbaikan 

proses put away dan penyerahan dokumen inbound. 

Penelitian yang kesembilan yang dilakukan oleh (Gažová, Papulová, & Smolka, 2022) 

dengan judul “Effect of Business Process Management on Level of Automation and 

Technologies Connected to Industry 4.0”. Penelitian ini bertujuan untuk Tujuan utama dari 

penelitian ini adalah untuk mengkaji implementasi teknologi industri 4.0 saat ini dalam konteks 

level BPM di perusahaan manufaktur terpilih. Metode yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah dengan cara melakukan analisis tingkat pengimplementasian Business Process 

Management (BPM) dalam perusahaan teknologi. Hasil dari penelitian ini menyimpulkan 

bahwa 96% perusahaan yang menjadi sample penelitian sudah mengimplementasikan BPM 

dengan tingkat pengimplementasian yang berbeda. Hasil dari penelitian juga menyimpulkan 

bahwa perusahaan dengan tingkat pengimplementasian BPM yang lebih tinggi juga 

menerapkan teknologi dan otomatisasi yang terhubung ke Industri 4.0 pada tingkat yang lebih 

tinggi. 

Penelitian yang kesepuluh yang dilakukan oleh (Izzati, 2018) dengan judul “Analisis 

Tingkat Kematangan Manajemen Proses Bisnis Studi Kasus PT. XYZ Indonesia”. Penelitian 

ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kematangan proses bisnis pada PT. XYZ Indonesia. 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah Business Process Orientation Maturity 

Model (BPOMM) yang digunakan untuk mengukur tingkat kematangan proses bisnis 

perusahaan. Hasil dari penelitian ini menyimpulkan bahwa tingkat kematangan manajemen 

proses bisnis pada PT. XYZ Indonesia, dengan nilai rata- rata sebesar 5,711. Sehingga, berada 

pada level 3 yakni Linked yang merupakan tingkat proses yang lebih maju dan lebih terhubung 

antar prosesnya. 

Penelitian yang kesebelas yang dilakukan oleh (Safitri, 2022) dengan judul “Analisis 

Tingkat Kematangan Proses Bisnis Menggunakan BPMM-OMG Pada Umkm Pengolahan 

Kedelai”. Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui pertumbuhan organisasi menjadi usulan 

peningkatan kinerja proses bisnis UMKM pada unit usaha pengolahan kedelai. Serta untuk 
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mengetahui nilai tingkat kematangan proses bisnis dengan keselarasan pertumbuhan pada 

UMKM pengolahan kedelai berdasarkan BPMM. Metode yang digunakan pada penelitian ini 

yaitu dengan melakukan penilaian BPMM untuk pembuatan kuesioner yang mendukung 

variabel proses bisnis menggunakan Process Classification Framework (PCF) menurut APQC 

(2014). Hasil dari penelitian ini menyimpulkan bahwa UMKM pengolahan kedelai Pabrik Tahu 

Syifa Group dan Pabrik Tempe Hj Kunarti belum sampai kriteria tahap expansi secara usaha 

sedangkan UD.Tahu Tempe Tanjung Sengkuang sudah pada tahap ekspansi dimana organisasi 

mulai membidik segmen pasar baru untuk memperluas pasar dan meningkatkan pendapatan 

secara berkesinambungan. 

Penelitian keduabelas yang dilakukan oleh (Hajiheydari, Abdolmohammad, & Shafei, 

2014) dengan judul “Developing Holistic Business Process Management Maturity Model”. 

Tujuan dari penelitian ini untuk membuat model indikator penilaian kematangan bisnis 

proses.Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah meninjau literatur yang membahas 

terkait BPM untuk menemukan indicator apa saja yang dapat menjadi penilaian terhadap 

tingkat kematangan bisnis proses. Hasil dari penelitian ini menyimpulkan bahwa terdapat 4 

faktor kunci yaitu organizational, instrumental, operational dan process. Keempat faktor kunci 

tersebut nantinya dikembangkan menjadi beberapa klustre dan sub-kluster yang dapat menilai 

tingkat kematangan dari bisnis proses suatu perusahaan. 

Penelitian ketigabelas yang dilakukan oleh (Karimi & Gustomo, 2020) dengan judul 

“Design of Organizational Structure and Job Description for Human Capital Management 

Strategy for Small Medium Enterprise in Creative Industry: RA Planner Company Case”. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mendapatkan tingkat kematangan HCM yang terdiri dari 

5 dimensi yang dapat membantu menentukan tingkat kematangan perusahaan dan memprediksi 

kinerja perusahaan, dan perbedaan antara pemetaan proses bisnis perusahaan dibandingkan 

dengan PCF APQC menggunakan gap analysis untuk membuat RACI Matriks. Metode yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah metode campuran yang menggabungkan antara 

wawancara langsung kepada karyawan dan mantan karyawan serta menggunakan metode 

BARS. Hasil dari penelitian ini menyimpulkan bahwa struktur organisasi yang tidak terstruktur 

dan tidak jelas serta informasi terkait pekerjaan dari setiap posisi dapat mempengaruhi 

efektivitas produktivitas di RA Planner, hasil ini terbukti pada HCM maturity level dimana RA 

Planner terbukti tidak memiliki informasi terkait jobdesc pekerjaan. 



12 

 

 

Penelitian keempatbelas yang dilakukan oleh (Dolganova, 2020) dengan judul “Multi-

criteria assessment of university readiness for digital transformation”. mengusulkan 

metodologi untuk menilai kesiapan universitas untuk transformasi digital dalam empat aspek: 

arsitektur organisasi, manajemen proses, sumber daya manusia dan alat pembiayaan. Metode 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah TOGAF, CMMI, BPMM dan PCF APQC. Hasil 

dari penelitian ini menyimpulkan bahwa untuk mencapai penerapan transformasi digital yang 

dapat dikatakan sukses maka, perusahaan setidaknya harus memiliki tingkat kematangan pada 

arsitektur proses bisnisnya pada level 3 (linked). Apabila perusahaan setidaknya telah mencapai 

level 3 pada kematangan proses bisnisnya maka seharusnya perusahaan tidak proses bisnis yang 

dimiliki oleh perusahaan tersebut tidak akan menemui hambatan pada saat melakukan 

transformasi digital. 

Tabel 2.  1 Kajian Literatur 

NO Judul Penulis Teknik Pengumpulan Data Metode Penelitian 

Observasi Kuisioner Wawancara BPM PCF 

APQC 

BPMM 

1 Business 

Process Model 

and Notation 

(BPMN) Donat 

Madu 

Cihanjuang 

Deni Heryanto, 

Vemy Suci Asih 

(2018) 

 

✓ 

 
 

✓ 

 

✓ 

  

2 Designing the 

Organizational 

Structure with 

Business 

Process 

Approach in 

Sumber Waras 

Hospital 

Cirebon 

Muhammad 

Ilham Maulana, 

Christanto 

Triwibisono dan 

Atya Nur Aisha 

(2018) 

 

 

✓ 

  
 

 

✓ 

 

 

✓ 

 

3 Analisis 

Tingkat 

Kematangan 

Proses Bisnis 

Perusahaan 

Kelas 

Menengah 

Berbasis 

Enterprise 

Resource 

Anindiya Astri 

Garini (2017) 
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Planning 

(Multiple Case 

Study 

Perusahaan 

Manufaktur 

Otomotif) 

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

4 Model 

Arsitektur 

Proses Bisnis 

Badan Usaha 

Milik Desa 

dengan 

Menggunakan 

Process 

Classification 

Framework 

(Studi Kasus: 

Badan Usaha 

Milik Desa 

Cahaya Buana 

Paku Banten 

Rudhy Ho 

Purabaya, I 

Wayan Widi 

Pradnyana dan 

Bambang Tri 

Wahyono (2019) 

 

 

 

✓ 

  
 

 

 

✓ 

 

 

 

✓ 

 

5 Analisis Studi 

Kelayakan 

Bisnis Fashion 

Muslimah 

“Galery 

Amanah” 

menggunakan 

Pendekatan 

Business 

Process 

Management 

(BPM) 

Anggun Nur 

Azizah, Iskandar 

ZulKarenaen, 

Solihin dan 

Paduloh (2020)  

 

 

✓ 

 
 

 

✓ 

 

 

✓ 

  

6 Analisis 

Tingkat 

Kematangan 

Manajemen 

Proses Bisnis 

Studi Kasus 

PT. XYZ 

Indonesia 

Lutfia Nurul 

Izzati (2018) 
 

✓ 

 
 

✓ 

 

✓ 

 
 

✓ 

7 Improvement 

Business 

Process model 

and notation 

on the drink 

distribution 

industries 

using six core 

element 

Oktarian Gina 

Khoirunnisa, 

Dwika Ananda 

Agustina Pertiwi, 

Erika Noor 

Dianti, Ahmad 

Maulana Malik 

Fattah dan Kholiq 

Budiman (2021) 

 

 

 

✓ 

  
 

 

 

✓ 
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8 Penyusunan 

Standar 

Operasional 

Prosedur 

Gudang pada 

PT. XYZ 

Evira Oktananda, 

Lovinta Happy 

Atrinawati dan 

Muhammad 

Gilvy Langgawan 

Putra (2021) 

 

 

✓ 

 
 

 

✓ 

 

 

✓ 

  

9 Effect of 

Business 

Process 

Management 

on Level of 

Automation 

and 

Technologies 

Connected to 

Industry 4.0 

Andrea Gažová, 

Zuzana Papulová 

dan Dávid 

Smolka (2022) 

 

✓ 

  
 

✓ 

  

10 Analisis 

Tingkat 

Kematangan 

Proses Bisnis 

Perusahaan 

Garmen Kelas 

Menengah  

Hisyam Naufal 

Gandhi (2017) 
 

 

✓ 

 

 

 

 

 

✓ 

 

 

✓ 

 
 

 

✓ 

11 Analisis 

Tingkat 

Kematangan 

Proses Bisnis 

Menggunakan 

BPMM-OMG 

Pada Umkm 

Pengolahan 

Kedelai 

Khoerun Nisa 

Safitri (2022) 
 

 

✓ 

 

 

✓ 

 

 

✓ 

 

 

✓ 

 

 

✓ 

 

 

✓ 

12 Developing A 

Holistic 

Business 

Process 

Management 

Maturity 

Model (Bpm3) 

Nastaran 

Hajiheydari, 

Abdolmohammad 

Mahdavi, Akram 

Shafiei (2014) 

 

 

✓ 

   

 

✓ 

  

 

✓ 

13 Design of 

Organizational 

Structure and 

Job 

Description for 

Human Capital 

Management 

Strategy for 

Small Medium 

Enterprise in 

Creative 

Bagja Auzan 

Karami and Aurik 

Gustomo (2020) 

 

 

 

 

✓ 

   

 

 

 

✓ 

 

 

 

 

✓ 
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Industry: RA 

Planner 

Company Case 

14 Multi-criteria 

assessment of 

university 

readiness for 

digital 

transformation 

Dolganova O 

(2020) 
✓    ✓ ✓ 

 

2.2 Landasan Teori 

Berikut merupakan kajian deduktif terkait penelitian : 

2.2.1 Integrasi 

Integrasi adalah salah satu strategi perusahaan dalam mengembangkan dan menumbuhkan 

perusahaan. Integrasi berasal dari kata integrasi (latin) yang berarti bergabung, bersama, 

berkombinasi yang menyebabkan hilangnya identitas akibat penggabungan ini. Integrasi 

didefinisikan penggabungan usaha dari dua atau lebih perusahaan yang pada akhirnya 

bergabung kedalam salah satu perusahaan yang telah ada sebelumnya, sehingga menghilangkan 

salah satu nama perusahaan yang melakukan integrasi. Dengan kata lain bahwa integrasi adalah 

kesepakatan dua atau lebih perusahaan untuk bergabung yang kemudian hanya ada satu 

perusahaan yang tetap hidup sebagai badan hukum, sementara yang lainnya menghentikan 

aktivitas atau bubar. 

Dalam Peraturan Pemerintah Republik Indonesia No. 27 Tahun 1988 mendefinisikan 

integrasi adalah perbuatan hukum yang dilakukan oleh satu perseroan atau lebih untuk 

menggabungkan diri dengan perseroan lain yang telah ada dan selanjutnya perseroan yang 

menggabungkan diri menjadi bubar. 

Ikatan Akuntan Indonesia memberikan definisi berdasarkan perspektif akuntansi bahwa 

integrasi adalah salah satu metode penyatuan usaha (business combination). Penyatuan usaha 

itu sendiri didefinisikan sebagai penyatuan dua atau lebih perusahaan yang terpisah lain atau 

memperoleh kendali atas aktiva dan operasi perusahaan lain. 

Ikatan Akuntan Indonesia memberikan definisi berdasarkan perspektif akuntansi bahwa 

integrasi adalah salah satu metode penyatuan usaha (business combination). Penyatuan usaha 

itu sendiri didefinisikan sebagai penyatuan dua atau lebih perusahaan yang terpisah lain atau 

memperoleh kendali atas aktiva dan operasi perusahaan lain. 
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Dari penjelasan diatas dapat digambarkan menjadi suatu skema atas integrasi sebagai 

salah satu strategi perusahaan. 

2.2.2 Organisasi 

Secara sederhana organisasi dapat diartikan sebagai suatu kesatuan yang merupakan wadah 

atau sarana untuk mencapai berbagai tujuan atau sasaran organisasi memiliki banyak 

komponen yang melandasi diantaranya terdapat banyak orang, tata hubungan kerja, spesialis 

pekerjaan dan kesadaran rasional dari anggota sesuai dengan kemampuan dan spesialisasi 

mereka masing-masing. 

Ciri-ciri organisasi dikemukakan Ferland yang dikutip oleh (Handayaningrat, 1985) 

sebagai berikut: 

1. Adanya suatu kelompok orang yang dapat dikenal. 

2. Adanya kegiatan yang berbeda-beda tetapi satu sama lain saling berkaitan 

(interdependent part) yang merupakan kesatuan atau kegiatan. 

3. Tiap-tiap anggota memberikan sumbangan usahanya / tenaganya . 

4. Adanya kewenangan, koordinasi dan pengawasan . 

5. Adanya suatu tujuan. 

Organisasi selain dipandang sebagai wadah kegiatan orang juga dipandang sebagai proses, 

yaitu menyoroti interaksi diantara orang-orang yang menjadi anggota organisasi. Keberhasilan 

suatu organisasi ditentukan oleh kualitas sumber daya manusia yang saling berinteraksi dan 

mengembangkan organisasi yang bersangkutan. Organisasi dalam meningkatkan Sumber Daya 

Manusia dalam rangka mengoptimalkan kinerja pegawai tidak terlepas dari pemberdayaan 

potensi yang ada. 

Gambar 2. 1 Skema Integrasi 
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Organisasi selain dipandang sebagai wadah kegiatan orang juga dipandang sebagai proses, yaitu 

menyoroti interaksi diantara orang-orang yang menjadi anggota organisasi. Keberhasilan suatu 

organisasi ditentukan oleh kualitas sumber daya manusia yang saling berinteraksi dan 

mengembangkan organisasi yang bersangkutan. Organisasi dalam meningkatkan Sumber Daya 

Manusia dalam rangka mengoptimalkan kinerja pegawai tidak terlepas dari pemberdayaan 

potensi yang ada. 

Berikut beberapa tujuan organisasi yang secara umum banyak dijadikan sebagai tujuan 

dari pembangunan organisasi tersebut yaitu: 

1. Meningkatkan kemandirian serta kemampuan dari sumber daya yang dimiliki  

2. Wadah yang digunakan untuk individu yang memang ingin memiliki jabatan, 

penghargaan serta pembagian kerja yang jelas  

3. Wadah untuk memiliki pengawasan dan kekuasaan  

4. Membantu setiap individu yang ada di dalamnya agar dapat meningkatkan pergaulan 

serta memanfaatkan waktu luang secara lebih optimal serta bermanfaat  

5. Wadah yang membantu mencari keuntungan bersama-sama dengan kerja sama yang 

sudah terbagi dengan baik  

6. Membantu untuk pengelolaan lingkungan bersama-sama  

7. Mencapai tujuan secara efektif dan efisien sesuai dengan yang telah menjadi tujuan awal 

sebuah organisasi 

Organisasi memang harus jelas tujuan serta berbagai hal yang akan dilakukan di dalamnya 

tertuang dalam visi dan misi organisasi. Tentunya hal ini harus sudah ditentukan sejak awal 

karena berkaitan dengan pembagian tugas serta bentuk kerja sama yang akan dilakukan 

masing-masing anggota yang ada di dalamnya. Sehingga tujuan ini menjadi poin yang sangat 

penting dimiliki sebuah organisasi dalam mengoptimalkan kinerja yang ada di dalamnya. 

(Aprilianti, 2016). 

2.2.3 Business Process 

Business Process (BP) didefinisikan sebagai sebuah elemen yang berkolaborasi terintegrasi 

antara karyawan perusahaan, sumber daya serta individu sebagai bagian fundamental dari 

kesuksesan bisnis dengan ruang lingkup proses bisnis yang bervariasi yang dapat berkolaborasi 

secara internal (Ziemba & Eisenbardt, 2015). Dapat disimpulkan juga proses bisnis adalah satu 

atau lebih aktivitas yang memberikan nilai tambah untuk mengubah input menjadi output 

(barang atau jasa) kepada customer dengan mengkombinasikan orang, metode, dan tools 
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(Yudha, Haryono, & Suwarsono, 2017). Dapat dikatakan pada dasarnya semua yang kita 

lakukan dalam suatu bisnis proses melibatkan atau berkontribusi pada beberapa jenis proses. 

