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ABSTRAK

Dalam mengelola perusahaan baik itu manufaktur maupun jasa akan selalu mempunyai
kendala-kendala yang mengikuti sesuai dengan proses bisnis yang dijalankan. Hal
tersebut tidak menutup kemungkinan setiap perusahaan memiliki probabilitas risiko
khususnya bagi perusahaan jasa yang baru saja mengekspansi pasar yang dulunya
Business to Business (B2B) dan saat ini mengembangkan proses bisnis Business to
Customer (B2C) sehingga memiliki tingkat risiko lebih tinggi dibanding perusahaan yang
serupa. PT Lumintu Logic (PT. LL) merupakan salah satu perusahaan jasa yang
mengekspansi pasarnya dengan mengembangkan proses bisnis B2B, proses bisnis yang
baru bagi perusahaan memiliki kemungkinan terjadinya kendala dengan tingkat risiko
rendah hingga tertinggi. Dengan adanya permasalahan diatas maka tujuan dari penelitian
ini adalah mendesain proses bisnis B2C menggunakan komponen Service Blueprint (SB),
menganalisis risiko, dan memberikan usulan sistem kepada perusahaan. Maka dari itu
peneliti menggunakan SB sebagai media visualisasi proses bisnis B2C PT. LL dan House
of Risk (HOR) sebagai manajemen risiko dari proses bisnis B2C yang digambarkan pada
SB. Berdasarkan penelitian ini PT. LL memiliki SB yang menggunakan 5 komponen
(physical evidence, customer action, onstage visible, onstage invisivle, dan support
processes) beserta pihak yang terlibat didalam SB berdasarkan hasil observasi dokumen
perusahaan dan diskusi peneliti dengan pihak perusahaan. Selanjutnya pembuatan
kerangka mitigasi risiko HOR dapat dilakukan melalui salah satu komponen SB yakni
customer action, dalam penelitian ini peneliti menggunakan 3 customer action sebagai
studi kasus dalam pembuatan kerangka mitigasi risiko HOR. Penelitian ini menggunakan
3 instrumen yang perlu diketahui dan dipahami perusahaan dalam melakukan desain SB
dan pembuatan kerangka mitigasi risiko antara lain; Website Miro sebagai instrument
desain SB, MS. Excel sebagai perhitungan HOR fase 1 dan fase 2, dan untuk penilaian
expert judgement HOR menggunakan Gform sebagai alternatif jika keterbatasan waktu

dan tempat seperti penelitian ini.

Keyword: Service Blueprint, HOR, Proses Bisnis B2C, Risiko
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dalam mengelola perusahaan baik itu manufaktur maupun jasa akan selalu mempunyai
kendala-kendala yang mengikuti sesuai dengan proses bisnis yang dijalankan. Tidak
menutup kemungkinan dalam menjalankan suatu bisnis, perusahaan mengalami
kegagalan dan berakibat kebangkrutan. Kegagalan suatu usaha menurut (Srihadiastuti,
2018) merupakan hal yang umum dan kegagalan itu salah (failure), tetapi bukan
kesalahan (mistake), apabila kegagalan tidak terulang dengan penyebab yang sama.
Tingkat kegagalan usaha kecil di Indonesia mencapai 78% dan tidak sedikit 80%
perusahaan baru di Indonesia gagal pada 5 tahun pertama (Srihadiastuti, 2018). Maka
tidak jarang kita pernah melihat nama atau ikonik instansi tertentu, pada beberapa tahun
kemudian tidak pernah terlihat lagi. Melihat rangkuman data hanya sekitar 20%
perusahaan-perusahaan baru yang mampu bertahan. Adapun faktor penyebab kegagalan
pada suatu perusahaan adalah modal, kontrol keuangan, perencanaan, staffing,
pemasaran, pengalaman, penjualan, perubahan peraturan ekonomi, dan hubungan antara
pelanggan dan supplier (Yusri & Sukardi, 2017). Faktor-faktor ini lah yang mencakup
kegiatan suatu perusahaan atau dapat dikatakan sebagai proses bisnis, dalam menunjang

visi dan misi serta tujuan perusahaan.