2.2.4 Bisnis Proses Management 

Menurut (Gillot, 2008) bisnis proses manajemen adalah sebuah metode manajemen yang 

terorganisir dan memiliki tujuan untuk mengembangkan kualitas dan layanan melalui 

identifikasi, perancangan, pemodelan, pendokumentasian, mengendalikan dan meningkatkan 

bisnis proses untuk mencapai hasil tertentu dalam sebuah organisasi. Menurut (Skrinjar & 

Trkman, 2013) Business Process Management (BPM) merupakan fokus dalam manajemen 

yang menggunakan proses bisnis sebagai kontributor yang signifikan untuk mencapai tujuan 

perusahaan melalui perbaikan, manajemen performa, dan tata kelola proses bisnis. Proses bisnis 

merupakan salah satu faktor penting namun sulit untuk diukur dan dimonitoring. Terdapat 6 

siklus Manajemen Proses Bisnis, yang dijelaskan oleh (M. Dumas, La Rosa, Mendling, & 

Reijers, 2013) dalam bukunya Fundamentals of Business Process Management, adalah sebagai 

berikut; 

1. Identifikasi Proses (Process identification) 

Pada tahap ini dilakukan identifikasi terhadap permasalahan bisnis yang akan diselesaikan. 

Dilakukan identifikasi masalah dan identifikasi proses yang relevan untuk menangani masalah 

yang ada. Hasil dari proses identifikasi adalah arsitektur proses baru.  

2. Penemuan Proses (Process discovery) 

Gambar 2. 2 Siklus BPM 
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Tahap ini disebut juga dengan pemodelan proses. Pada tahap ini dilakukan dokumentasi pada 

setiap proses yang relevan. Hasil dari tahap ini adalah model kondisi saat ini atau as-is process 

model.  

3. Analisis Proses (Process Analysis) 

Pada tahap ini dilakukan identifikasi terhadap kondisi as-is didokumentasikan, dan jika 

memungkinkan diukur menggunakan ukuran kinerja. Hasil dari tahap ini adalah kumpulan isu-

isu terstruktur. 

4. Desain Ulang Proses (Process Re-design) 

Pada tahap ini mengidentifikasikan perubahan pada proses yang akan membantu dalam 

mengatasi masalah yang teridentifikasi. Hasil dari proses ini adalah proses model to-be yang 

akan digunakan sebagai dasar untuk tahap selanjutnya.  

5. Implementasi Proses (Process Implementation) 

Pada tahap ini dilakukan implementasi atau perubahan model as-is ke model to-be dari proses 

bisnis yang sudah didesain pada tahap sebelumnya. Proses implementasi mencakup 2 aspek 

yaitu perubahan manajemen organisasi dan otomasi proses. Perubahan manajemen organisasi 

meliputi perubahan seluruh aktivitas dan orang yang bertanggung jawab didalamnya. Untuk 

otomasi proses lebih ke pengembangan dan pengimplementasian TI dalam organisasi yang 

mendukung proses. 

6. Monitoring dan Kontroling (Process Monitoring and Controlling)  

Pada tahap ini setelah proses re-design berjalan, data yang relevan dikumpulkan dan dianalisis 

untuk menentukan seberapa baik kinerja proses yang berjalan. Pada tahap ini mungkin 

ditemukan permasalahan untuk kemudian akan kembali lagi ke tahap re-design. 

2.2.5 Business Process Maturity Model (BPMM) 

Business Process Maturity Model (BPMM) merupakan salah satu model bisnis yang digunakan 

untuk mengukur tingkat kematangan proses bisnis (Wardani, Velayati, Nadhifah, & Yaqi, 2020). 

BPMM merupakan salah satu faktor penting yang berkontribusi terhadap kesuksesan suatu 

perusahaan (Fatimah, 2019). Menurut (Okręglicka, Mynarzová, & Kaňa, 2015) Business 

Process Maturity Model (BPMM) berisi proses tahap perkembangan yang dapat didefinisikan 

secara jelas, dikelola, diukur dan dikendalikan sepanjang waktu. BPMM merupakan hasil 

pengembangan dari Capability Maturity Model (CMM) yang kemudian dimodifikasi sehingga 

dapat digunakan untuk mengevaluasi proses bisnis (Safitri, 2022). Konsep yang digunakan 
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BPMM yaitu membandingkan tingkat kematangan proses organisasi perusahaan dengan 

standar industri (Garini, 2017). 

BPMM menjadi salah satu tools yang digunakan untuk evaluasi organisasi sehingga dapat 

melihat kondisi terkini manajemen proses bisnis. Berdasarkan penelitian yang dilakukan (Lee, 

Lee, & Kang, 2007) konsep membandingkan tingkat kematangan yang digunakan BPPM 

terbukti dapat membantu organisasi dalam menetapkan tujuan untuk meningkatkan produksi 

serta mengembangkan strategi bisnis. Menurut (Gandhi, 2017) terdapat 4 tahapan pengukuran 

BPMM berdasarkan Business Process Oriented Maturity Model (BPOMM), yaitu: 

1 Ad Hoc, yaitu proses bisnis perusahaan belum terstruktur dan belum terdefinisikan. 

2 Defined, perusahaan sudah memiliki proses bisnis dasar yang telah didokumentasikan dan 

tersedia dalam bentuk alur grafik. 

3 Linked, yaitu proses bisnis perusahaan berada pada tingkat proses yang lebih maju dan 

lebih terhubung antar prosesnya. 

4 Integrated, yaitu proses bisnis perusahaan berada pada tingkat proses pada level tertinggi, 

dimana semua proses perusahaan, vendor dan pembeli telah terintegrasi satu sama lainnya. 

2.2.6 American Productivity and Quality Center (APQC) 

APQC adalah sebuah Lembaga dari Amerika Serikat yang fokus pada penelitian dan 

pengembangan praktik terbaik dalam manajemen bisnis dan kualitas. Mereka menyediakan 

berbagai macam alat dan sumber daya untuk membantu organisasi dalam meningkatkan 

efisiensi, produktivitas, dan kualitas operasional mereka (APQC, 2023). APQC juga 

mengelompokkan perusahaan menjadi beberapa proses bisnis, diantaranya adalah retail, 

automotive dan cross industri. Atas analisa yang telah dilakukan, maka dibuatlah Business 

Process Level 0 yang mengacu kepada Business Model Canvas dan Standard APQC. Secara 

ideal, Business Process Level 0 diturunkan menjadi Business Process level 1,2,3. 

Atas proses kerja dari Business Process level 0,1,2,3, maka harus dilakukan control untuk 

mencapai kepuasan pelanggan (customer satisfaction), karena tujuan perusahaan adalah untuk 

mencapai customer satisfaction. Dan untuk menjaga customer satisfaction, internal proses di 

perusahaan harus berjalan dengan baik dan sesuai standar Business Process Level 3. Tujuan 

utama dari alat-alat APQC adalah membantu organisasi mencapai keunggulan operasional dan 

meningkatkan hasil bisnis mereka melalui penerapan praktik terbaik dan pembelajaran bersama 

dengan organisasi organisasi lain (APQC, 2023). Diantaranya: 
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1. Membantu organisasi dalam memahami dan menerapkan praktik terbaik: APQC 

mengumpulkan data dan informasi dari berbagai organisasi untuk mengidentifikasi praktik 

terbaik dalam berbagai bidang, seperti manajemen kinerja, pengembangan produk, rantai 

pasokan, dan lain sebagainya. Alat-alat APQC membantu organisasi menerapkan praktik-

praktik ini dalam operasi mereka sendiri.  

2. Meningkatkan efisiensi dan produktivitas: APQC menyediakan alat-alat yang membantu 

organisasi dalam mengidentifikasi area-area yang memerlukan perbaikan dan peningkatan 

efisiensi. Misalnya, mereka menawarkan alat pemodelan proses bisnis yang membantu 

organisasi dalam menganalisis dan mengoptimalkan aliran kerja mereka.  

3. Mengukur dan membandingkan kinerja: APQC menyediakan alat-alat pengukuran kinerja 

yang membantu organisasi dalam mengukur pencapaian mereka terhadap tujuan bisnis. 

Alat-alat ini juga memungkinkan organisasi untuk membandingkan kinerjanya dengan 

organisasi lain dalam industri yang serupa.  

4. Membantu pengembangan SDM: APQC memiliki alat-alat yang membantu organisasi 

dalam mengembangkan kemampuan dan pengetahuan karyawan mereka. Mereka 

menyediakan sumber daya seperti benchmarking keterampilan, kerangka kerja 

pengembangan kompetensi, dan alat evaluasi keterampilan.  

6. Mendorong inovasi dan perbaikan berkelanjutan: APQC mendorong organisasi untuk terus 

meningkatkan dan berinovasi melalui alat-alat dan sumber daya yang mereka sediakan. 

Mereka membantu organisasi dalam mengidentifikasi peluang perbaikan, 

memperkenalkan praktik terbaik, dan mengembangkan budaya perbaikan berkelanjutan. 

7. Mendorong inovasi dan perbaikan berkelanjutan: APQC mendorong organisasi untuk terus 

meningkatkan dan berinovasi melalui alat-alat dan sumber daya yang mereka sediakan. 

Mereka membantu organisasi dalam mengidentifikasi peluang perbaikan, 

memperkenalkan praktik terbaik, dan mengembangkan budaya perbaikan berkelanjutan. 

2.2.7 Process Classification Framework (PCF) 

Process Classification Framework (PCF) dari American Productivity Quality Center (APQC) 

merupakan taksonomi atau klasifikasi proses bisnis lintas fungsi yang bertujuan untuk 

mengukur kinerja organisasi dan antarorganisasi (APQC, 2023). Berdasarkan (APQC, 2023) 

PCF bertujuan untuk mengatur proses-proses operasional dan manajemen ke dalam 5 tingkatan 

proses dan 13 kategori yang diuraikan dalam tabel di bawah ini: 
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Tabel 2. 1 Tingkatan pada Process Classification Framework (PCF) 

Level Penjelasan 

Level 1 – Category  Level ini menggambarkan level tertinggi dari proses di sebuah 

perusahaan, seperti mengatur layanan pelanggan, rantai pasok, 

organisasi finansial, dan sumber daya manusia. 

Level 2 – Process Group  Level ini mengindikasikan level selanjutnya dari proses dan 

merepresentasikan kumpulan proses-proses. 

Level 3 – Process  Sekumpulan aktivitas yang saling terhubung dan mengubah 

masukan menjadi hasil (luaran), proses mengonsumsi sumber daya 

dan membutuhkan standar untuk kinerja yang dapat diulang, dan 

proses merespon sistem kontrol yang mengarahkan kualitas, laju, 

dan biaya dari kinerja. 

Level 4 – Activity  Level ini menunjukkan kejadian-kejadian kunci yang dilakukan 

dalam melakukan eksekusi terhadap proses, misalnya menerima 

permintaan pelanggan, menyelesaikan keluhan pelanggan, dan 

menegosiasikan kontrak pembelian. 

Level 5 – Task  Mewakili tahapan berikutnya setelah aktivitas. Tugas biasanya 

memiliki tingkat kerincian tinggi dan bisa sangat bervariasi dalam 

berbagai industri. Contoh sebuah tugas membuat kasus bisnis dan 

mendapatkan pendanaan, serta merancang pendekatan 

penghargaan dan pengakuan. 

 

Tabel 2. 2  Retail Process Classification Framework (PCF) 

PCF ID Hierarchy ID Nama 

10002 1.0 Develop Vision and Strategy (Mengembangkan Visi dan 

Strategi) 

16477 2.0 Develop and Manage Customer Experience 

(Mengembangkan dan Mengelola Pengalaman Pelanggan) 

16610 3.0 Market Products and Services (Memasarkan Produk dan 

Layanan) 
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16634 4.0 Merchandise Products and Services (Merchandise Produk 

dan Layanan) 

16679 5.0 Deliver Products (Memberikan Produk) 

20025 6.0 Deliver Services (Memberikan Layanan) 

10007 7.0 Develop and Manage Human Capital (Mengembangkan dan 

Mengelola Modal Manusia) 

20607 8.0 Manage Information Technology (IT) (Mengelola Teknologi 

Informasi/TI) 

17058 9.0 Manage Financial Resources (Mengelola Sumber Daya 

Keuangan) 

19207 10.0 Acquire, Construct, and Manage Assets (Mendapatkan, 

Membangun, dan Mengelola Aset) 

16437 11.0 Manage Enterprise Risk, Compliance, Remediation, and 

Resiliency (Mengelola Risiko Enterprise, Kepatuhan, 

Perbaikan, dan Ketangguhan) 

10012 12.0 Manage External Relationships (Mengelola Hubungan 

Eksternal) 

10013 13.0 Develop and Manage Business Capabilities 

(Mengembangkan dan Mengelola Kemampuan Bisnis) 

 

2.2.8 Standar Operasional Prosedur 

(Wibowo, 2010) mengungkapkan SOP merupakan standar kegiatan yang harus dilakukan 

secara berurutan untuk menyelesaikan suatu pekerjaan dan apabila ditaati akan membawa 

akibat seperti:  lancarnya koordinasi, tidak terjadi tumpang tindih atau duplikasi, terbinanya 

hubungan kerja yang serasi, kejelasan wewenang dan tanggung jawab setiap pegawai. 

Berdasarkan pendapat para ahli, bisa disimpulkan bahwa SOP adalah salah satu acuan 

utama tentang langkah atau tahapan yang berhubungan kegiatan kerja dari bisnis proses pada 

sebuah perusahaan. Adapun Menurut (Richard, 2003) tujuan pembuatan SOP adalah untuk 
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menjelaskan perincian atau standar yang tetap serta memberikan bimbingan mengenai 

aktivitas pekerjaan yang berulang-ulang yang diselenggarakan dalam suatu organisasi.  

Menurut (Soemohadiwidjodjo, 2020) Ada beberapa tahapan yang harus dilakukan dalam 

menentukan dan membuat suatu SOP atau STK agar sesuai dengan kebutuhan perusahaan dan 

tetap sesuai dengan kaidah. Berikut tahapan dalam pembuatan Standar Operasional Prosedur 

(SOP) atau yang bisa disebut juga sebagai Sistem Tata Kelola (STK). 

Gambar 2. 3 Alur Pembuatan Bisnis Proses Dalam Bentuk SOP 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

3.1 Kerangka Penelitian  

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisa bisnis proses dan kematangan bisnis proses 

yang digunakan oleh PT. Triatra. Kerangka penelitian berguna sebagai acuan yang digunakan 

dalam penelitian agar penelitian yang berlangsung terstruktur dan terarah. 

Tabel 3. 1 Kerangka Penelitian 

Pertanyaan Penjelasan 

Apa Menganalisa bisnis proses dan kematangan bisnis prose pada PT 

Triatra 

Bagaimana 1. Menganalisa tingkat kematangan bisnis proses yang 

digunakan PT Triatra 

2. Melakukan wawancara dengan para expert untuk 

mendapatkan data tingkat kematangan bisnis proses PT 

Triatra 

3. Melakukan penerapaan kematangan bisnis proses level 3 

(SOP) pada PT Triatra 

4. Menganalisa dampak yang terjadi setelah penerapan bisnis 

proses level 3 pada PT Triatra 

Kenapa Kematangan bisnis proses yang digunakan PT Triatra berada pada 

level 2 (defined) yaitu. Hal ini menyebabkan banyaknya temuan 

audit sehingga perlu diadakannya improvement bisnis proses 

menjadi level 3 (SOP). 

 

3.2 Objek Penelitian 

Objek penelitian ini terletak pada bisnis proses dan kematangan bisnis proses yang dimiliki oleh 

PT Triatra. Hal ini menjadi penting karena tingkat kematangan bisnis proses yang dicapai oleh 

PT Triatra baru berada pada level 2. Padahal tingkat kematangan bisnis proses berpengaruh 

pada interpretasi kematangan perusahaan dalam menjalankan proses bisnisnya (Safitri, 2022). 
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3.3 Subjek Penleitian  

Pada pengambilan data, penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling dalam 

menentukan narasumber penelitian (Sugiyono, 2008). Peneliti menggunakan partisipan yang 

paling memahami dan mengetahui mengenai kematangan bisnis proses PT Triatra (Creswell, 

2007). 

3.4 Sumber Data 

Sumber data merupakan informasi yang diperoleh peneliti dalam menjawab pertanyaan-

pertanyaan penelitian. Penelitian menggunakan 2 sumber data, yaitu: 

1. Data primer, yaitu data yang peneliti dapatkan langsung dari sumber utamanya. Dalam hal 

ini peneliti mendapatkan informasi mengenai bisnis proses dan kematangan bisnis proses 

level 3 (SOP) perusahaan dari department head dan user. 

2. Data sekunder, yaitu data yang dikumpulkan sebagai penunjang dari sumber data pertama. 

Data sekunder yang digunakan penelitian ini berasal dari hasil penelitian sebelumnya, 

jurnal, dan buku yang berkorelasi dengan topik penelitian ini. 

3.5 Pengumpulan Data Penelitian 

Penelitian ini menggunakan 2 teknik pengumpulan data, yaitu: 

1. Observasi 

Observasi dilakukan secara langsung di PT Triatra untuk mengetahui kondisi aktual bisnis 

proses yang dimiliki dan digunakan perusahaan. Observasi dilakukan sebagai untuk 

mengetahui permasalahan yang ada di PT Triatra. 

2. Wawancara 

Wawancara dilakukan kepada department head dan user yang menjalankan proses bisnis 

level 3 (SOP) perusahaan dan kematangan dari bisnis proses perusahaan yang dimiliki dan 

dijalankan di setiap department dan divisi yang ada di perusahaan. Hal ini dilakukan untuk 

mendapatkan informasi yang relevan terkait data yang nantinya akan diolah dengan 

brainstorming maupun data dari office. Menurut (Creswell, 2007) pelaksanaan wawancara 

harus melalui pertimbangan perdoman wawancara yang baik dan mengandalkan partisipan 

yang memaknai pengalamannya. Pertanyaan wawancara mengacu pada penelitian 

(Skrinjar & Trkman, 2013). Kuesioner penelitian memuat 9 area yaitu pandangan strategis, 

proses definisi dan dokumentasi, proses pengukuran dan pengelolaan, struktur proses 
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organisasi, manajemen manusia, budaya organisasi, orientasi pasar, supplier, dan dukungan 

sistem informasi. 

Tabel 3. 2 Sembilan Kode Penilaian 

Kode  Area  

sv  Pandangan Strategis  

ddp  Proses Definisi dan Dokumentasi  

mmp  Proses Pengukuran dan 

Pengelolaan  

pos  Struktur Proses Organisasi  

uk  Manajemen Manusia  

pok  Proses Budaya Organisasi  

tu  Orientasi Pasar  

vd  Pandangan Pemasok  

pip  Dukungan Sistem Informasi  

Tabel di atas merepresentasikan sembilan area pertanyaan yang akan diajukan. 

Selanjutnya, setiap area dikembangkan dalam bentuk pertanyaan dan dijabarkan menjadi 

beberapa pertanyaan untuk menilai praktik BPMM pada area tersebut. Tiap sub bagian 

diberi nilai menggunakan skala likert 1-7. Dengan rata-rata nilai pada tingkat kematangan 

menurut (McCormack & Johnson, 2001) adalah sebagai berikut:  

Tabel 3. 3 Tingkat Penilaian 

Rata- rata Tingkat Kematangan 

0 - 4 Tingkat 1: Ad Hoc 

4 - 5,5 Tingkat 2: Defined 

5,5 - 6,5 Tingkat 3: Linked 

6,5 - 7 Tingkat 4: Integrated 

 

3.6 Alur Penelitian 

Berikut merupakan diagram alur pengamatan : 
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Gambar 3. 1 Diagram Alur Penelitian 
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1. Mulai  

Peneliti Memulai penelitian di PT. Triarta Sinergia Pratama pada bisnis proses yang 

dimiliki perusahaan, khususnya pada bisnis proses pada level 3 (SOP). 

2. Identifikasi Masalah  

Peneliti melakukan identifikasi terkait masalah yang ada pada PT. Triatra Sinergia Pratama, 

dengan mengidentifikasi masalah yang berkaitan dengan proses bisnis dan kematangan 

proses bisnis khususnya pada proses bisnis dan kematangan proses bisnis pada level 3 

(SOP) perusahaan 

3. Perumusan masalah  

Menyusun dan menentukan masalah yang menjadi dasaran dalam penelitian ini. 

4. Studi Literatur  

Mengumpulkan informasi berupa teori, definisi, dan metode yang berkaitan dengan 

penelitian bisnis proses dan kematangan bisnis proses sehingga dapat membantu dalam 

menyelesaikan masalah pada penelitian yang akan dilakukan. Informasi yang dikumpulkan 

dititikberatkan pada bisnis proses, kematangan bisnis proses, Process Classification 

Framework (PCF), American Productivity and Quality Center (APQC) dan improvement. 

5. Studi Lapangan  

Melaksanakan observasi di lapangan secara langsung terkait bisnis proses yang dimiliki 

oleh perusahaan, bisnis proses level 3 (SOP) yang dimiliki dan dijalankan oleh perusahaan 

dan kematangan bisnis proses yang dimiliki perusahaan. Pada proses studi lapangan ini, 

peneliti juga melakukan wawancara dengan metode purposive sampling kepada 

department head dan user yang menjalankan proses bisnis level 3 (SOP) perusahaan dan 

melakukan wawancara terkait kematangan dari bisnis proses perusahaan yang dimiliki dan 

dijalankan di setiap department dan divisi yang ada di perusahaan guna mendapatkan 

informasi yang berguna untuk mendukung penyelesaian penelitian ini.  

6. Penentuan Tujuan dan Batasan Masalah  

Menentukan tujuan yang ingin dicapai pada penelitian ini dan menentukan terkait Batasan 

masalah yang ditujukan untuk membatasi cakupan dari penelitian agar tetap berfokus pada 

tujuan yang hendak dicapai.  
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7. Identifikasi Kematangan Bisnis Proses 

Mengidentifikasi bisnis proses dan kematangan dari bisnis proses level 3 (SOP) yang sudah 

dimiliki dan dijalankan oleh perusahaan berdasarkan hasil wawancara untuk mengetahui 

sejauh mana bisnis proses yang sudah dimiliki dan  dijalankan oleh perusahaan serta sudah 

sejauh apa tingkat kematangan yang dimiliki oleh perusahaan dalam menjalankan 

usahanya yang beracuan pada bisnis level 3 perusahaan (SOP) PT. Triatra Sinergia 

Pratama.  

8. Analisis Kematangan Bisnis Proses 

Setelah kemudian bisnis proses dan kematangan bisnis proses level 3 (SOP) pada PT. 

Triatra Sinergia Pratama teridentifikasi, selanjutnya dilakukan analisis terkait kelengkapan 

bisnis proses level 3 (SOP) yang belum dimiliki dan dijalankan oleh perusahaan yang 

mengakibatkan tingkat kematangan dari bisnis proses perusahaan masih belum tercapai 

dari target yang telah ditetapkan oleh PT. Triatra Sinergia Pratama. Parameter yang 

digunakan pada kematangan bisnis proses level 3 (SOP) adalah seberapa banyak SOP yang 

belum dimiliki seta ingin diajukan oleh perusahaan yang beracuan pada American 

Productivity and Quality Center (APQC)  di setiap department dan divisi yang memiliki 

pengajuan bisnis proses berbentuk SOP dari PT. Tiatra Sinergia Pratama sehingga membuat 

kematangan bisnis proses belum dapat tercapai dari target yang ditetapkan. 

9. Rancangan Peningkatan Kematangan Bisnis Proses 

Sesudah memperoleh informasi mengenai bisnis proses dan tingkat kematangan bisnis 

proses level 3 (SOP) terdapat pada bisnis proses PT. Traitra Sinergia Pratama, dilakukan 

klasifikasi dari setiap SOP yang belum terdapat pada bisnis proses perusahaan di setiap 

department dan divisinya. Dalam menentukan bisnis proses level 3 (SOP) yang belum 

dimiliki dan ingin diajukan oleh perusahaan peneliti akan menggunakan metode Process 

Classification Framework yang beracuan kepada American Productivity and Quality 

Center (APQC) untuk menentukan apakah bisnis proses yang akan diajukan oleh 

perusahaan di setiap department dan divisinya sudah sesuai dengan ketetapan pada standar 

APQC dengan cara mengklasifikan kecocokan antara bisnis proses usulan dengan bisnis 

proses standar APQC. Setelah melalui proses tersebut, peneliti dapat membuat rancangan 

peningkatan kematangan bisnis proses level 3 (SOP) dalam bentuk dokumen maupun 

flowchart klasifikasi. 
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10. Kesimpulan dan Saran  

Bagian ini berisikan hasil dari penelitian yang telah dilakukan yaitu, teridentifikasikannya 

bisnis proses perusahaan beserta kelebihan dan kekurangannya dan kelengkapan bisnis 

proses level 3 (SOP) yang dimiliki perusahaan sebelum dan sesudah dilakukannya 

improvement. Kemudian saran disini berupa usulan/rekomendasi untuk penelitian 

kedepannya yang belum dilakukan oleh peneliti.  
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BAB IV 

PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 

4.1 Pengumpulan Data  

Pada tahap ini berisi deskripsi data penelitian yang merupakan hasil dari proses 

pengumpulan data dilapangan. Dalam deskripsi penelitian ini peneliti akan memaparkan 

hasil observasi dan wawancara yang telah dilakukan. 

4.1.1 Profil Perusahaan 

PT Triatra Sinergia Pratama (PT Triatra) berdiri pada tahun 2021. PT Triatra merupakan hasil 

merger dari PT Universal Tekno Reksajaya (UTR) dengan PT United Tractors Pandu 

Engineering (UTPE). Penggabungan kedua perusahaan bertujuan agar lini bisnis lebih efektif 

dan efisien. 

PT Triatra merupakan anak perusahaan PATRIA dan termasuk dalam anggota ASTRA 

Group. Lini bisnis PT Triatra yaitu bergerak dibidang distribusi dan perdagangan Unit, Part, 

Component dan Service. Selain itu, PT Triatra menjadi distributor resmi Powerscreen, TEREX 

MPS, AllightSykes, MB dan merk ternama lainnya. Head Office PT Triatra terletak di Jl. Raya 

Bekasi No.KM 22, Cakung Barat, Kota Jakarta Timur. PT Triatra juga memiliki site yang 

tersebar di berbagai daerah antara lain, Pekanbaru, Tanjung Enim, Muara Teweh, Tanjung 

Gambar 4. 1 Profil Perusahaan 
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Tabalong, Banjarmasin, Sungai Danau, Batu Kajang, Balikpapan, Melak, Tabang, Tanjung 

Redeb, Sangata dan Timika. 

PT Triatra bergerak di bidang distribusi dan perdagangan alat berat. Distribusi dan 

perdagangan PT Triatra meliputi pasar domestik dan internasional. Pangsa pasar dari PT Triatra 

adalah perusahaan yang bergerak di bidang mining, construction, industrial dan forestry and 

agro. 

Gambar 4. 2 Mapping Market Domestik PT. Triatra Sinergia Pratama 

Gambar 4. 3 Mapping Market Domestik PT. Triatra Sinergia Pratama 

4.1.2 Business Process Management Perusahaan 

Saat ini Business Process management PT. Triatra sedang mengalami perubahan yang cukup 

signifikan. Perubahan ini terjadi akibat adanya integrasi dengan PT United Tractors Pandu 
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engineering (PATRIA). Hal ini menyebabkan bisnis proses yang dimiliki sebelumnya oleh PT 

Universal Tekno Reksajaya (PT Triatra sebelum berintegrasi dengan PATRIA) mengalami 

banyak perubahan mulai dari level 0, berisi high level process atau value chain yang dimiliki 

perusahaan (management, core process and supporting process); level 1, berisi value chain 

process turunan dari level 0 (Plan-Do-Check-Action atau PDCA); level 2, berisi jalur 

koordinasi antar perusahaan (Customer-Triatra-UTPE); dan level 3, berisi Standar Operasional 

Prosedur (SOP). 

Akibat adanya integrasi membuat PT Triatra perlu melakukan penyesuaian ulang. 

Penyesuaian ulang bisnis proses ini memberikan dampak pada struktur organisasi, alur proses 

bisnis, tugas dan tanggung jawab serta ketentuan pelaksanaan pekerjaan. Hal ini kemudian 

menimbulkan permasalahan baru dimana perusahaan harus memetakan ulang bisnis proses 

yang dijalankan dan menilai ulang tingkat kematangan bisnis prosesnya agar dapat mengetahui 

kekurangan dari bisnis proses yang dimiliki supaya dapat dilakukan perbaikan secara terus 

menerus (continuous improvement). 

Gambar diatas menunjukkan kondisi bisnis proses PT Triatra. Pada Mei 2022 bisnis 

proses PT Triatra sudah terdefinisikan dari level 0, level 1, dan level 2. Namun, tingkat 

kematangan bisnis proses pada level 3 (SOP) PT Triatra masih belum lengkap, seperti gambar 

di bawah ini: 

Gambar 4. 4 Bisnis Proses Hierarchy PT. Tiratra Sinergia Pratama 
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Berdasarkan hasil General Manager forum (GM forum) antara PT. United Tractors 

Pandu Engineering (UTPE) dan PT. TRIARTA menyimpulkan bahwa tingkat kematangan 

bisnis perusahaan belum matang pada proses bisnis level 3 (SOP). Data menunjukan terdapat 

gap kelengkapan bisnis proses pada level 3 PT TRIATRA, yaitu 50 SOP dari 121 SOP PT 

Triatra belum tersedia.  

Gambar 4. 5 Bisnis Proses Hierarchy PT. Tiratra Sinergia Pratama 

Gambar 4. 6 Mapping Kondisi Bisnis Proses Saat Ini 
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4.1.3 Hasil Wawancara 

Pada penelitian ini, pengumpulan data wawancara menggunakan metode purposive sampling. 

Purposive sampling merupakan sebuah metode pengambilan sampel yang berfokus pada calon-

calon yang memiliki ciri-ciri atau karakteristik khusus yang serupa (Etikan, Musa, & Alkasim, 

2015). Pada penelitian ini peneliti menggunakan partisipan yang paling memahami dan 

mengetahui mengenai kematangan bisnis proses dalam department tertentu pada PT. Triatra 

(Creswell, 2007).  

Dalam bagian ini penulis Akan memaparkan pemilihan responden dengan 

mempertimbangan kecocokan jabatan dan department responden dengan area penilaian yang 

akan ditanyakan, berikut narasumber tersebut: 

Tabel 4. 1 Narasumber wawancara 

No Hari/Tanggal Narasumber Jabatan Keterangan 

1 Jumat 31 Maret 

2023 

HA  Management 

Development and risk 

Management 

Department Associate  

Pandangan strategis, 

Definisi dan Dokumentasi 

Proses, Definisi dan 

Dokumentasi Proses 

2 Jumat 31 Maret 

2023 

D Human Capital 

Associate 

Proses pengukuran dan 

pengelolaan, Struktur 

Proses Organisasi, 

Manajemen Manusia 

3 Selasa 11 April 

2023 

HA Management 

Development and risk 

Management 

Department Associate 

Proses Pengukuran dan 

Pengelolaan, Struktur 

Proses Organisasi, Proses 

Budaya Organisasi 



37 

 

 

4 Selasa 11 April 

2023 

D Human Capital 

Associate 

Struktur Proses Organisasi, 

Manajemen Manusia, 

Proses Budaya Organisasi,  

5 Rabu 3 Mei 

2023 

RE IT Associate  Dukungan Sistem 

Informasi 

6 Selasa 13 Juni 

2023 

TO  Department Head 

Warehouse  

Pandangan pemasok 

7 Selasa 13 Juni 

2023 

AL Department Head Sales Orientasi Pasar, Pandangan 

pemasok 

 

4.2 Pengolahan Data 

Pada tahap  ini dilakukan pengolahan data hasil wawancara dan observasi. Proses pengolahan 

data bertujuan untuk mendapatkan nilai kematangan proses bisnis dari PT Triatra. Kegiatan ini 

meliputi translasi wawancara dengan memberikan nilai sesuai rubrik penilaian dan perhitungan 

nilai mean kematangan proses bisnis.  

4.2.1 Kelengkapan Bisnis Proses Level 3 

Saat ini PT Triatra masih belum memiliki kelengkapan bisnis proses pada level 3 (SOP). PT 

Triatra baru memiliki 71 SOP dengan target SOP yang harus tersedia berjumlah 121. Menurut 

(Garini, 2017) BPMM merupakan suatu konsep yang membandingkan tingkat kematangan 

proses organisasi perusahaan terkait dengan standar industri. Dalam hal ini peneliti melakukan 

komparasi bisnis proses aktual perusahaan dengan bisnis proses yang lebih baik (Astrofah, 

2010) dalam hal ini yaitu APQC sesuai dengan ketetapan ASTRA Group. Berikut hasil 

perhitungan tingkat kematangan bisnis proses pada level 3 (SOP) PT Triatra berdasarkan 

kelengkapan SOP yang dimiliki. 

=
Jumlah kelengkapan SOP yang tersedia 

jumlah SOP yang seharusnya tersedia 
× 100% 

= 
71 

121
× 100% 

= 58,67% 
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Berdasarkan hasil perhitungan diatas, dapat diketahui bahwa tingkat kematangan bisnis proses 

pada level 3 (SOP) berdasarkan kelengkapan SOP yang dimilikinya sebesar 58,67%.  Maka 

dapat disimpulkan bahwa kematangan bisnis proses pada level 3 (SOP) belum terpenuhi karena 

ada beberapa goals yang belum tercapai. Temuan ini sejalan dengan temuan di lapangan dalam 

General Manager forum (GM forum) antara PT. United Tractors Pandu Engineering (UTPE) 

dan PT. TRIARTA yang menyatakan bahwa tingkat kematangan bisnis proses perusahaan 

belum matang.  

4.2.2 Pengolahan Hasil Wawancara Kematangan Bisnis Proses 

Pada bagian ini akan dilakukan analisis kematangan bisnis proses PT Triatra. Analisis 

dilakukan menggunakan metode acuan Business Process Oriented Maturity Model (BPOMM) 

yang dilakukan oleh (McCormack & Johnson, 2001) dengan pemberian nilai terhadap setiap 9 

area penilaian yakni pandangan strategis, definisi dan dokumentasi proses, pengelolaan dan 

pengukuran proses, struktur organisasi proses, manajemen manusia, budaya organisasi proses, 

orientasi pasar, pandangan pemasok, dan dukungan sistem informasi. Jawaban dari hasil 

wawancara yang telah dilakukan akan disesuaikan dengan rubrik penilaian.  

Pertanyaan wawancara mengacu pada penelitian (Skrinjar & Trkman, 2013) berikut 

merupakan 9 area penelitian tingkat kematangan beserta dengan masing-masing pertanyaan 

pada setiap areanya. Berikut merupakan penjelasan mengenai kode area penelitian; 

Tabel 4. 2 Sembilan Area Penilaian 

Kode  Area  

sv  Pandangan Strategis  

ddp  Proses Definisi dan Dokumentasi  

mmp  Proses Pengukuran dan Pengelolaan  

pos  Struktur Proses Organisasi  

uk  Manajemen Manusia  

pok  Proses Budaya Organisasi  

tu  Orientasi Pasar  

vd  Pandangan Pemasok  

pip  Dukungan Sistem Informasi  
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Berdasarkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Skrinjar & Trkman, 2013), menjelaskan 

bahwa sembilan area penilaian memiliki sub-pertanyaan dengan total 53 pertanyaan. Pada 

masing-masing area penilaian memiliki jumlah pertanyaan dan isi pertanyaan yang berbeda-

beda menyesuaikan dengan topik area penilaian. Jumlah pertanyaan tersebut berjumlah 53 butir 

pertanyaan. Pada penelitian ini penulis hanya menggunakan 44 dari 53 pertanyaan yang telah 

disesuaikan dengan kondisi bisnis proses perusahaan. Berikut merupakan isi pertanyaan dari 

masing-masing area penilaian yang akan digunakan. 