Proses bisnis didefinisikan sebagai apa yang perusahaan lakukan setiap kali mereka
memberikan layanan atau produk kepada pelanggan (Rosa et al., 2013). Semua kegiatan
perlu dikelola dengan baik sesuai dengan pedoman yang telah dibuat perusahaan, namun
jika terdapat kesalahan atau kegagalan pada salah satu kegiatan maka perlu adanya
visualisasi ataupun aktivitas perusahaan yang jelas dan mampu ditelaah untuk

diidentifikasi. Proses merupakan aktulisasi dari strategi (Putri, 2019). Proses bisa
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dikatakan sebagai cara-cara yang bervariasi untuk perusahaan terus mencoba
menciptakan produk yang bernilai bagi customer dan hal itu tercantum secara jelas dalam
proses bisnis perusahaan sehari-hari. Sehingga perusahaan dapat fokus pada bagaimana
proses yang lebih mendetail dapat diukur dan berorientasi pada perbaikan berkelanjutan.
Dibutuhkannya tindakan sebelum adanya dampak yang terjadi disuatu proses bisnis
perusahaan, sehingga dapat mengurangi terjadinya kegagalan yang dapat mengganggu

bahkan merugikan perusahaan.

PT. Lumintu Logic yang selanjutnya disingkat (PT. LL) merupakan perusahaan
yang bergerak di bidang IT pengembangan software berlokasi di Yogyakarta. Perusahaan
yang berdiri sejak tahun 2009 ini menggunakan model bisnis Business to Business (B2B).
Seiring perkembangan teknologi dan mengikuti kebutuhan pasar, perusahaan melakukan
ekspansi pasar dengan tujuan menjaga stabilitas perusahaan. Perubahan ini
mempengaruhi proses bisnis perusahaan dan mewajibkan perusahaan untuk mengganti
proses bisnis baru. Saat ini pada tahun 2022, perusahaan sedang mengembangkan
beberapa learning platform yang fokusnya kepada pengguna layanan (konsumen).
Namun pada saat hal tersebut dikembangkan, perusahaan masih belum memiliki peta
proses atau visualisasi proses bisnis yang jelas, jika melihat jangka panjang hal ini
tentunya memungkinkan adanya risiko yang tidak diketahui asal muasalnya dan
berdampak bagi perusahaan. Risiko yang telah terjadi pada perusahaan selama peneliti
berada di dalam perusahaan sebagai pemagang (project manager) adalah ketidaktahuan
proses bisnis dari perusahaan dan berdampak pada waktu serta alur kerja pemagang, hal
ini disebabkan pemagang perlu memahami terlebih dahulu proses bisnis perusahaan dan

apa yang sedang dikembangkan perusahaan, sebelum pemagang menjalankan tugasnya.

Melihat kondisi perusahaan, perlu adanya perancangan dan penerapan proses bisnis
yang jelas sekaligus menyusun mitigasi risiko dengan mengidentifikasi setiap proses
bisnis yang berhubungan dengan pengembangan learning platform perusahaan. Menurut
(Badan Standardisasi Nasional, 2011) manajemen risiko merupakan bagian dari tanggung
jawab manajer dan merupakan bagian terpadu dari seluruh proses organisasi. Tujuan dari
manajemen risiko adalah tindakan pencegahan atas suatu kejadian yang dapat
meinmbulkan kerugian, pada umumnya tidak untuk menghilangkan. Sedangkan service
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blueprint merupakan metode dalam mengeksplorasi semua masalah yang melekat dalam
membuat atau mengelola layanan (Shostack, 1984).

Metode yang digunakan dalam memvisualisaskan proses bisnis adalah Service
Blueprint (SB), sedangkan penyusunan mitigasi risiko menggunakan metode House of
Risk (HOR). Berdasarkan penelitian (Kostopoulos et al., 2012) proses service
blueprinting dapat berhasil apabila menghasilkan cetak biru (blueprinting) yang
membantu penyedia layanan untuk menawarkan penyelesaian berdasarkan layanan yang
diberikan dan juga memungkinkan karyawan garis depan yang berada dicetak biru untuk
menawarkan respon yang efektif terhadap kebutuhan pelanggan. Berdasarkan dari
beberapa penelitian di laman google schoolar, HOR umumnya dilakukan pada industri
manufaktur, namun pada kesempatan kali ini peneliti ingin mengimplementasikan pada

industri jasa yakni PT. LL.

Dalam menyusun service blueprint perlu adanya identifikasi proses bisnis secara
keseluruhan terhadap perusahaan yang mencakup beberapa hal yakni physical evidence,
customer action, onstage contact, backstage contact, dan support process (Bitner et al.,
2007). Pihak utama dalam pemetaan SB adalah pelanggan sedangkan pihak ke-tiga dalam
proses bisnis perusahaan hanya sebagai penunjang dalam peta visual SB. Saat hal ini
diterapkan langkah selanjutnya dalam penelitian ini adalah menyusun dan merancang
mitigasi risiko yang memiliki kemungkinan terjadinya risiko pada saat service blueprint
diterapkan. Terdapat dua fase pada metode house of risk, fase pertama digunakan untuk
menentukan peringkat penyebab risiko (risk agent) berdasarkan perhitungan aggregate
risk potential (ARP), selanjutnya fase kedua digunakan untuk mengetahui langkah
mitigasi yang efektif bagi suatu penyebab risiko (risk agent). Meningkatkan transparansi
dan melakukan kontrol secara rutif serta efektif dalam proses bisnis B2C harus menjadi
prioritas (Verheyen & Kotacz, 2022). Sehingga nantinya PT. LL mampu melakukan
pemantauan berkelanjutan dengan proses bisnis yang jelas dan terus melakukan
pembaharuan langkah mitigasi dalam meminimalisir terjadinya suatu risiko yang

berdampak negatif pada perusahaan.
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1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan permasalahan latar belakang diatas perusahaan PT. LL sedang

mengembangkan proses bisnis dari B2B dan mengekspansi pasar menjadi B2C. Oleh

karena itu, berikut merupakan rumusan masalah penelitian ini;

1.

Bagaimana desain proses bisnis B2C PT. LL menggunakan komponen service
blueprint?

Apa saja risiko yang berpotensi pada proses bisnis B2C PT. LL?

Bagaimana kerangka mitigasi risiko menggunakan HOR yang dapat digunakan PT.
LL sebagai usulan sistem proses bisnis B2C?

1.3 Batasan Masalah

Adapun batasan masalah pada penelitian ini adalah:

1.
2.

Penelitian dilakukan pada proses bisnis B2C PT. LL.

Objek penelitian berfokus terhadap mitigasi risiko dalam penerapan service blueprint
pada proses bisnis B2C PT. LL.

Data didapatkan melalui wawancara, observasi, dan penelitian terdahulu yang sejenis.
Usulan  sistem yang diberikan  merupakan usulan  kualitatif ~ tanpa
mengimplementasikan secara langsung di perusahaan PT. LL.

Durasi pengambilan data berlangsung selama 1 (satu) bulan sesuai dengan pengajuan

penelitian kepada perusahaan.

1.4 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.
2.
3.

Mendesain proses bisnis PT. LL menggunakan komponen service blueprint.
Menganalisis risiko yang memungkinkan terjadi pada proses bisnis B2C PT. LL.
Membangun kerangka mitigasi risiko menggunakan HOR untuk proses bisnis B2C

PT. LL sebagai usulan sistem.
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1.5 Manfaat Penelitian

Manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Bagi Perusahaan
Manfaat utama bagi perusahaan dalam menerapkan Service Blueprint adalah
memperjelas alur informasi, membantu karyawan dalam sebuah proses dan
mempermudah pemahaman tentang sudut pandang pelanggan, memperjelas
keputusan pelayanan dan membuat poin interaksi antara pelanggan dan pelayanan,
membantu perusahaan mengidentifikasi gap dalam pengalaman pelayanan serta
mempermudah perusahaan dalam mengkoordinir person in charge setiap terjadinya
interaksi dengan pelanggan. Sedangkan Manajemen Risiko bermanfaat untuk
memperkirakan ~ kemungkinan masalah, menghindari peristiwa bencana,
memungkinkan pertumbuhan, menjaga perusahaan tetap kompetitif, meningkatkan
proses bisnis, dan memungkinan penganggaran yang baik.