Tabel 4. 3 Isi Kuisioner 

Kode Pertanyaan 

sv1 Manajemen puncak secara aktif terlibat dalam usaha peningkatan proses 

sv2 
Tujuan-tujuan sub-proses diturunkan dari dan terkait dengan strategi 

organisasi 

Sv3 Peningkatan dan perancangan ulang proses bisnis sering menjadi agenda 

dalam pertemuan manajemen puncak 

sv4 
Kebijakan dan strategi dikomunikasikan dan disebarkan ke seluruh 

organisasi 

ddp1 
Kebijakan dan strategi dikomunikasikan dan disebarkan ke seluruh 

organisasi 

ddp2 Proses -proses dalam organisasi kami terdokumentasikan dengan input 

dan output yang jelas 

ddp3 
Peran dan tanggung jawab untuk proses terdefinisi dan 

terdokumentasikan dengan baik 

ddp4 
Proses -proses dalam organisasi kami terdefinisikan sehingga semua orang 

dalam organisasi tahu bagaimana cara mereka bekerja 

ddp5 
Deskripsi proses bisnis (model) tersedia untuk setiap karyawan dalam 

perusahaan 

mmp1 
Ukuran-ukuran proses bisnis terdefinisikan dan terdokumentasikan untuk 

setiap proses 

mmp2 Kinerja proses bisnis diukur dalam perusahaan 
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mmp3 Target kinerja digunakan untuk setiap tujuan proses 

mmp4 
Target kinerja berdasarkan proses bisnis dikomunikasikan dalam 

perusahaan secara rutin 

Mmp5 
Perubahan perubahan untuk proses harus melewati proses perubahan 

formal 

mmp6 Perubahan proses bisnis dikomunikasikan kepada semua department 

pos1 
Pekerjaan-pekerjaan biasanya memiliki banyak dimensi dan tidak 

pekerjaan sederhana 

pos2 
Struktur organisasi mendukung pelaksanaan proses yang mulus antar 

departemen/bagian 

Pos3 
Kepemilikan proses (siapa yang bertanggung jawab terhadap proses) 

didefinisikan dan dibuat 

Pos4 Pemilik proses ada pada tingkatan yang sama dengan manajer fungsional 

Pos5 

Bagaimanakah pertanggung jawaban untuk dokumentasi proses, 

pengaturan peningkatan proses, dokumentasi perubahan dan lain-lain 

diatur dalam organisasi 

uk1 Karyawan terus menerus mempelajari hal baru dalam pekerjaannya 

uk2 Karyawan dilatih dalam metode dan teknik peningkatan proses bisnis 

uk3 
Karyawan dilatih untuk mengoperasikan proses yang baru atau diubah 

sebelum diimplementasikan 

uk4 Karyawan bertanggung jawab untuk pencapaian tujuan bisnis 

pok1 
Istilah-istilah proses seperti input, output, proses digunakan dalam proses 

bisnis perusahaan 

pok2 
Rata-rata karyawan memandang bisnis sebagai sekumpulan proses yang 

saling terkait 

pok3 
Saat terjadi meeting antara berbagai departemen, sering timbul 

ketegangan 

Pok4 
Manajer dari berbagai departemen mengadakan pertemuan secara regular 

untuk mendiskusikan masalah-masalah proses bisnis 
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Pok5 
karyawan dari berbagai departemen merasa nyaman untuk berdiskusi 

dengan department lain saat dibutuhkan 

tu1 
Perusahaan melakukan studi pasar untuk menentukan kebutuhan dan 

keinginan pelanggan 

tu2 
Karyawan memahami karakteristik produk yang 

paling diminati dan dibutuhkan oleh pelanggan 

tu3 
Umpan balik yang diterima dari pelanggan digunakan secara sistematis 

untuk peningkatan proses internal 

tu4 perusahaan sering mengukur kepuasan pelanggan 

tu5 
Produk dan layanan dirancang dan dikembangkan berdasarkan kebutuhan 

pasar dan pelanggan 

tu6 Kami memantau aktivitas competitor 

tu7 Kami merespon tindakan competitor dengan cepat 

vd1 Organisasi kami bermitra (misal membentuk hubungan jangka panjang) 

dengan vendor 

vd2 Perusahaan bekerjasama dengan vendor untuk meningkatkan proses 

vd3 Perubahan pada proses bisnis secara formal disampaikan kepada supplier 

pip1 Perancangan dan pengembangan sistem informasi berdasarkan proses 

pip2 
Sistem informasi kami menyediakan informasi manajemen yang relevan 

dengan kinerja proses bisnis organisasi kami 

pip3 
Sistem teknologi informasi kami cukup fleksibel dan mampu beradaptasi 

untuk kebutuhan 

Pip4 
perusahaan telah menerapkan sistem manajemen dokumen bisnis proses 

yang lengkap 

Pip5 
Organisasi kami telah menggunakan sistem manajemen proses bisnis yang 

lengkap 
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Pertanyaan pada tabel diatas sudah dilakukan penyesuaian dengan kondisi dan keadaan 

yang dimiliki oleh perusahaan dengan tetap mengacu pada penelitian (Skrinjar & Trkman, 

2013) mengenai 9 area penilaian kematangan bisnis. Adapun hasil penilaian yang telah 

diberikan oleh responden dapat dilihat pada tabel dibawah ini: 

Tabel 4. 4 Penilaian hasil wawancara 

Kode Jawaban Narasumber Nilai 

sv1 

“Benar dim, pada pelaksanaanya disini top 

manajemen itu terlibat secara aktif dalam usaha 

peningkatan proses bisnis. Salah satunya mereka 

memiliki projek untuk meningkatkan proses bisnis 

setelah terjadinya integrasi yaitu projek yang sedang 

kita kerjakan saat ini terkait improvement SOP 

pasca integrasi dan approvalnya kan juga harus 

sampai pada bapak-bapak tersebut.” 

 

 

HA 6 

sv2 

“Idealnya memang seperti itu tetapi, karena disini 

kan perusahaan kita baru melakukan integrasi 

dengan PATRIA otomatis banyak bisnis proses yang 

berubah terutama di sub-prosesnya (SOP). Karena 

banyak terjadi perubahan tersebut kita harus 

menyesuaikan ulang dengan tetap 

mempertimbangkan saran dan kebutuhan dari setiap 

department agar bukan hanya sesuai dengan 

guildline perusahaan tetapi juga sesuai dengan 

kondisi aktual proses bisnis yang dijalankan setelah 

terjadinya integrasi ini. “ 

 

 

 

HA 

 

 

 

3 

Sv3 “Kalau untuk agenda rutin untuk membahas ulang 

proses bisnis perusahaan itu memang ada tetapi, 

cakupannya hanya dalam management development 

and risk management department saja. Kalau untuk 

pertemuan dengan manajemen puncak biasanya 

dilakukan pada saat MDRM memiliki pembahasan 

yang urgent terkait bisnis proses perusahaan. Tetapi, 

 

 

 

HA 

4 
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untuk kedepannya agenda rutin bulanan yang 

bertujuan hanya benar-benar membahas tentang 

bisnis proses itu sedang direncanakan.”   

sv4 

“Dikomunikasikan melalui penanggung jawab 

(Associate Management Development and Risk 

Management) kepada setiap department head.” 

 

HA 5 

ddp1 

“Masih banyak yang belum didefinisikan dengan 

baik dalam bentuk SOP, ada beberapa proses bisnis 

yang belum tertuang dalam bentuk SOP secara baik, 

ada yang benar-benar belum dimiliki oleh 

perusahaan dan ada beberapa proses bisnis yang 

sudah dituangkan dalam bentuk SOP namun, perlu 

dikaji ulang relevansinya setelah integrasi 

perusahaan. Maka dari itu projek ini kita lakukan 

Karena memang tujuannya untuk melakukan 

improvement bisnis proses pasca terjadinya 

integrasi terutama pada level 3 (SOP).” 

 

 

 

HA 
 

4 

ddp2 “Sesuai dengan jawaban sebelumnya dikarenakan 

pasca terjadinya integrasi ini perusahaan lahir 

dengan nama baru, proses yang baru dan sedikit 

berbeda dengan yang lama jadi belum semua SOP 

terdokumentasikan dalam input, proses dan output 

yang jelas. Beberapa SOP harus dilakukan 

pengajian ulang untuk dilakukan penambahan 

dalam hal proses bisnis dan penanggung jawab 

dalam proses bisnis tersebut karena terjadi beberapa 

kali perubahan struktur organisasi setelah 

integrasi.” 

 

 

 

 

HA 

 

 

 

 

4 

ddp3 

“Belum sepenuhnya Karena dalam beberapa 

bisnis proses yang tertuang dalam bentuk SOP 

terjadi beberapa perubahan baik dalam bentuk 

nama jabatan, tugas dan tanggung jawab. Contoh 

itu di finance and business development 

 

 

HA 

 

3 
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department ada penambahan proses dikarenakan 

sekarang ada pemecahan 1 jabatan menjadi 2 

jabatan yaitu yang sebelumnya bernama cashier 

menjadi finance administration associate dan 

treasury and financing associate.” 

ddp4 

“Sebelum terjadinya integrasi memang semua bisnis 

proses sudah didefinisikan dengan baik. Tetapi, 

setelah terjadinya integrasi perlu dilakukan 

beberapa penambahan proses seperti contohnya 

pada department finance and business development, 

department GSESR dan department yang lainnya. 

Karena permasalahan tersebut makanya kadang 

bisa terjadi kesalahan seperti contoh dari site 

operation support and controller department kita 

yang ada di cabang masih belum tau perubahan di 

department finance pada saat mau melakukan proses 

cash disbursement.”  

 

 

 

HA 

3 

ddp5 

“Semua proses bisnis tersedia flowchartnya 

walaupun masih mengacu pada kondisi sebelum 

terjadinya integrasi. Sehingga, perlu dilakukan 

pembaharuan yang sesuai dengan kondisi pasca 

terjadinya integrasi.” 

 

HA 4 

mmp1 

“Kita punya standar yang sudah ditentukan oleh 

ASTRA yaitu guildline APQC untuk penetapan 

proses bisnis, ada juga yang sesuai dengan standar 

yang diminta oleh pelanggan. Hanya saja saat ini 

pada proses bisnis level 3 (SOP) kita masih harus 

merancangnya agar sesuai dengan kondisi aktual 

tetapi tidak menyalahi standar yang sudah 

ditetapkan oleh APQC.” 

 

 

HA 4 

mmp2 

“Iya, untuk menentukan seberapa efektif dan efisien 

karyawan melakukan tugas dan tanggung jawabnya 

pada proses bisnis di departmentnya tersebut. 

 

D 

 

5 
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Contoh seperti menggunakan penilaian berdasarkan 

nilai FTE pada setiap karyawan dalam melakukan 

suatu pekerjaan. Dari situ bisa menjadi salah satu 

acuan bagi HC untuk menilai performa karyawan.” 

mmp3 

“Ada, contohnya pada dua department yaitu 

department sales atau business consultant dan pada 

department after sales consultant yang memiliki 

target berhubungan dengan penjualan dan 

penanganan customer setelah penjualan.” 

 

D 
4 

mmp4 

“Untuk penyampaian target kinerja itu ada di setiap 

akhir bulan dalam bentuk monthly report. Setiap 

bulan ada hasil aktual yang dibandingkan dengan 

target yang ditetapkan oleh perusahaan, contoh 

sales memaparkan omset yang di dapatakan pada 

bulan tersebut dan membandingkan dengan target 

yang dimiliki apakah sudah tercapai atau belum atau 

pada department finance and business development 

yang melaporkan jumlah uang yang digunakan 

apakah sudah sesuai dengan rencana pemakaian 

budget bulanan atau GSESR yang memaparkan 

terkait penggunaan dan penambahan barang 

inventaris perusahaan apakah sudah sesuai dengan 

kebutuhan perusahaan.” 

 

 

 

 

 

AL 

 

 

 

6 

Mmp5 

“Harus melewati proses yang formal dong, karena 

semua proses bisnis harus sudah memiliki approval 

hingga level BOD dan sebelum sampai level BOD 

kan juga melewati level department head dan 

division head yang bertanggung jawab dalam 

proses bisnis pada department dan divisinya 

masing-masing.” 

 

 

HA 6 

mmp6 

“Dikomunikasikan pada department yang saling 

berhubungan. Contoh finance dengan procurement. 

Karena seperti yang tadi sudah dijelaskan bahwa 

 

HA 

 

3 
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untuk routine meeting yang membahas dan 

memaparkan tentang bisnis proses sejauh ini belum 

diadakan.” 

pos1 

“Benar, walaupun karyawan sudah memiliki tugas 

dan tanggung jawabnya masing-masing karena 

setiap bagian memiliki keahliannya masing-masing 

tetapi mereka tetap memegang beberapa pekerjaan 

yang masih berhubungan dengan departmentnya. 

Contoh seperti bagian finance selain mengurus 

keuangan yang ada pada Head Office tetapi juga 

mengurus keuangan yang berada pada site 

operation kita tetapi tidak mungkin mengurusi 

bagian GSESR Karena hanya staf pada bagian 

GSESR saja yang mengerti bagaimana standar 

safety yang seharusnya dimiliki oleh perusahaan 

dan bagaimana cara menangani keramaian apabila 

terjadi musibah.” 

 

 

 

 

D 4 

pos2 

“Pada struktur organisasi department dan divisi 

pasti saling berkaitan, pastinya harus mendukung 

satu sama lain yang sama. Contohnya pada proses 

order barangkan melibatkan antara department 

sales sebagai yang mencari order, marketing and 

inventory yang memastikan bahwa ketersediaan 

stock masih ada, warehouse yang melakukan proses 

STO dan accounting yang memastikan bahwa 

payment yang tertuang dalam invoice sudah 

masuk.” 

 

 

 

HA 6 

Pos3 

“Ada pada SOP dan memo untuk proses bisnis dan 

dijelaskan siapa yang memiliki tanggung jawab. 

Tetapi pasca terjadinya integrasi, pemilik tanggung 

jawab dan tugas tersebut perlu dilakukannya review 

ulang untuk melihat apakah ada perubahan yang 

mengharuskan terjadinya pengurangan atau 

 

HA 3 
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penambahan tanggung jawab dan pemangku 

jabatannya.” 

Pos4 

“Engga dong, karena pemilik proses pun ada yang 

berada pada level associate (karyawan organic) dan 

non-associate (karyawan anorganic) walaupun tetap 

ada bersinggungan dengan level department head 

atau division headnya.” 

 

HA 
1 

Pos5 

“Tergantung, kalau cakupannya berpengaruh untuk 

keseluruhan proses bisnis perusahaan, pertanggung 

jawaban dan approval harus sampai BOD. Kalau 

hanya mempengaruhi pada proses bisnis department 

tertentu saja maka, hanya sampai department head 

atau division head saja BOD hanya cukup 

mengetahui melalui department head atau division 

head terkait saja. Nah yang memfasilitasi semua hal 

tersebut adalah department kita yaitu management 

development and risk manajemen.” 

 

 

 

HA 4 

uk1 

“Tidak, karena disini setiap karyawan sudah 

memiliki tugas dan tanggung jawabnya masing-

masing sesuai porsi yang sudah ditentukan. Contoh 

di department Human Capital ada yang berfokus 

mengurus culture, ada yang berfokus mengurus 

payroll, ada yang berfokus mengurus performance 

dan lain-lain. Karyawan di department lain pun 

sudah punya pembagian tugasnya masing-masing . 

Karyawan hanya akan mempelajari hal baru yang 

berhubungan dengan lingkup pekerjaan yang 

mereka kerjakan.” 

 

 

 

D 3 

uk2 

“Dilakukan pelatihan di awal bergabung dengan 

perusahaan namun, hanya pada tugas yang akan 

dilakukan oleh karyawan tersebut.” 

 

D 4 

uk3 
“Dulu sebelum terjadinya proses integrasi pasti 

akan dilakukan pelatihan dahulu setiap ada proses 
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baru yang menjadi tanggung jawab dari karyawan 

tersebut. Contoh ada proses baru terkait penangan 

kebakaran dalam gedung itu pasti karyawan GSESR 

yang akan diajari dahulu cara memadamkan api 

pada gedung. Tetapi, karena Sejauh ini belum 

banyak proses baru yang ditambahkan karena pasca 

integrasi maka belum banyak pelatihan yang 

diadakan untuk karyawan lagi.” 

 

 

 

D 

 

 

 

4 

uk4 

“Benar, setiap pekerja memiliki tanggung jawabnya 

dan dituntut untuk dapat bekerja sesuai dengan yang 

telah ditentukan oleh perusahaan dan sesuai dengan 

tujuan perusahaan.” 

 

D 6 

pok1 

“Sudah digunakan, disini juga memiliki istilah 

lainnya yang sering dipakai, seperti disini 

menggunakan PICA atau (Problem identification 

and Corrective Action) setiap terjadi permasalahan 

dalam proses bisnis suatu department dan apa 

penyelesaiannya.” 

 

 

HA 6 

pok2 

“Sudah seharusnya, Karena bisa dibilang setiap 

department saling mendukung proses bisnis yang 

dimilikinya dengan proses bisnis yang dimiliki oleh 

department lainnya.” 

 

D 6 

pok3 

“Pasti terjadi, terutama pas membahas bisnis proses 

yang saling menyinggung departmentnya dan 

dianggap terjadi kekurangan oleh department yang 

lainnya. Contoh seperti yang kemarin terjadi pas 

kita membahas tentang SOP penanganan order, 

disitu kan kelihatan banget singgungan antara 

orang-orang marketing, orang sales, orang 

warehouse, orang accounting finance sama orang-

orang produksi dari PATRIA Karena ada lumayan 

banyak miscom sama kesalahan.” 

 

 

 

 

HA 

 

1 

Pok4 
“Ada dalam bentuk monthly review ya, setiap satu 

bulan sekali di akhir bulan.” 
HA 6 
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Pok5 

“Sudah seharusnya seperti itu, tetapi terkadang 

menjadi agak segan karena setiap orang memiliki 

kesibukannya masing-masing dan takut 

mengganggu orang yang bersangkutan tersebut. 

Belum lagi kalua diskusinya didasari karena adanya 

permasalahan atau singgungan antar department.” 

 

 

HA 2 

tu1 

“Pasti, karena Triatra inikan merupakan 

perusahaan distribusi dan perdagangan yang 

pasarnya bukan hanya nasional tetapi juga 

mencakup internasional dan cakupan kebutuhan 

customer yang beragam. Penentuan target market 

sudah pasti harus dilakukan studi dahulu untuk 

menilai apakah market tersebut layak atau tidak.” 

 

 

AL 6 

tu2 

“Sudah seharusnya mengerti, karena kami memiliki 

department sales yang pada saat awal bergabung 

sudah diberikan materi dan penjelasan mengenai 

profil perusahaan, produk yang ditawarkan, 

keunggulan dan kelemahan dari setiap produk serta 

produk apa saja yang dapat dilakukan modifikasi 

atau remanufacturing sesuai dengan keinginan 

pelanggan.” 

 

 

 

AL 

 

5 

tu3 

“Ya apabila ada komplain pasti dipertimbangkan 

dan dievaluasi terdapat kekurangan dibagian apa, 

apakah pada pelayanannya atau pada produknya. 

Kalau tidak ada komplain ya peningkatannya 

dilakukan menyesuaikan dengan kebutuhan dan 

rencana strategis yang sudah ditentukan oleh 

perusahaan.” 

 

 

 

AL 

 

4 

tu4 

“Ada dan selalu dilakukan, pengukurannya 

dilakukan oleh sales department terutama pada 

bagian after sales consultant yang memang 

mengurusi customer setelah melakukan pembelian 

 

AL 
6 
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dan unit, komponen atau spare parts sudah 

diterima.” 

tu5 

“Dulu iya, sebelum terjadinya integrasi produk yang 

dirancang sudah menyesuaikan dengan keinginan 

pelanggan. Misalkan produk yang paling laku 

dipasaran adalah unit W800 maka perusahaan akan 

berfokus pada produksi dan pengembangan produk 

W800. Namun, setelah terjadinya integrasi saat ini 

produk yang dirancang selain menyesuaikan dengan 

permintaan pelanggan juga harus mengikuti peta 

RND yang sudah dibuat oleh team produksi dari 

PATRIA.” 

 

 

 

AL 4 

tu6 

“Tidak sepenuhnya, karena pada industri alat berat 

berbeda dengan industri otomotif yang sangat 

kompetitif. Pada industri alat berat kami justru 

saling berbagi informasi dengan competitor kami 

agar apabila perusahaan tidak dapat memenuhi 

kebutuhan pasar, perusahaan dapat meminta 

support pada competitor. Tetapi kami tetap 

memantau kompetitor untuk melihat perkembangan 

pasar.” 

 

 

 

AL 

 

3 

tu7 

“Benar, walaupun dalam industri alat berat 

competitor dapat menjadi rekan namun pergerakan 

dan Tindakan yang dilakukan oleh competitor tetap 

harus diperhatikan agar perusahaan dapat segera 

merespon terkait fenomena yang sedang terjadi.” 

 

AL 
3 

 

 

vd1 

“Disini vendor tetap untuk memasok kebutuhan 

unit, komponen, spareparts dan service itu dari 

PATRIA, tetapi masih ada beberapa vendor yang 

menjadi rekan Triatra. Karena Triatra bukan 

hanya menjual produk PATRIA tetapi juga 

beberapa produk yang lainnya.” 

 

AL 

 

5 
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vd2 

“Pasti, kami selalu berkomunikasi dengan PATRIA 

selaku salah satu vendor terbesar kami. Contoh 

seperti pada saat pembahasan SOP penanganan 

order yang melibatkan PATRIA sebagai produk 

maker dari komponen dan spare parts dan 

bersinggungan langsung dengan beberapa 

department yang ada dalam Triatra.” 

 

 

AL 6 

vd3 
“Ya, melalui email dan meeting baik menggunakan 

Ms.Team ataupun secara langsung on-site.” 
TO 5 

pip1 

“Disini sudah memiliki sistem terintegrasi mas yaitu 

SAP yang sudah dipasang, tetapi setelah proses 

integrasi kami perlu menyesuaikannya Kembali 

sesuai dengan proses bisnis yang sudah dirancang 

MDRM.” 

 

RE 5 

pip2 

“Belum sepenuhnya relevan, karena setelah 

terjadinya integrasi proses bisnis yang sudah 

diubah, ditambah, atau dihilangkan dalam bentuk 

SOP harus disesuaikan ulang dengan SAP.” 

 

RE 
2 

pip3 

“Tidak karena sistem SAP yang digunakan sudah 

memiliki ketentuannya sendiri, apabila ada 

perubahan proses pada SAP maka harus disetting 

ulang.” 

 

RE 3 

Pip4 

“Belum semua, karena pasca integrasi banyak 

proses bisnis yang harus ditambahkan, diganti 

ataupun direvisi.” 

 

RE 3 

Pip5 “Iya, disini sudah menggunakan SAP.” 
RE 5 

 

Berdasarkan hasil wawancara tersebut, diketahui nilai rata-rata tingkat kematangan bisnis 

proses PT Triatra sebesar 4,204545. Rata-rata tersebut mengindikasikan tingkat kematangan 

PT Triatra berada pada level 2 (Defined). Pada level Defined dapat dikatakan proses dasar PT 

Triatra telah didokumentasikan dan tersedia dalam bentuk alur grafik (flow process) tetapi 
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belum sepenuhnya terhubung dengan proses yang lainnya. Hal tersebut sesuai dengan hasil 

penelitian mengenai 9 area maturity model (McCormack & Johnson, 2001) yang menyebutkan 

bahwa pada kematangan level 2 Proses dasar telah didefinisikan dan didokumentasikan, dan 

tersedia dalam bentuk bagan alur serta perwakilan dari berbagai fungsi (penjualan, manufaktur, 

dll.) secara rutin bertemu untuk berkoordinasi satu sama lain, tetapi hanya sebagai perwakilan 

dari fungsi-fungsi tradisional mereka dan belum sepenuhnya terintegrasi satu sama lainnya. 

Hasil penilaian dapat diketahui dengan justifikasi di bawah ini: 

1. Pandangan Strategis (strategic view_sv) 

Berdasarkan hasil penilaian wawancara, pada area pandangan strategis memiliki rata-rata 

nilai sebesar 4,5. Artinya, tingkat kematangan bisnis proses pada area pandangan strategis 

berada pada tingkat defined. Menurut (Gandhi, 2017) defined merupakan proses dasar yang 

telah didokumentasikan dan tersedia dalam bentuk alur grafik. Dalam hal ini pada area 

strategis PT Triatra sudah memiliki rancangan dan gambaran terkait proses bisnisnya. Hal 

ini sejalan dengan hasil wawancara yang dilakukan bersama user yaitu PT Triatra sudah 

mempunyai rencana untuk melakukan peningkatan dan perancangan ulang proses 

bisnisnya serta menjadi agenda dalam pertemuan manajemen puncak “Kalau agenda rutin 

untuk membahas ulang proses bisnis perusahaan itu memang ada tetapi, cakupannya 

hanya dalam management development and risk management department saja. Kalau 

untuk pertemuan dengan manajemen puncak biasanya dilakukan pada saat MDRM 

memiliki pembahasan yang urgent terkait bisnis proses perusahaan. Tetapi, untuk 

kedepannya agenda rutin bulanan yang bertujuan hanya benar-benar membahas tentang 

bisnis proses itu sedang direncanakan”.  

2. Definisi dan Dokumentasi Proses  

Berdasarkan hasil penilaian wawancara, pada area definisi dan dokumentasi proses 

memiliki rata-rata nilai sebesar 3,6. Artinya, tingkat kematangan bisnis proses pada area 

definisi dan dokumentasi proses berada pada tingkat ad hoc. Menurut (Gandhi, H, 2017) 

ad hoc merupakan proses yang belum terstruktur dan belum terdefinisikan. Hal ini sejalan 

dengan hasil wawancara yang dilakukan bersama user bahwa PT Triatra belum memiliki 

definisi yang jelas terkait peran dan tanggung jawab “Belum sepenuhnya karena dalam 

beberapa bisnis proses yang tertuang dalam SOP terjadi beberapa perubahan, baik dalam 

bentuk nama jabatan, tugas dan tanggung jawab”. Selain itu, PT Triatra juga belum 

memiliki gambaran yang jelas mengenai proses-proses organisasi sehingga semua orang 
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dalam organisasi belum tahu mengenai cara mereka bekerja “Setelah terjadinya integrasi 

perlu dilakukan beberapa penambahan proses seperti contohnya pada department finance 

and business development, department GSESR dan departemen lain. Karena 

permasalahan tersebut makanya kadang bisa terjadi kesalahan seperti contoh dari site 

operation support and controller department kita yang ada di cabang masih belum tau 

perubahan di departemen finance pada saat mau melakukan proses cash disbursement”.  

3. Pengelolaan dan Pengukuran Proses 

Berdasarkan hasil penilaian wawancara, pada area pengelolaan dan pengukuran proses 

memiliki rata-rata nilai sebesar 4,667. Artinya, tingkat kematangan bisnis proses pada area 

pengelolaan dan pengukuran proses berada pada tingkat defined. Dalam hal ini PT Triatra 

sudah memiliki gambaran dan rancangan mengenai ukuran proses bisnis pada setiap proses 

bisnisnya. Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan dengan user, PT Triatra 

menggunakan APQC sebagai landasan dalam merancang proses bisnisnya “Kita punya 

standar yang sudah ditentukan oleh ASTRA yaitu guideline APQC untuk penetapan proses 

bisnis, ada juga yang sesuai dengan standar yang diminta oleh pelanggan”. Selain itu, PT 

Triatra sudah memiliki gambaran terkait penyebaran gambaran proses bisnis yang 

dijalankan. Hal ini disampaikan oleh Sales Department Head pada saat wawancara “Untuk 

penyampaian target kinerja itu ada di setiap akhir bulan dalam bentuk monthly report”. 

4. Struktur Organisasi Proses 

Berdasarkan hasil penilaian wawancara, pada area struktur organisasi proses memiliki rata-

rata nilai sebesar 3,6 atau ad hoc. Dalam hal ini proses struktur organisasi mengacu pada 

tingkat pengelolaan dan pengaturan proses yang kurang terstruktur. Hal ini sejalan dengan 

hasil wawancara dengan user bahwa pasca integrasi perlu diadakannya review ulang 

tanggung jawab dan tugas pemilik “pasca terjadinya integrasi, pemilik tanggung jawab 

dan tugas tersebut perlu dilakukannya review ulang untuk melihat apakah ada perubahan 

yang mengharuskan terjadinya pengurangan atau penambahan tanggung jawab dan 

pemangku jabatannya”. 

5. Manajemen manusia 

Berdasarkan hasil penilaian wawancara, pada area manajemen manusia memiliki rata-rata 

nilai sebesar 4,25, artinya tingkat kematangan bisnis proses berada pada tingkat defined. 

Manajemen manusia pada tingkat defined berarti proses bisnis sudah terstruktur dan 

terorganisir dalam memanajemen SDM yang ada. Berdasarkan hasil wawancara bersama 



54 

 

 

Human Capital Associate, PT Triatra memberikan pelatihan kepada karyawannya 

“Dilakukan pelatihan di awal bergabung dengan perusahaan namun, hanya pada tugas 

yang akan dilakukan oleh karyawan tersebut”. 

6. Budaya organisasi proses  

Berdasarkan hasil penilaian wawancara, pada area budaya organisasi proses memiliki rata-

rata nilai sebesar 4,2, artinya area pandangan strategis berada pada tingkat defined. Dalam 

hal ini, PT Triatra sudah memiliki pengelolaan dan penerapan yang baik terkait budaya 

organisasi. Berdasarkan hasil wawancara bersama user didapatkan data bahwa manajer dari 

berbagai departemen mengadakan rapat setiap bulannya dengan tujuan untuk berdiskusi 

terkait masalah bisnis “Ada dalam bentuk monthly review ya, setiap satu bulan sekali di 

akhir bulan”. 

7. Orientasi pasar 

Berdasarkan hasil penilaian wawancara, pada area orientasi pasar memiliki rata-rata nilai 

sebesar 4,4286, artinya, tingkat kematangan bisnis proses berada pada tingkat defined. Hal 

ini diartikan sebagai perusahaan memiliki sikap proaktif terhadap pelanggan, pesaing, dan 

pasar. Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan dengan Sales Department Head bahwa 

perusahaan melakukan studi pangsa pasar untuk menentukan kebutuhan pelanggan 

“Penentuan target market sudah pasti harus dilakukan studi dahulu untuk menilai apakah 

market tersebut layak atau tidak”. Selain itu, perusahaan juga mengukur kepuasan 

pelanggan dan menerima komplain yang diajukan oleh pelanggan “Pengukurannya 

dilakukan oleh sales department terutama pada bagian after sales consultant yang 

memang mengurusi customer setelah melakukan pembelian dan unit, komponen atau spare 

parts sudah diterima” 

8. Pandangan Pemasok 

Berdasarkan hasil penilaian wawancara, pada area pandangan pemasok memiliki rata-rata 

nilai sebesar 5,333. Artinya, tingkat kematangan bisnis proses pada area pandangan 

pemasok berada pada tingkat defined. Hal ini dapat diartikan bahwa perusahaan sudah 

melakukan pendekatan secara profesional dalam berinteraksi dengan pemasok. 

Berdasarkan hasil wawancara bersama Sales Department Head mendapatkan data bahwa 

PT Triatra mengelola hubungan yang baik dengan vendornya “Kami selalu berkomunikasi 

dengan PATRIA selaku salah satu vendor terbesar kami”. 

9. Dukungan sistem informasi 
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Berdasarkan hasil penilaian wawancara, pada area dukungan sistem informasi memiliki 

rata-rata nilai sebesar 3,6. Artinya, tingkat kematangan bisnis proses pada area dukungan 

sistem informasi berada pada tingkat ad hoc. Dalam hal ini, PT Triatra sudah memiliki 

sistem informasi namun belum mengimplementasikan sistem informasi ini dalam proses 

pengelolaan operasi bisnisnya. Berdasarkan hasil wawancara bersama IT Associate, PT 

Triatra menggunakan SAP sebagai sistem informasinya namun PT Triatra belum 

melakukan update data pasca integrasi “setelah terjadinya integrasi proses bisnis yang 

sudah diubah, ditambah, atau dihilangkan dalam bentuk SOP harus disesuaikan ulang 

dengan SAP”.  

Berdasarkan hasil pemaparan di atas maka dapat disimpulkan bahwa area yang memiliki 

penilaian tertinggi yaitu Pandangan Pemasok. Kerja sama yang baik dengan pemasok 

merupakan salah satu kunci orientasi pada proses bisnis (Možina, Rozman, Glas, Tavčar, Pučko, 

Kralj et al., 2002). Dalam hal ini, PT. Triatra melakukan pendekatan yang baik dan profesional 

dengan para vendornya, salah satunya adalah Patria. Selain itu, hasil pemaparan di atas juga 

ditemukan beberapa area yang memiliki penilaian terendah yaitu Definisi dan Dokumentasi 

Proses, Struktur Organisasi Proses dan Dukungan Sistem Informasi.  

4.2.3 Analisis Area BPMM 

Berdasarkan hasil wawancara mengenai sembilan area orientasi proses bisnis, hasil wawancara 

dapat disimpulkan pada table di bawah ini.  

Tabel 4. 5 Rekapitulasi  9 Pandangan Area 

Area penilaian Nilai per area 

Pandangan Strategis 4,5 

Proses Definisi dan Dokumentasi 3,6 

Proses pengukuran dan Pengelolaan 4,667 

Struktur Proses Organisasi 3,6 

Manajemen Manusia 4,25 

Proses Budaya Organisasi 4,2 

Orientasi Pasar 4,428 

Pandangan Pemasok 5,333 

Dukungan Sistem Informasi 3,6 
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Berdasarkan tabel diatas, dapat disimpulkan bahwa area yang memiliki penilaian tertinggi 

adalah Pandangan Pemasok. Kerja sama yang erat dengan para pemasok juga merupakan salah 

satu elemen kunci dari orientasi proses (Možina, et al., 2002), karena proses organisasi dapat 

meluas di luar batasnya dan erat terhubung dengan proses pemasok (Willaert, Van den Bergh, 

& Willems, 2007). Hal ini menunjukan bahwa PT Triatra memiliki kerja sama yang erat dengan 

pemasok yaitu PT United Tractors Pandu Engineering (PATRIA). Hal ini selaras dengan 

kondisi aktual perusahaan pasca proses integrasi antara kedua perusahaan (PATRIA dan 

(TRIATRA) terjadi hubungan antara pemasok (PATRIA) dengan pembeli (TRIATRA) menjadi 

lebih mudah dalam proses permintaan pengadaan ataupun modifikasi Unit,komponen atau 

parts. 

Selain itu, berdasarkan tabel diatas terdapat tiga area dengan penilaian terendah yaitu 

Proses Definisi dan Dokumentasi, Struktur Proses Organisasi dan Dukungan Sistem Informasi. 

Penilaian terhadap Proses Definisi dan Dokumentasi pada suatu perusahaan merupakan sebuah 

keharusan yang harus dipenuhi oleh suatu perusahaan agar dapat menjalankan proses bisnisnya. 

Aguilar-Saven berpendapat bahwa semua sistem yang berhasil dimulai dengan pemahaman 

yang baik tentang proses yang mendasarinya (Aguilar-Saven, 2004) dan (Anderson, 2007) 

berpendapat bahwa proses-proses ini perlu diidentifikasi terlebih dahulu. Penilaian pada Proses 

Definisi dan Dokumentasi yang rendah tersebut selaras dengan kondisi perusahaan pasca 

terjadinya integrasi yang menyebabkan banyak perubahan serta menyebabkan banyak 

kekurangan dalam hal dokumentasi SOP, Work Instruction dan flowchart untuk 

menggambarkan flow proses dan penjabaran mengenai pelaksanaan bisnis proses perusahaan. 