2. Bagi Peneliti
Peneliti dapat mengembangkan kompetensi diri dalam menemukan, menganalisa
risiko, dan mampu memberikan usulan sistem dan mitigasi risiko berdasarkan data-
data faktual pada proses bisnis B2C PT. LL.

1.6 Sistematika Penelitian

Sistematika Laporan bertujuan untuk memberikan gambaran secara umum mengenai isi

dari laporan penelitian yang dilakukan. Berikut merupakan sistematika laporan:

BAB | PENDAHULUAN
Bab ini berisi latar belakang masalah, rumusan masalah, batasan masalah, tujuan
penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penelitian laporan tugas akhir

BAB Il KAJIAN LITERATUR
Bab ini berisi penjelasan mengenai dasar teori dari beberapa kajian, baik kajian
induktif maupun kajian deduktif. Kajian induktif sendiri merupakan uraian hasil
penelitian yang sudah pernah dilakukan sebelumnya sedangkan kajian deduktif
merupakan kajian berisi materi yang akan menjadi acuan dalam penyelesaian
masalah.

BAB Il METODE PENELITIAN
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Bab ini terdiri dari lokasi dan objek penelitian, subjek penelitian, sumber data,
metode pengumpulan, alat penelitian, dan alur penelitian. Dalam bab ini
merupakan suatu kerangka yang akan digunakan sebagai acuan dalam
pelaksanaan penelitian.

BAB IV PEMBANGUNAN DAN PENGUJIAN SISTEM
Bab ini merupakan bab yang berisi pembangunan dan pengajuan sistem pada
perusahan. Pada bab ini terdapat profil perusahaan, proses bisnis perusahaan,
manajemen risiko perusahaan, dan manajemen risiko pembaharuaan. Hasil dari
bab ini akan menjadi masukan didalam bab selanjutnya, dan metode yang
digunakan telah ditentukan sebelumnya yang akan dibantu dengan alat berupa
tabel, grafik dan alat visualisasi hitungan lainnya.

BAB V PEMBAHASAN SISTEM
Bab ini berisi prosedur sistem dan pembahasan mengenai hasil pembangunan
sistem pada perusahaan, dan juga kekurangan peneliti saat penelitian berlangsung.
Selanjutnya bab ini akan menghasilkan luaran yang akan dipaparkan pada bab
selanjutnya untuk diberikan kepada perusahaan.

BAB VI PENUTUP
Bab ini berisi hasil kesimpulan yang didapatkan dari penelitian dan juga beberapa
saran yang diharapkan oleh peneliti kepada peneliti selanjutnya. Tahapan ini
merupakan luaran dari laporan penelitian yang didapatkan dari hasil pembahasan

dari bab sebelumnya.
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KAJIAN LITERATUR

2.1 Kajian Induktif

Berdasarkan hasil penelitian (Ryu et al., 2020) online to offline integration in service
blueprint (020 SB), berhasil mengatasi keterbatasan terhadap cetak layanan yang ada.
Terdapat 3 apsek yang dievaluasi dari 020 SB oleh expert judgment yakni kelengkapan,
kegunaan, dan keserbagunaan. Berdasarkan hasil laporan adapun manfaat dari 020 SB
sebagai alat mendesain dan meningkatkan proses layanan yang efektif.

Terdapat anotasi pada penelitian (Sylvan Lobo, Shivani Sharma, Ulemba Hirom,
2019) tentang preferensi pengguna dalam membantu kemajuan menuju serangkaian
simbol dan ikon yang lebih terpadu dan juga dipertimbangkan untuk desain layanan lain
atau alat pemetaan. Banyak tantangan representasi masih tetap terbuka dan SBP dapat
mengambil manfaat dari eksporasi lebih lanjut dalam kemampuan komunikasi visual

yang efektif.

Berdasarkan penelitian (admin & Kusuma, 2020) terdapat komponen-komponen
service blueprint yang berhasil diidentifikasi dan membutuhkan perbaikan adalah
komponen physical evidence yang masih belum namun masih perlu diperhatikan untuk:
(1) memberikan petugas (security) selain berperan dalam menjaga keamanan, dapat
ditambah dengan peran menyambut tamu ketika turun dari kendaraan seperti
membukakan pintu mobil dan memberikan salam, (2) pada pintu masuk harus ada petugas
(bell boy) yang membukakan pintu serta memberikan greetings dengan ciri khas
perusahaan dan menanyakan keperluan pelanggan kemudian mengarahkan kepada
petugas selanjutnya. Dalam promosi juga sebaiknya ditekankan pada sisi (1) Personal/
kedekatan, (2) Prestige/ kebanggaan, (3) Proven/ pembuktian, (4) Pampering/

kenyamanan. Selain daripada itu faktor lain yang mempengaruhi pelayanan adalah
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terkadang pelanggan enggan untuk menyampaikan komplain secara langsung, namun
lebih memilih untuk menyampaikan komplain pada media tertentu.

Berdasarkan penelitian (Lee et al., 2015) pembahasan pada tahap evaluasi solusi,
aplikasi seluler parkir cerdas baru diusulkan oleh prinsip-prinsip yang dihasilkan oleh
Service blueprint baru. Pada tahap selanjutnya, semua titik kegagalan dan titik tunggu
ditingkatkan dalam cetak biru layanan baru dan dengan demikian kinerja layanan baru

ditingkatkan secara signifikan.

Penelitian (Indradewi, 2020) menjelaskan risiko yang teridentifikasi sebanyak 23
risiko yang berdasarkan metrik SCOR 12.0 dengan pertimbangan expert. Risiko tersebut
termasuk dari beberapa kategori yakni 9 risiko termasuk kategori high risk, 11 risiko
termasuk kategori medium risk, dan 3 risiko termasuk kategori low risk. Risiko pada
penelitian ini diberikan berupa kode risko yang memiliki kode A dengan n adalah risiko
ke-n. Adanya risiko akan selalu ada usulan mitigasi yang diberikan, pada penelitian ini
diberikan usulan mitigasi pada risiko A2 dan A13 dengan penerapan sistem dokumen
pengiriman online dan melakukan penjadwalan pengiriman. Sedangkan risiko A20 dan

A21 diberikan usulan untuk menerapkan packaging eco-friendly dan product end of life.

Penelitian (Kurniawan, 2018) memberikan hasil risiko yang teridentifikasi
sebanyak 18 risk event pada proses make, deliver, dan return. Berdasarkan perhitungan
dari ke-3 proses tersebut memiliki penanganan masing-masing. Pada proses make
terdapat penanganan berupa perenancaan pengadaan sejak awal, evaluasi operator hingga
ke pihak eksternal. Pada proses deliver penanganan yang diberikan mengevaluasi pihak
yang berkaitan dengan pihak jasa ekspedisi, sama hal nya dengan proses return
penanganan yang diberikan hampir sama. Strategi penanganan ini tentunya didapatkan

dari memprioritaskan risiko berdasarakan HOR dan Diagram pareto.

Dengan menggunakan HOR serta diagram pareto didapatkan hasil 9 potensi risiko
yang valid dan reliabel. Berdasarkan prinsi pareto 80:20 dihasilkan 5 risk agent yang
paling berpengaruh dan tergolong pada tingkat tinggi, yakni gangguan teknis, karyawan

kurang teliti, perencanaan kurang maksimal, bahan baku tidak sesuai, dan terkahir sistem
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informasi yang tidak efektif. Pade HOR fase Il didapatkan 13 langkah aksi pencegahan
berupa preventive action yang berurutan sesuai dengan ETD -nya (Riskiana et al., 2021).