Rendahnya penilaian pada area Proses Definisi Dan Dokumentasi tersebut menyebabkan perlu 

dilakukannya proses improvement dalam hal pembuatan bisnis proses level 3 perusahaan yang 

tertuang dalam sebuah SOP. Hal tersebut perlu dilakukan agar perusahaan dan pelaksana proses 

bisnis tersebut dapat memahami bagaimana proses bekerja, di mana mereka dieksekusi dan 

bagaimana mereka saling terhubung (Harmon, Business Process Change: A Manager’s Guide 

to Improving, Redesigning, and Automating Processes, 2003). 

Sementara, pada penilaian Struktur Proses Organisasi yang rendah tersebut selaras 

dengan kondisi perusahaan pasca terjadinya integrasi yang menyebabkan banyak perubahan 

dalam hal penetapan tugas dan tanggung jawab yang sesuai dengan hierarki perusahaan yang 

sesuai dengan hasil wawancara. Menurut (Skivington & Daft,, 1991) Struktur organisasi 

menggambarkan konfigurasi dominan dari aktivitas dan tugas di dalam organisasi. 
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Adapun pada area Dukungan Sistem Informasi pada perusahaan memiliki nilai yang 

rendah dikarenakan masih belum terlaksananya migrasi ke dalam sistem SAP S/4 HANA secara 

optimal. Hal tersebut berkaitan dengan dengan belum dilaksanakan sepenuhnya Proses Definisi 

dan Dokumentasi bisnis proses perusahaan sehingga belum dapat dilakukan migrasi yang 

optimal pada sistem SAP S/4 HANA. Menurut (Ahadi, 2004) Peran teknologi informasi dalam 

perancangan ulang proses telah lama ditekankan sebagai salah satu aspek yang lebih penting 

dari upaya perancangan ulang. Kombinasi perancangan ulang proses dan pemanfaatan 

dukungan IT yang tepat dapat secara drastis meningkatkan proses bisnis (Kung & Hagen, 

2007). Oleh sebab itu, saat ini perusahaan perlu mengejar perbaikan dalam hal dokumentasi 

bisnis prosesnya terutama pada bisnis proses level 3 (SOP) agar dapat mencapai tingkat 

kematangan bisnis level 3 (Linked) agar dapat segera dilakukan transformasi digital kedalam 

sistem SAP S/4 HANA sehingga dapat menigkatkan kematangan proses bisnis secara drastis. 

Berikut merupakan penggambaran 9 area tingkat kematangan PT. Triatra Sinergia Pratama. 

 

 

Gambar 4. 7 Spider Charts Bisnis Proses PT. Triatra Sinergia Pratama 
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4.2.4 Improvement Bisnis Proses Level 3 

Improvement bisnis proses merupakan sebuah upaya yang dilakukan oleh perusahaan untuk beradaptasi agar tetap kompetitif dan mencapai 

tujuannya. Menurut penelitian yang dilakukan (Khoirunnisa, Pratiwi, Dianti, Fattah, & Budiman, 2021) dengan judul “Improvement Business 

Process model and notation on the drink distribution industries using six core element” kegiatan improvement meliputi mengevaluasi elemen 

proses bisnis dengan mengidentifikasi setiap elemen proses bisnis yang kemudian akan diimprovisasi untuk memenuhi standar elemen yang 

diusulkan dari penelitian sebelumnya. Hal ini serupa dengan kegiatan improvement yang akan peneliti lakukan. Improvement proses bisnis 

pada level 3 (SOP) menggunakan pendekatan Process Classification Framework (PCF) untuk mengevaluasi dan mengidentifikasi setiap 

elemen proses bisnisnya yang kemudian diimprovisasi sesuai dengan standar APQC. Berikut merupakan cuplikan bisnis proses eksisting 

level 0-2 perusahaan sebelum dilakukannya improvement dan sudah sesuai dengan standar APQC. 

No BMC Key Activities 
APQC Process 

Level 0 
Definition Key Output 

Key 

Measurement 

(KPI Process) 

APQC Process 

Level 1 
Key Activity 

1 • Business 

Development 

• Data Analytics 

1.0 Develop Vision and 

Strategy 

Mengelola 

visi, & misi 

organisasi, 

serta 

merumuskan 

strategy 

direction untuk 

jangka pendek, 

menengah dan 

panjang 

sehingga 

• Vision, 

Mission, 

WBWAI 

• Business 

Direction & 

Strategy 

• Business 

Model Canvas 

• Risk 

Management 

• Widely 

• All updated 

once/year 

1.1 Define the 

business concept 

and long-term 

vision 

1.1.1 Assess the external 

environment 

1.1.2 Survey market and 

determine customer needs 

and wants 

1.1.3 Assess the internal 

environment 

1.1.4 Establish strategic 

vision 

1.1.5 Conduct organization 

restructuring opportunities 
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No BMC Key Activities 
APQC Process 

Level 0 
Definition Key Output 

Key 

Measurement 

(KPI Process) 

APQC Process 

Level 1 
Key Activity 

perusahaan 

mampu 

merencanakan 

aktivitas 

pengelolaan 

inisiatif untuk 

mencapai 

strategi 

tersebut dan 

merencanakan 

penerapan 

manajemen 

risiko bisnis 

dalam 

organisasi 

Important 

Goals (KPI 

Company) 

1.2 Develop 

business strategy 

1.2.1 Develop overall 

mission statement 

1.2.2 Define and evaluate 

strategic options to achieve 

the objectives 

1.2.3 Select long-term 

business strategy 

1.2.4 Coordinate and align 

functional and process 

strategies 

1.2.5 Create organizational 

design 

1.2.6 Develop and set 

organizational goals 

1.2.7 Formulate business unit 

strategies 

1.2.8 Develop customer 

experience strategy 

1.2.9 Communicate strategies 

internally and externally 
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No BMC Key Activities 
APQC Process 

Level 0 
Definition Key Output 

Key 

Measurement 

(KPI Process) 

APQC Process 

Level 1 
Key Activity 

1.3 Execute and 

measure strategic 

initiatives 

1.3.1 Develop strategic 

initiatives 

1.3.2 Evaluate strategic 

initiatives 

1.3.3 Select strategic 

initiatives 

1.3.4 Establish high-level 

measures 

1.3.5 Execute strategic 

initiatives 

1.4 Develop and 

maintain business 

models 

1.4.1 Develop business 

models 

1.4.2 Maintain business 

models 

1.4.3 Establish business 

model governance 

2 • Customer 

Management 

2.0 Develop and 

Manage Customer & 

Channel 

Mengelola 

hubungan 

dengan 

customer 

terkait 

kebutuhan 

seputar produk 

• Customer 

Warranty 

• Warranty 

claim report 

• After sales 

parts & 

service policy 

• CSI index 

• % SLA 

Compliance to 

Customer 

Needs 

• Komplain & 

Claim Ratio 

2.1 Operate direct 

channels 

2.1.1 Develop and manage 

channel experience 

2.1.2 Provide customer self-

service 

2.1.3 Develop and manage 

catalog 

2.1.4 Analyze channel 
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No BMC Key Activities 
APQC Process 

Level 0 
Definition Key Output 

Key 

Measurement 

(KPI Process) 

APQC Process 

Level 1 
Key Activity 

dan layanan, 

mencakup 

pengelolaan 

strategi 

customer care; 

pengelolaan 

operasional 

layanan 

pelanggan; 

pengelolaan 

klaim; 

pengelolaan 

product recall; 

dan evaluasi 

tingkat 

kepuasan 

pelanggan 

melalui 

channel 

perusahaan 

(site maupun 

cabang) 

• Customer 

satisfaction 

report 

• OTIS report 

• % Services 

contract 

completion 

rate 

• On time in 

service 

performance 

2.1.5 Manage customer 

product reviews 

2.2 Develop and 

manage channel 

2.2.1 Define and manage 

channel strategy 

2.2.2 Develop customer 

service strategy 

2.2.3 Analyze channel 

performance 

2.2.4 Prevent loss 

2.2.5 Develop and manage 

operations policy and 

procedures 

2.2.6 Manage omni-channel 

experience (relationship) 

2.3 Manage 

customer 

relationship 

2.3.1 Define customer 

relationship policies and 

procedures 

2.3.2 Measure and evaluate 

customer satisfaction 

2.3.3 Maintain customer 

master data 
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Berdasarkan gambar diatas, bisnis proses yang yang sudah disinkronisasi menggunakan PCF dengan acuan standar APQC, baru 

didokumentasikan hingga level 2. Bisnis proses pada level 3 (SOP) perusahaan belum melakukan sinkronisasi yang sesuai standar APQC. 

Proses sinkronisasi menggunakan pendekatan Process Classification Framework (PCF) bertujuan untuk melihat dan membandingkan proses 

bisnis yang dimiliki atau diajukan oleh perusahaan sudah sesuai dengan standar APQC. Selain itu, pendokumentasian bisnis proses 

perusahaan merupakan salah satu langkah penting untuk meningkatkan kematangan bisnis proses yang dimiliki.  

Berdasarkan hasil GM Forum, ditemukan bahwa PT Triatra baru memiliki 71 SOP dari target 121 SOP yang seharusnya dimiliki 

perusahaan sehingga dapat dikatakan matang dalam penilaian proses defisnis dan dokumentasi. Kemudian hal tersebut divalidasi dengan 

temuan data di lapangan pada departemen Management Development and Risk Management (MDRM), yang menemukan bahwa terdapat 

data permintaan penambahan proses bisnis yang tertuang dalam SOP dan memo sebanyak 50 butir SOP dan 8 MEMO. Berikut temuan data 

lapangan perolehan department MDRM.  

Tabel 4. 6 Data Pengajuan Bisnis Proses Baru 

Type of Detail Induk Dokumen Level APQC 

Doc Urg Lvl Nama Dokumen Kode Dept Nomor Dokumen 0 1 2 3 

SOP Critical Penerimaan Unit, Komponen, Part & Services WHS No. P/001/WHS/XI/2022 √    

SOP Critical Cycle Count inventory WHS No. P/002/WHS/XI/2022 √    

SOP Critical Pengelolaan Transaksi ACC No. P/001/ACC/XII/2022 √    

SOP Critical Pengendalian Cost dan Analisa Varian ACC No. P/003/ACC/XII/2022 √    

SOP Critical Pengendalian Cost dan OPEX ACC No. P/004/ACC/XII/2022 √    

SOP Critical Pengendalian Mekanisme Posting ACC No. P/002/ACC/XII/2022 √    

SOP Critical Control AR FIN No. P/004/FIN/XII/2022 √    

SOP Critical Ketentuan Pengajuan Special Approval FIN No. P/002/FIN/XII/2022 √    

SOP Critical Mekanisme Pengajuan Master Budget FIN No. P/001/FIN/XII/2022 √    

SOP Critical Pengendalian AP FIN No. P/003/FIN/XII/2022 √    

SOP Additional Pemberian Triatra Voucher FIN No. P/005/FIN/XII/2022 √    

SOP Critical Uang muka HCS No. P/001/HCS/IV/2023 √    
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Type of Detail Induk Dokumen Level APQC 

Doc Urg Lvl Nama Dokumen Kode Dept Nomor Dokumen 0 1 2 3 

SOP Critical Penentuan Sistem dan Kompensasi Benefit  HCS No. P/002/HCS/IV/2023 √    

SOP Additional Perjalanan Dinas HCS No. P/003/HCS/III/2023 √    

SOP Additional Penetapan Rancangan Organisasi HCS No. P/004/HCS/III/2023 √    

SOP Critical Policy Hierarki MDR No. P/001/MDR/XI/2022 √    

SOP Critical Strategic Management  MDR No. P/002/MDR/XI/2022 √    

SOP Critical Prosedur Penyusunan SOP MDR No. P/003/MDR/XI/2022 √    

SOP Critical Invoicing Part, Unit, dan Reman MKT No. P/001/MKT/XII/2022 √    

SOP Critical Pengelolaan Penjualan MKT No. P/002/MKT/XII/2022 √    

SOP Critical Permintaan Penawaran MKT No. P/003/MKT/XII/2022 √    

SOP Critical Service Contract* MKT No. P/004/MKT/XII/2022 √     

SOP Critical Stock Transfer Order WHS No. P/002/WHS/III/2023 √     

SOP Critical Pembelian dan Pembayaran PIN No. P/001/PIN/XII/2022 √    

SOP Critical Vendor Management (evaluasi) PIN No. P/002/PIN/XII/2022 √    

SOP Critical Pengelolaan Service Order PRO No. P/001/PRO/V/2023     

SOP Critical Pengendalian Produk Claim Warranty PRO No. P/002/PRO/V/2023     

SOP Critical Maintenance RC PRO No. P/003/PRO/V/2023     

SOP Critical Pengelolaan Tools & Equipment PRO No. P/004/PRO/V/2023     

SOP Critical Jamuan Pelanggan SAC No. P/004/SBA/V/2023     

SOP Critical Marketing Plan SAC No. P/003/SBA/V/2023 √    

SOP Critical Pelayanan (Service Berkala Pelanggan) SAC No. P/005/SAC/XII/2022 √    

SOP Additional Pengelolaan dan Penyimpanan Spare-

Parts_Parts Reusable 

WHS No. P/003/WHS/XII/2022 
√ 

   

SOP Critical Pengelolaan Dokumen Komplain dan Klaim SAC No. P/002/SBA/XII/2022 √    

SOP Critical Pengukuran Kepuasan Pelanggan SAC No. P/001/SBA/III/2023 √    

SOP Additional Promotion Goods SAC No. P/006/SAC/IV/2023 √    

SOP Critical Pengelolaan Barang Bekas WHS No. P/001/WHS/XII/2022 √    

SOP Critical Perpetual Stock Taking Inventory WHS No. P/002/WHS/XII/2022 √    

SOP Critical Warehouse Management WHS No. P/001/WHS/III/2023 √    

SOP Critical Mekanisme Pembatalan Order SAC Belum masuk      

SOP Critical alat pelindung diri GSR No. P/001/GSR/IV/2023 √    
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Type of Detail Induk Dokumen Level APQC 

Doc Urg Lvl Nama Dokumen Kode Dept Nomor Dokumen 0 1 2 3 

SOP Critical Identifikasi dan Evaluasi Dampak Penting 

K3LH (isu lingkungan dan dampaknya: 

pemantauan dan pengukuran) 

GSR No. P/002/GSR/IV/2023 

√    

SOP Critical Penanganan Keadaan Darurat (kesiapan dan 

tanggap darurat) 

GSR No. P/003/GSR/IV/2023 
√    

SOP Critical Pengelolaan Tiket Flight Perjalanan Dinas GSR No. P/004/GSR/IV/2023 √    

SOP Critical Pengelolaan Infrastruktur GSR No. P/005/GSR/IV/2023 √    

SOP Critical Pengelolaan Lingkungan Kerja GSR No. P/006/GSR/IV/2023 √    

SOP Critical Perbaikan & Pemeliharaan Infrastruktur GSR No. P/007/GSR/IV/2023 √    

SOP Critical Perencanaan dan Investasi Fasilitas GSR No. P/008/GSR/IV/2023 √    

SOP Additional Penanganan Order GEN No. P/001/GEN/III/2023 √    

MEMO Additional Otorisasi penggunaan user SAP warehouse MDR No. MEM/001/MDR/I/2023     

MEMO Additional Cleaning House MDR No. MEM/001/MDR/II/2023     

MEMO Additional Useful Life Asset MDR No. MEM/001/MDR/VI/2022     

MEMO Additional Memorandum MDR No. MEM/002/MDR/II/2023     

MEMO Additional Penonaktifan Fungsi TSP PR EO (ZTRE) pada 

Tcode ME51N 

MKT 
No. MEM/001/MKT/III/2023 

   
  

MEMO Additional Metoda Accounting untuk perhitungan obsolete 

inventory 

ACC 
  

   
  

MEMO Additional Kelengkapan Dokumentasi Transaksi Billing 

Parts, Service, dan Reman Product 

ACC 
No. MEM/001/ACC/IV/2023 

   
  

SOP Additional Internal Audit ACC No. MEM/001/ACC/V/2023 √    

MEMO Additional Kelengkapan Dokumentasi Penagihan PIN No. MEM/001/PIN/V/2023      

 

Tabel di atas menunjukkan temuan data dilapangan terkait permintaan SOP yang diperoleh melalui diskusi dengan para expert di 

bidangnya masing-masing (department head) dan akan dilakukan pengolahan oleh department MDRM dengan cara melakukan komparasi 

apakah proses bisnis dalam bentuk SOP yang diajukan sesuai dengan standar APQC. Penyesuaian antara kondisi aktual (Permintaan SOP) 

dengan standar APQC akan dilakukan dengan cara melakukan komparasi dan sinkronisasi menggunakan PCF agar dapat melihat apakah data 
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tersebut dapat sesuai dengan standar APQC. Berikut merupakan hasil komparasi antara permintaan penambahan bisnis proses level 3 (SOP) 

dengan standar ketetapan APQC menggunakan pendekatan Process Classification Framework (PCF). 