Penelitian (Maulana, 2020) menggunakan SCOR dengan proses plan, source,
make, deliver, dan return. Berdasarkan hasil identifikasi didapatkan 32 risk event dan 26
risk agent, dan diolah menggunakan prinsip pareto 80:20 sehingga mendapatkan 3 risk
agent dengan nilai ARP terbesar. Ketiga risk agent tersebut adalah ketidakmampuan
supplier dalam menyediakan bahan baku, minimnya pengawasan kerja, dan tenaga kerja

yang kurang berkompeten

Berdasarkan pada SCOR terdapat 37 potensi risiko yang terbagi menjadi 7 potensi
risiko pada tahap plan, 8 potensi risiko pada tahap source, 14 potensi risiko pada tahap
make, 4 potensi pada deliver dan 4 potensi risiko pada tahap return. Pada HOR fase |
didapatkan nilai ARP dari masing-masing agen risiko dan dilanjutkan dengan analisis
diagram pareto sehingga didapatkan 8 dari 23 agen risiko. Tahap HOR fase Il didapatkan
usulan mitigasi sebanyak 14 strategi dalam memahami 8 agen risiko tersebut (Nova Tri
Ariyanto, 2018).

Berdasarkan penelitian (Kalijaga, 2021) terdapat 21 risk event dan 28 risk agen
yang mempengaruhi blood supply chain pada PMI Cabang Kabupaten Gunung Kidul.
Didapatkan 5 risk agent dari hasil penelitian yakni kurangnya edukasi terkait donor darah
pada masa pandemi, masyarakat merasa takut, kondisi pandemic yang mengharuskan
social distancing, kesulitan mencari pendonor, dan kurangnya pengetahuan orang
pengambil kantong darah. Hasil dari HOR dan system dynamic didapatkan anlisis berupa
membangun kepercayaan masyarakat terkait keamanan donor darah era pandemi dengan
cara sosialisasi, membantu persediaan kantong daran PMI dengan bantuan
TNI/POLRI/Majelis Taklim, dan mengindari terjaidnya kerusakan kantong darah saat

pengiriman dengan cara membuat SOP yang tegas.

Dari penelitian (LISANANDA, 2021) didapatkan 53 variabel risiko terdiri dari 6
risiko owner, 24 risiko kontraktor, 8 risiko konsultan perencana, 9 risiko konsultan
pengawas dan 6 risiko masyarakat. Didapatkan juga 35 kategori high risk, 17 kategori
medium risk, dan 1 kategori low risk dari 53 risiko yang teridentifikasi. Respon terhadap
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53 variabel risiko yakni 23 kategori risk avoidance, 27 kategori risk transfer, dan 3
kategori risk reduction.

Hasil identifikasi risiko dan analisis soft system methodology terhadap
pembangunan jalan tols Trans Sumatera Bakauheni-Terbanggi yakni didapatkan risk
agent yang memiliki dampak risiko yang tertinggi adalah kendala pada pembebasan
lahan. Berdasarkan analisis rich picture dengan metode CATWOE didapatkan bahwa
pihaky yang mampu menghentikan aktivitas adalah pemlik tanah dan BPN. Nilai kriteria
penilaian model konsep terbesar pada skenario 3 yakni sebesar 3,9% dimana peneliti
menetapkan pada skenario ini (FANHAR, 2017).

Berdasarkan hasil identifikasi menunjukkan terdapat 5 risk agent pada proses
plan, 6 risk agent pada proses source, dan 7 risk agent pada proses make. Risk agent
terpilih yang berada pada daerah risiko tinggi sebanyak 4 risk agent, daerah risiko sedang
sebanyak 3 risk agent, dan daerah risiko rendah sebanyak 11 risk agent. Usulan strategi
mitigasi yang diberikan kepada perusahaan sebanyak 20 strategi mitigasi yang terdiri dari
6 strategi mitigasi untuk proses plan, 7 strategi mitigasi untuk proses source, dan 7 strategi
mitigasi untuk proses make (PUTRI, 2021).