Tabel 4. 7 Hasil Process Classification framework Rancangan Bisnis Proses Baru 

Type of Detail Induk Dokumen Level APQC 

Doc Urg Lvl Nama Dokumen Kode Dept Nomor Dokumen 0 1 2 3 

SOP Critical Penerimaan Unit, Komponen, Part & Services WHS No. P/001/WHS/XI/2022 √ 5.1 5.1.1 5.1.1.3 

SOP Critical Cycle Count inventory WHS No. P/002/WHS/XI/2022 √ 5.3 5.3.2 5.3.2.2 

SOP Critical Pengelolaan Transaksi ACC No. P/001/ACC/XII/2022 √ 9.1 9.1.1 9.1.1.1 

SOP Critical Pengendalian Cost dan Analisa Varian ACC No. P/003/ACC/XII/2022 √ 9.1 9.1.2 9.1.2.5 

SOP Critical Pengendalian Cost dan OPEX ACC No. P/004/ACC/XII/2022 √ 9.1 9.1.3 9.1.3.1 

SOP Critical Pengendalian Mekanisme Posting ACC No. P/002/ACC/XII/2022 √ 9.3 9.3.2 9.3.2.2 

SOP Critical Control AR FIN No. P/004/FIN/XII/2022 √ 9.2 9.2.3 9.2.3.1 

SOP Critical Ketentuan Pengajuan Special Approval FIN No. P/002/FIN/XII/2022 √ 9.6 9.6.2 9.6.2.1 

SOP Critical Mekanisme Pengajuan Master Budget FIN No. P/001/FIN/XII/2022 √ 9.1 9.1.1 9.1.1.2 

SOP Critical Pengendalian AP FIN No. P/003/FIN/XII/2022 √ 9.6 9.6.1 9.6.1.1 

SOP Additional Pemberian Triatra Voucher FIN No. P/005/FIN/XII/2022 √ 9.1 9.1.2 9.1.2.5 

SOP Critical Uang muka HCS No. P/001/HCS/IV/2023 √ 9.6 9.6.2 9.6.2.3 

SOP Critical Penentuan Sistem dan Kompensasi Benefit  HCS No. P/002/HCS/IV/2023 √ 7.5 7.5.1 7.5.1.1 

SOP Additional Perjalanan Dinas HCS No. P/003/HCS/III/2023 √ 7.6 7.6.7 7.6.7.1 

SOP Additional Penetapan Rancangan Organisasi HCS No. P/004/HCS/III/2023 √ 1.2  1.2.5 1.2.5.2 

SOP Critical Policy Hierarki MDR No. P/001/MDR/XI/2022 √ 1.2  1.2.5 1.2.5.1 

SOP Critical Strategic Management  MDR No. P/002/MDR/XI/2022 √ 1.1 1.1.4 1.1.4.1 

SOP Critical Prosedur Penyusunan SOP MDR No. P/003/MDR/XI/2022 √ 1.2 1.2.5 1.2.5.2 

SOP Critical Invoicing Part, Unit, dan Reman MKT No. P/001/MKT/XII/2022 √ 9.2 9.2.2 9.2.2.3 

SOP Critical Pengelolaan Penjualan MKT No. P/002/MKT/XII/2022 √ 2.3 2.3.1 2.3.1.1 

SOP Critical Permintaan Penawaran MKT No. P/003/MKT/XII/2022 √ 4.3 4.3.4 4.3.4.5 

SOP Critical Service Contract* MKT No. P/004/MKT/XII/2022 √  6.3 6.3.1 6.3.1.1 

SOP Critical Stock Transfer Order WHS No. P/002/WHS/III/2023 √  5.2 5.2.1 5.2.1.1 

SOP Critical Pembelian dan Pembayaran PIN No. P/001/PIN/XII/2022 √ 4.3 4.3.4 4.3.4.4 

SOP Critical Vendor Management (evaluasi) PIN No. P/002/PIN/XII/2022 √ 4.3 4.3.3 4.3.3.2 
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Type of Detail Induk Dokumen Level APQC 

Doc Urg Lvl Nama Dokumen Kode Dept Nomor Dokumen 0 1 2 3 

SOP Critical Pengelolaan Service Order PRO No. P/001/PRO/V/2023        

SOP Critical Pengendalian Produk Claim Warranty PRO No. P/002/PRO/V/2023        

SOP Critical Maintenance RC PRO No. P/003/PRO/V/2023        

SOP Critical Pengelolaan Tools & Equipment PRO No. P/004/PRO/V/2023        

SOP Critical Jamuan Pelanggan SAC No. P/004/SBA/V/2023        

SOP Critical Marketing Plan SAC No. P/003/SBA/V/2023 √ 3.2 3.2.2 3.2.2.1 

SOP Critical Pelayanan (Service Berkala Pelanggan) SAC No. P/005/SAC/XII/2022 √ 6.1 6.1.1 6.1.1.1 

SOP Additional Pengelolaan dan Penyimpanan Spare-

Parts_Parts Reusable 

WHS No. P/003/WHS/XII/2022 
√ 

5.1 5.1.2 5.1.2.1 

SOP Critical Pengelolaan Dokumen Komplain dan Klaim SAC No. P/002/SBA/XII/2022 √ 2.5 2.5.1 2.5.1.1 

SOP Critical Pengukuran Kepuasan Pelanggan SAC No. P/001/SBA/III/2023 √ 2.5 2.5.2 2.5.2.3 

SOP Additional Promotion Goods SAC No. P/006/SAC/IV/2023 √ 3.2 3.2.2 3.2.2.1 

SOP Critical Pengelolaan Barang Bekas WHS No. P/001/WHS/XII/2022 √ 5.1 5.1.2 5.1.2.1 

SOP Critical Perpetual Stock Taking Inventory WHS No. P/002/WHS/XII/2022 √ 5.1 5.1.2 5.1.2.2 

SOP Critical Warehouse Management WHS No. P/001/WHS/III/2023 √ 5.1 5.1.1 5.1.1.1 

SOP Critical Mekanisme Pembatalan Order SAC Belum masuk         

SOP Critical alat pelindung diri GSR No. P/001/GSR/IV/2023 √ 13.7 13.7.4 13.7.4.5 

SOP Critical Identifikasi dan Evaluasi Dampak Penting 

K3LH (isu lingkungan dan dampaknya: 

pemantauan dan pengukuran) 

GSR No. P/002/GSR/IV/2023 

√ 13.7 13.7.1 13.7.1.1 

SOP Critical Penanganan Keadaan Darurat (kesiapan dan 

tanggap darurat) 

GSR No. P/003/GSR/IV/2023 
√ 13.7 13.7.4 13.7.4.3 

SOP Critical Pengelolaan Tiket Flight Perjalanan Dinas GSR No. P/004/GSR/IV/2023 √ 4.3 4.3.2 4.3.2.1 

SOP Critical Pengelolaan Infrastruktur GSR No. P/005/GSR/IV/2023 √ 10.3 10.3.1 10.3.1.1 

SOP Critical Pengelolaan Lingkungan Kerja GSR No. P/006/GSR/IV/2023 √ 10.1 10.1.3 10.1.3.2 

SOP Critical Perbaikan & Pemeliharaan Infrastruktur GSR No. P/007/GSR/IV/2023 √ 10.3 10.3.2 10.3.2.1 

SOP Critical Perencanaan dan Investasi Fasilitas GSR No. P/008/GSR/IV/2023 √ 10.2 10.2.1 10.2.1.1 

SOP Additional Penanganan Order GEN No. P/001/GEN/III/2023 √ 2.5 2.5.1 2.5.1.1 

MEMO Additional Otorisasi penggunaan user SAP warehouse MDR No. MEM/001/MDR/I/2023        

MEMO Additional Cleaning House MDR No. MEM/001/MDR/II/2023        

MEMO Additional Useful Life Asset MDR No. MEM/001/MDR/VI/2022        
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Type of Detail Induk Dokumen Level APQC 

Doc Urg Lvl Nama Dokumen Kode Dept Nomor Dokumen 0 1 2 3 

MEMO Additional Memorandum MDR No. MEM/002/MDR/II/2023        

MEMO Additional Penonaktifan Fungsi TSP PR EO (ZTRE) 

pada Tcode ME51N 

MKT 
No. MEM/001/MKT/III/2023 

    
    

MEMO Additional Metoda Accounting untuk perhitungan 

obsolete inventory 

ACC 
  

    
    

MEMO Additional Kelengkapan Dokumentasi Transaksi Billing 

Parts, Service, dan Reman Product 

ACC 
No. MEM/001/ACC/IV/2023 

    
    

SOP Additional Internal Audit ACC No. MEM/001/ACC/V/2023 √ 9.8 9.8.1 9.8.1.1 

MEMO Additional Kelengkapan Dokumentasi Penagihan PIN No. MEM/001/PIN/V/2023         

 

Berdasarkan pengolahan data diatas dapat diketahui bahwa terdapat 6 dari 50 pengajuan rancangan bisnis dalam bentuk SOP yang tidak 

sesuai dengan standar APQC. Data tersebut diperoleh setelah proses perancangan menggunakan Process Classification Framework tidak 

dapat menemukan letak kecocokan dari 6 bisnis proses tersebut. Adapun hasil improvement bisnis proses level 3 (SOP) dalam bentuk 

flowchart yang dapat menggambarkan keselarasan antara bisnis proses usulan dengan standar ketetapan APQC. Berikut merupakan contoh 

hasil improvement bisnis proses level 3 (SOP) dalam bentuk flowchart. Adapun improvement dalam bentuk flowchart lainnya akan akan 

dilampirkan pada lampiran 2. 
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Gambar 4. 8 Contoh Improvement Bisnis Proses Dalam Bentuk Flowchart 
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BAB V 

PEMBAHASAN 

Pada penelitian ini telah dilakukan beberapa tahapan yaitu analisis tingkat kematangan 

bisnis proses dan improvement bisnis proses berdasarkan analisis komparasi kecocokan 

bisnis proses usulan dengan standar APQC. Berikut merupakan pembahasan dari beberapa 

tahapan yang telah dilakukan pada penelitian ini: 

5.1 Analisis Tingkat Kematangan Bisnis Proses 

Analisis tingkat kematangan bisnis proses menggunakan model pendekatan BPPM. Menurut 

(Okręglicka, Mynarzová, & Kaňa, 2015) Business Process Maturity Model (BPMM) berisi 

proses tahap perkembangan yang dapat didefinisikan secara jelas, dikelola, diukur dan 

dikendalikan sepanjang waktu. Konsep yang digunakan BPMM yaitu membandingkan tingkat 

kematangan proses organisasi perusahaan dengan standar industri (Garini, 2017). Menurut 

(Gandhi, 2017) terdapat 4 tahapan pengukuran bpmm berdasarkan Business Process Oriented 

Maturity Model (BPOMM), yaitu ad hoc, defined, linked, dan integrated.  

Analisis tingkat kematangan bisnis proses menggunakan metode Business Process 

Oriented Maturity Model (BPOMM) dengan pemberian nilai terhadap setiap 9 area penilaian 

yakni pandangan strategis, definisi dan dokumentasi proses, pengelolaan dan pengukuran 

proses, struktur organisasi proses, manajemen manusia, budaya organisasi proses, orientasi 

pasar, pandangan pemasok, dan dukungan sistem informasi. Jawaban dari hasil wawancara 

yang telah dilakukan akan disesuaikan dengan rubrik penilaian. 

Berdasarkan hasil wawancara, nilai rata-rata tingkat kematangan bisnis proses PT Triatra 

sebesar 4,204545. Rata-rata tersebut mengindikasikan tingkat kematangan PT Triatra berada 

pada level 2 (Defined). Artinya, bisnis proses yang dimiliki dan dijalankan oleh PT Triatra telah 

didokumentasikan dan tersedia dalam bentuk alur grafik (flow process) tetapi belum 

sepenuhnya terhubung dengan proses yang lainnya. Adapun beberapa pandangan area yang 

memiliki penilaian terendah yaitu, area definisi dan dokumentasi proses, area struktur 

organisasi proses, dan area dukungan sistem informasi. Ketiga area tersebut memiliki hasil 

penilaian yang sama yaitu sebesar 3,6. 

Kelemahan pada 3 area penilaian tersebut didukung dengan temuan data dilapangan yang 

menunjukan bahwa masih terdapat bisnis proses pada PT. Triatra Sinergia Pratama yang belum 
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didefinisikan dan didokumentasikan dalam sebuah standar yang baku. Berdasarkan hasil GM 

Forum didapatkan hasil bahwa SOP PT Triatra masih belum lengkap. Hasil komparasi SOP 

yang tersedia dengan target SOP yang baru dimiliki oleh perusahaan hanya sebesar 58,67%. 

Temuan ini selaras dengan temuan hasil wawancara pada area pandang Struktur Proses 

Organisasi dan Proses Definisi dan Dokumentasi, yang menyatakan bahwa proses bisnis pada 

level 3 (SOP) berada pada level ad hoc. Area pandang Struktur Proses Organisasi memiliki 

kaitannya dengan SOP (Standard Operating Procedures) karena merujuk pada bagaimana SOP 

diatur dan diimplementasikan dalam konteks struktur organisasi suatu perusahaan sesuai 

dengan dengan hierarki yang dimiliki oleh perusahaan. Hal ini berkaitan dengan cara SOP 

diterapkan, diawasi, dan diintegrasikan ke dalam tata kelola organisasi agar dapat berjalan 

bukan hanya sesuai dengan ketentuan tetapi juga sesuai dengan hierarki yang dimiliki oleh 

perusahaan. 

Berdasarkan hasil temuan di lapangan, target SOP yang harus tersedia sebanyak 121 SOP 

namun, SOP yang baru tersedia sebanyak 71 SOP dan 50 SOP lainnya masih dalam tahap 

perancangan. Hasil temuan ini selaras dengan temuan hasil wawancara pada area definisi dan 

dokumentasi proses, yang menyatakan bahwa proses bisnis pada level 3 (SOP) berada pada 

level ad hoc. Area pandang definisi dan dokumentasi pada tingkat ad hoc memiliki arti bahwa 

PT Triatra belum memiliki dan membentuk proses bisnis yang sistematis dan terorganisir. Area 

pandang definisi dan dokumentasi merujuk pada cara perusahaan mengelola informasi, 

instruksi, dan panduan terkait tugas dan proses secara informal atau tidak terstruktur. Area 

pandang definisi dan dokumentasi pada level ad hoc berkaitan dengan area pandang dukungan 

sistem organisasi yang berada pada level ad hoc. Hal ini dikarenakan PT Triatra belum 

mendefinisikan proses bisnisnya secara terorganisir dan sistematik sehingga perusahaan belum 

mampu untuk menginput informasi terbaru di sistem informasi perusahaan. Hal tersebut juga 

yang mendukung temuan data dilapangan yang menyatakan bahwa pengembangan bisnis 

proses pada level 3 (SOP) ini ditujukan untuk dapat dilakukan migrasi terkait integrasi proses 

bisnis dengan penggunaan sistem informasi pada aplikasi SAP S/4 HANA. Menurut 

(Dolganova, 2020) penerapan dan penggunaan sistem informasi dalam suatu perusahaan baru 

dapat dijalankan secara efektif apabila perusahaan sudah memiliki tingkat kematangan bisnis 

pada level 3 (Linked). Migrasi kedalam sistem SAP S/4 HANA saat ini belum dapat dilakukan 

oleh PT Triatra secara maksimal dikarenakan bisnis proses keseluruhan perusahaan masih 

berada pada level 2 (Defined). Adapun untuk mencapai kematangan bisnis proses level 3 
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(Linked) PT Triatra dapat melakukan improvement hingga masing-masing area pada 9 area 

pandang penilaian kematangan bisnis proses tercapai pada nilai 5,5. Improvement pada masing-

masing area dapat dilakukan oleh perusahaan dengan cara memperbaiki bisnis proses yang 

dimiliki dan dijalankan. Improvement tersebut dapat dilakukan dengan memperbaiki proses 

bisnis yang tertuang dalam quisioner pada penelitian ini. Adapaun target kematangan level 3 

(Linked) perusahaan dapat mengacu pada gambar 5.1. 

 

5.2 Improvement Bisnis Proses 

Improvement bisnis proses menggunakan model pendekatan PCF. Menurut (Mantje, Smit, 

Sterk, & and Mens, 2016) Process Classification Framework (PCF) adalah standar terbuka 

untuk mewujudkan peningkatan dalam pengelolaan dan perbandingan proses, tanpa 

memandang jenis industri, ukuran, dan lokasi geografis organisasi, dengan cabang yang 

disediakan untuk sektor-sektor khusus. 

Gambar 5. 1 Improvement 9 area pandang penialian kematangan bisnis proses 
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Improvement bisnis proses menggunakan model pendekatan PCF untuk 

mengklasifikasikan dan membandingkan bisnis proses yang dimiliki atau diajukan oleh suatu 

perusahaan dengan standar yang ingin ditetapkan oleh suatu perusahaan. Pada penelitian ini 

American Productivity and Quality Center (APQC) menjadi standar yang digunakan oleh 

penulis dalam mengklasifikasikan dan membandingkan bisnis proses perusahaan. Menurut 

(Maulana, Triwibisono, & Aisha, 2018) APQC menawarkan sebuah kerangka proses bisnis 

yang dapat digunakan untuk menilai performansi bisnis didalam suatu organisasi ataupun 

membandingkan performansi bisnis organisasi tersebut dengan organisasi lain. Selain itu, 

penggunaan APQC juga didasari oleh penggunaan APQC pada ASTRA Group yang menjadi 

induk dari PT. Triatra Sinergia Pratama. 

Berdasarkan perancangan improvement yang telah dilakukan oleh penulis didapati data 

bahwa terdapat 6 dari 50 pengajuan rancangan bisnis dalam bentuk SOP yang tidak sesuai 

dengan standar APQC for Retail Industry Version 7.2.1. Data tersebut diperoleh setelah proses 

perancangan menggunakan Process Classification Framework tidak dapat menemukan letak 

kecocokan dari 6 bisnis proses tersebut dengan standar yang dimiliki oleh APQC for Retail 

Industry Version 7.2.1. Hal tersebut terjadi karena 5 dari 6 pengajuan bisnis proses tersebut 

memiliki keterkaitan dengan department produksi yang bertugas untuk melakukan pembuatan 

dan service pada produk yang ditawarkan oleh perusahaan. PT. Triatra selaku perusahaan yang 

berbasis retail tidak memiliki department yang secara langsung membuat dan melakukan 

service pada suatu produk yang ditawarkan namun, setelah terjadinya proses integrasi dengan 

PATRIA membuat PT. Triatra dapat secara langsung berhubungan dalam hal komunikasi 

terkait produk yang dibutuhkan dengan department produksi yang dimiliki oleh PATRIA. 

Walau demikian proses bisnis yang diajukan tidak dapat secara langsung masuk ke dalam 

dokumentasi bisnis proses perusahaan karena telah tidak sesuai dengan standar ketetapan 

APQC for Retail Industry Version 7.2.1 untuk perusahaan retail. Sementara 1 dari 6 proses 

bisnis yang tidak dapat diklasifikasikan dalam standar APQC for Retail Industry Version 7.2.1  

merupakan proses bisnis yang berhubungan dengan department after sales consultant yaitu 

mengenai bisnis proses “jamuan pelanggan”. Bisnis proses tersebut tidak terdapat dalam 

standar APQC for Retail Industry Version 7.2.1 karena bukan merupakan sebuah bisnis proses 

inti yang seharusnya dimiliki oleh suatu perusahaan retail. Bisnis proses tersebut dtidak dapat 

diklasifikasikan kedalam standar APQC for Retail Industry Version 7.2.1 dikarenakan tidak 
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ditemukan kecocokan terminology antara bisnis proses tersebut dengan bisnis proses yang 

tertuang dalam standar APQC for Retail Industry Version 7.2.1. 

Berdasarkan hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa 44 dari 50 bisnis proses yang 

diajukan oleh PT. Triatra Sinergia Pratama telah sesuai dengan standar yang ditetapkan oleh 

APQC for Retail Industry Version 7.2.1, sementara 6 bisnis proses lainnya tidak sesuai dengan 

standar APQC for Retail Industry Version 7.2.1 dikarenakan tidak ditemukan kecocokan 

terminology keenam bisnis proses tersebut dalam standar APQC for Retail Industry Version 

7.2.1. Maka, dapat disimpulkan proses perbaikan bisnis proses level 3 (SOP) mengalami 

peningkatan dalam hal kelengkapan bisnis proses yang dapat didokumentasikan dan 

didefinisikan dalam sebuah standar bisnis proses baku yang tertuang dalam bentuk Standar 

Operasional Prosedur (SOP). Adapun berikut merupakan hasil perhitungan peningkatan 

kelengkapan bisnis proses perusahaan sebelum dan sesudah dilakukanya improvement. 

1. Jumlah kelengkapan bisnis proses level 3 (SOP) sebelum dilakukannya improvement 

= 
Jumlah kelengkapan SOP yang tersedia 

jumlah SOP yang seharusnya tersedia 
× 100% 

= 
71 

121
× 100% 

= 58,67% 

 

2. Jumlah kelengkapan bisnis proses level 3 (SOP) sesudah dilakukannya improvement 

= 
Jumlah kelengkapan SOP yang tersedia 

jumlah SOP yang seharusnya tersedia 
× 100% 

= 
115 

121
× 100% 

= 95,04% 

Berdasarkan hasil tersebut didapati hasil peningkatan kelengkapan bisnis proses level 3 

yang tertuang dalam bentuk SOP sebesar 36,37%. Jumlah tersebut diasumsikan dapat 

mempengaruhi peningkatan tingkat kematangan bisnis perusahaan pada 3 area pandangan 

tingkat kematangan bisnis proses. Ketiga area pandang tersebut adalah Proses Definisi dan 

Dokumentasi, Struktur Proses Organisasi dan Dukungan Sistem Informasi. Hal tersebut dapat 

terjadi dikarenakan ketiga area pandang tersebut memiliki kaitan yang erat dengan perancangan 

struktur organisasi yang tertuang dalam suatu prosedur baku yang mengatur hierarki serta peran 

fungsinya, dokumentasi bisnis proses yang tertuang dalam prosedur baku yang menjelaskan 
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tahapan pelaksanaan suatu bisnis proses untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan dan 

integrasi bisnis proses melalui sistem yang beracuan pada suatu bisnis proses perusahaan yang 

telah terdefinisikan. Hal tersebut juga dapat mempengaruhi penerapan dan penggunaan sistem 

informasi yang digunakan oleh perusahaan karena penggunaan sistem informasi memerlukan 

definisi yang jelas terkait bisnis proses perusahaan serta alur hierarki yang harus dilalui agar 

proses bisnis dapat terdefinisikan dengan jelas pada sistem informasi.  

Adapun 6 dari 50 bisnis proses perusahaan yang belum dapat diklasifikasikan 

menggunakan standar APQC for Retail Industry Version 7.2.1 dapat diklasifikasikan 

menggunakan standar APQC yang lainnya. Standar APQC tersebut merupakan yaitu APQC 

Cross Industry Version 7.3 Generated on 4/24/2022 sehingga, penggunaan standar APQC dapat 

dikatakan mampu mengklasifikasikan seluruh bisnis proses perusahaan. APQC sebagai sebuah 

model taksonomi  yang berfokus pada  pengembangan pemodelan kerangka kerja dapat 

dikatakan mampu untuk memfasilitasi setiap proses bisnis yang ingin diajukan oleh perushaan. 

APQC dapat mengklasifikasikan seluruh bisnis proses yang harus dimiliki oleh perusahaan 

yang tertuang dalam berbagai model klasfikasi dan versi.
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BAB VI 

PENUTUP 

6.1 Kesimpulan 

Setelah dilakukan pengumpulan dan pengolahan data serta analisis, sehingga didapatkan 

kesimpulan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Setelah dilakukan evaluasi didapatkan hasil dari metode Business Process Maturity Model 

nilai tingkat kematangan bisnis proses pada PT. Triatra Sinergia Pratama adalah sebesar 

4,204545. Rata-rata tersebut mengindikasikan tingkat kematangan PT Triatra berada pada 

level 2 (Defined). Pada level Defined dapat dikatakan proses dasar PT Triatra telah 

didokumentasikan dan tersedia dalam bentuk alur grafik (flow process) tetapi belum 

sepenuhnya terhubung dengan proses yang lainnya dan belum dapat dilakukan migrasi 

kedalam sistem SAP S/4 HANA. Migrasi kedalam sistem SAP S/4 HANA baru dapat 

dilakukan secara efektif apabila kematangan bisnis proses keseluruhan perusahaan berada 

pada level 3 (Linked). Hasil tersebut berasal melalui perhitungan 9 area pandangan tingkat 

kematangan bisnis yang memiliki nilai berbeda-beda. Kesembilan area tersebut adalah 

Pandangan Strategis sebesar 4,5 (defined), Proses Definisi Dan Dokumentasi sebesar 3,6 

(Ad Hoc), Proses Pengelolaan Dan Pengukuran sebesar 4,667 (Defined), struktur proses 

organisasi sebesar 3,6 (Ad Hoc), manajemen manusia sebesar 4,25 (Defined), proses 

budaya organisasi sebesar 4,2 (Defined), orientasi pasar sebesar 4,428 (Defined), 

pandangan pemasok sebesar 5,333 (Defined) dan dukungan sistem informasi sebesar 3,6 

(Ad Hoc). Adapun perusahaan perusahaan harus meningkatkan 9 area pandang penilaian 

tersebut hingga mencapai nilai minimal 5,5 disetiap area pandang penilaiannya agar dapat 

melakukan migrasi secara efektif kedalam sistem SAP S/4 HANA. 

2. Peningkatan atau improvement yang dapat diberikan berdasarkan hasil penelitian adalah 

dengan menggunakan pendekatan Process Classification Framework (PCF) dengan cara 

melakukan klasifikasi dan komparasi untuk menyesuaikan bisnis proses yang diusulkan 

oleh perusahaan dengan standar yang telah ditetapkan oleh American Productivity and 

Quality Center (APQC) sehingga, diketahui bahwa terdapat 44 bisnis proses level 3 (SOP) 

yang dapat disesuaikan dengan standar APQC for Retail Industry Version 7.2.1 sementara 

6 bisnis proses lainnya dapata disesuaikan dengan standar  APQC Cross Industry Version 

7.3 Generated on 4/24/2022 sehingga, seluruh bisnis proses tersebut telah disesuaikan 

dengan standar APQC dan dapat didokumentasikan baik dalam bentuk dokumen maupun 

flow process. Flow process lebih detail terdapat pada Lampiran 2.  
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6.2 Saran 

Saran dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk melakukan evaluasi secara rutin dalam periode tertentu dengan menganalisis 

bisnis proses yang sudah dimiliki dan dijalankan oleh perusahaan dengan 

menggunakan metode subjektif kepada masing-masing expert suatu department 

tertentu melalui proses wawancara untuk mencari tahu tingkat kematangan maupun 

secara objektif untuk membandingkan bisnis proses yang sudah ada atau yang akan ada 

dengan menggunakan pendekatan Process Classification Framework (PCF) pada 

standar yang telah ditetapkan oleh American Productivity and Quality Center (APQC).  

2. Penelitian yang telah dilakukan hanya sampai pada tahap perancangan  improvement 

sehingga pada penelitian selanjutnya dapat dilakukan evaluasi pada perancangan bisnis 

proses yang telah dilakukan. 

3. Pada proses perancangan yang telah dilakukan dalam penelitian ini hanya memiliki 

output berbentuk dokumen klasifikasi bisnis proses dan dokumen flow process. 

4. Perancangan hanya dalam bentuk dokumen klasifikasi bisnis proses dan dokumen flow 

process terkait, maka bagi penelitian selanjutnya dapat  melakukan pengimplementasian 

dari perancangan improvement yang telah dibuat agar dapat dilakukan integrasi ke 

dalam sistem SAP S/4 HANA sesuai dengan kebutuhan perusahaan saat ini. 

5. Penelitian ini dapat menjadi referensi untuk penelitian yang menggunakan metode 

serupa. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1. Hasil Perancangan Improvement Dalam Bentuk Dokumen 

Type of Detail Induk Dokumen Level APQC 

Doc Urg Lvl Nama Dokumen Kode Dept Nomor Dokumen 0 1 2 3 
SOP Critical Penerimaan Unit, Komponen, Part & Services WHS No. P/001/WHS/XI/2022 √ 5.1 5.1.1 5.1.1.3 

SOP Critical Cycle Count inventory WHS No. P/002/WHS/XI/2022 √ 5.3 5.3.2 5.3.2.2 

SOP Critical Pengelolaan Transaksi ACC No. P/001/ACC/XII/2022 √ 9.1 9.1.1 9.1.1.1 

SOP Critical Pengendalian Cost dan Analisa Varian ACC No. P/003/ACC/XII/2022 √ 9.1 9.1.2 9.1.2.5 

SOP Critical Pengendalian Cost dan OPEX ACC No. P/004/ACC/XII/2022 √ 9.1 9.1.3 9.1.3.1 

SOP Critical Pengendalian Mekanisme Posting ACC No. P/002/ACC/XII/2022 √ 9.3 9.3.2 9.3.2.2 

SOP Critical Control AR FIN No. P/004/FIN/XII/2022 √ 9.2 9.2.3 9.2.3.1 

SOP Critical Ketentuan Pengajuan Special Approval FIN No. P/002/FIN/XII/2022 √ 9.6 9.6.2 9.6.2.1 

SOP Critical Mekanisme Pengajuan Master Budget FIN No. P/001/FIN/XII/2022 √ 9.1 9.1.1 9.1.1.2 

SOP Critical Pengendalian AP FIN No. P/003/FIN/XII/2022 √ 9.6 9.6.1 9.6.1.1 

SOP Additional Pemberian Triatra Voucher FIN No. P/005/FIN/XII/2022 √ 9.1 9.1.2 9.1.2.5 

SOP Critical Uang muka HCS No. P/001/HCS/IV/2023 √ 9.6 9.6.2 9.6.2.3 

SOP Critical Penentuan Sistem dan Kompensasi Benefit  HCS No. P/002/HCS/IV/2023 √ 7.5 7.5.1 7.5.1.1 

SOP Additional Perjalanan Dinas HCS No. P/003/HCS/III/2023 √ 7.6 7.6.7 7.6.7.1 

SOP Additional Penetapan Rancangan Organisasi HCS No. P/004/HCS/III/2023 √ 1.2  1.2.5 1.2.5.2 

SOP Critical Policy Hierarki MDR No. P/001/MDR/XI/2022 √ 1.2  1.2.5 1.2.5.1 

SOP Critical Strategic Management  MDR No. P/002/MDR/XI/2022 √ 1.1 1.1.4 1.1.4.1 

SOP Critical Prosedur Penyusunan SOP MDR No. P/003/MDR/XI/2022 √ 1.2 1.2.5 1.2.5.2 

SOP Critical Invoicing Part, Unit, dan Reman MKT No. P/001/MKT/XII/2022 √ 9.2 9.2.2 9.2.2.3 

SOP Critical Pengelolaan Penjualan MKT No. P/002/MKT/XII/2022 √ 2.3 2.3.1 2.3.1.1 

SOP Critical Permintaan Penawaran MKT No. P/003/MKT/XII/2022 √ 4.3 4.3.4 4.3.4.5 

SOP Critical Service Contract* MKT No. P/004/MKT/XII/2022  √ 6.3 6.3.1 6.3.1.1 

SOP Critical Stock Transfer Order WHS No. P/002/WHS/III/2023 √  5.2 5.2.1 5.2.1.1 

SOP Critical Pembelian dan Pembayaran PIN No. P/001/PIN/XII/2022 √ 4.3 4.3.4 4.3.4.4 

SOP Critical Vendor Management (evaluasi) PIN No. P/002/PIN/XII/2022 √ 4.3 4.3.3 4.3.3.2 
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Type of Detail Induk Dokumen Level APQC 

Doc Urg Lvl Nama Dokumen Kode Dept Nomor Dokumen 0 1 2 3 

SOP Critical Pengelolaan Service Order PRO No. P/001/PRO/V/2023        

SOP Critical Pengendalian Produk Claim Warranty PRO No. P/002/PRO/V/2023        

SOP Critical Maintenance RC PRO No. P/003/PRO/V/2023        

SOP Critical Pengelolaan Tools & Equipment PRO No. P/004/PRO/V/2023        

SOP Critical Jamuan Pelanggan SAC No. P/004/SBA/V/2023        

SOP Critical Marketing Plan SAC No. P/003/SBA/V/2023 √ 3.2 3.2.2 3.2.2.1 

SOP Critical Pelayanan (Service Berkala Pelanggan) SAC No. P/005/SAC/XII/2022 √ 6.1 6.1.1 6.1.1.1 

SOP Additional Pengelolaan dan Penyimpanan Spare-

Parts_Parts Reusable 

WHS No. P/003/WHS/XII/2022 
√ 

5.1 5.1.2 5.1.2.1 

SOP Critical Pengelolaan Dokumen Komplain dan Klaim SAC No. P/002/SBA/XII/2022 √ 2.5 2.5.1 2.5.1.1 

SOP Critical Pengukuran Kepuasan Pelanggan SAC No. P/001/SBA/III/2023 √ 2.5 2.5.2 2.5.2.3 

SOP Additional Promotion Goods SAC No. P/006/SAC/IV/2023 √ 3.2 3.2.2 3.2.2.1 

SOP Critical Pengelolaan Barang Bekas WHS No. P/001/WHS/XII/2022 √ 5.1 5.1.2 5.1.2.1 

SOP Critical Perpetual Stock Taking Inventory WHS No. P/002/WHS/XII/2022 √ 5.1 5.1.2 5.1.2.2 

SOP Critical Warehouse Management WHS No. P/001/WHS/III/2023 √ 5.1 5.1.1 5.1.1.1 

SOP Critical Mekanisme Pembatalan Order SAC Belum masuk         

SOP Critical alat pelingdung diri GSR No. P/001/GSR/IV/2023 √ 13.7 13.7.4 13.7.4.5 

SOP Critical Identifikasi dan Evaluasi Dampak Penting 

K3LH (isu lingkungan dan dampaknya: 

pemantauan dan pengukuran) 

GSR No. P/002/GSR/IV/2023 

√ 13.7 13.7.1 13.7.1.1 

SOP Critical Penanganan Keadaan Darurat (kesiapan dan 

tanggap darurat) 

GSR No. P/003/GSR/IV/2023 
√ 13.7 13.7.4 13.7.4.3 

SOP Critical Pengelolaan Tiket Flight Perjalanan Dinas GSR No. P/004/GSR/IV/2023 √ 4.3 4.3.2 4.3.2.1 

SOP Critical Pengelolaan Infrastruktur GSR No. P/005/GSR/IV/2023 √ 10.3 10.3.1 10.3.1.1 

SOP Critical Pengelolaan Lingkungan Kerja GSR No. P/006/GSR/IV/2023 √ 10.1 10.1.3 10.1.3.2 

SOP Critical Perbaikan & Pemeliharaan Infrastruktur GSR No. P/007/GSR/IV/2023 √ 10.3 10.3.2 10.3.2.1 

SOP Critical Perencanaan dan Investasi Fasilitas GSR No. P/008/GSR/IV/2023 √ 10.2 10.2.1 10.2.1.1 

SOP Additional Penanganan Order GEN No. P/001/GEN/III/2023 √ 2.5 2.5.1 2.5.1.1 

MEMO Additional Otorisasi penggunaan user SAP warehouse MDR No. MEM/001/MDR/I/2023        

MEMO Additional Cleaning House MDR No. MEM/001/MDR/II/2023        

MEMO Additional Useful Life Aset MDR No. MEM/001/MDR/VI/2022        
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Type of Detail Induk Dokumen Level APQC 

Doc Urg Lvl Nama Dokumen Kode Dept Nomor Dokumen 0 1 2 3 

MEMO Additional Morandum MDR No. MEM/002/MDR/II/2023        

MEMO Additional Penonaktifan Fungsi TSP PR EO (ZTRE) pada 

Tcode ME51N 

MKT 
No. MEM/001/MKT/III/2023 

    
    

MEMO Additional Metoda Accounting untuk perhitungan obsolete 

inventory 

ACC 
  

    
    

MEMO Additional Kelengkapan Dokumentasi Transaksi Billing 

Parts, Service, dan Reman Product 

ACC 
No. MEM/001/ACC/IV/2023 

    
    

SOP Additional Internal Audit ACC No. MEM/001/ACC/V/2023 √ 9.8 9.8.1 9.8.1.1 

MEMO Additional Kelengkapan Dokumentasi Penagihan PIN No. MEM/001/PIN/V/2023         
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Lampiran 2. Hasil Perancangan Improvement Dalam Bentuk Flow Process 
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Lampiran 3. Dokumen Standar APQC for Retail Industri Version 7.2.1 
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