Berdasarkan penelitian (Maharani et al., 2022) didapatkan 25 item kejadian risiko
(risk event) dan juga didapatkan 25 item penyebab atau sumber risiko (risk agent) yang
memiliki tingkat kemungkinan terjadinya yang diukur terhadap dampak atau keparahan
dengan kejadian risiko. Dari hasil analisis risiko metode HOR Fase | yang
divisualisasikan dengan diagram pareto, diperoleh terdapat 7 item sumber risiko (risk
agent) yang memiliki hasil akumulasi ARP (Aggregate of Risk Potential) tertinggi. Dari
model House of Risk Fase Il diketahui 8 aksi mitigasi yang diprioritaskan untuk
direalisasikan sebagai usulan perbaikan dan mitigasi risiko yang ada pada proyek
konstruksi perumahan di PT ABC.

Hasil dari penelitian (Yahya Enderzon & Soekiman, 2020) mengidentifikasi
terdapat 34 kejadian risiko, 17 agen risiko dan 17 tindakan pencegahan yang terjadi dalam
proyek konstruksi flyover di Indonesia. Berdasarkan hasil HOR fase 1 dengan diagram
pareto didapatkan 6 agen risiko prioritas untuk ditangani dan yang menjadi urutan
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pertama adalah pengawasan pekerjaan yang tidak berjalan dengan baik. Berdasarkan hasil
HOR fase 2 didapatkan 8 tindakan pencegahan yang menjadi prioritas dalam mengatasi
agen risiko yang terjadi dalam proyek konstruksi flyover dan yang menjadi urutan

pertama adanya pengawasan intern dari owner terhadap penyedia jasa maupun konsultan

pengawas.
Tabel 2.1 State of Art

No Judul Metode

1 ANALISIS RISIKO DAN PENENTUAN MITIGASI  SCOR, House
STRATEGI GREEN SUPPLY CHAIN of Risk
MANAGEMENT PADA PROSES DELIVERY,

RETURN, DAN ENABLE DENGAN PENDEKATAN
MODEL GREEN SCOR (Indradewi, 2020).

2  ANALISIS DAN MITIGASI RISIKO PROSES SCOR, House
MAKE, DELIVER, RETURN DENGAN of Risk, Pareto,
PENDEKATAN MODEL GREEN SUPPLY CHAIN Fishbone
OPERATION REFERENSE (GREEN SCOR) DAN
METODE HOUSE OF RISK (HOR) PADA PT.

GLOBALINDO INTIMATES (Kurniawan, 2018).

3 ANALISIS RISIKO RANTAI PASOK DENGAN SCOR, House
PENDEKATAN HOUSE OF RISK DI PT of Risk
PETROGAS PRIMA SERVICES (Riskiana et al.,

2021).

4  ANALISIS MANAJEMEN RISIKO PADA House of Risk,
AKTIVITAS SUPPLY CHAIN DENGAN Pareto
PENDEKATAN SUPPLY CHAIN RISK
MANAGEMENT (Maulana, 2020).

5 ANALISIS MITIGASI RISIKO PADA RANTAI SCOR, House
PASOK PERUSAHAAN KAYU LAPIS DENGAN of Risk, Pareto
METODE HOUSE OF RISK (HOR) (Nova Tri
Ariyanto, 2018).

6 DESAIN MITIGASI RISIKO SEBAGAI USULAN House of Risk,
PERBAIKAN SUPPLY CHAIN DARAH SAAT FMEA, Pareto,
PANDEMI COVID-19 MENGGUNAKAN HOUSE System
OF RISK DAN SYSTEM DYNAMIC (Kalijaga, 2021).  Dynamic

7  MANAJEMEN RISIKO KONSTRUKSI PADA Risk Assesment
PROYEK PEMBANGUNAN PERPIPAAN AIR
LIMBAH BERDASAR KONSEP ISO 31000:2018
RISK MANAGEMENT-GUIDELINES (LISANANDA,

2021).

8 ANALISIS RISIKO PEMBANGUNAN Soft System
KONSTRUKSI JALAN TOL TAHAP Method
KONSTRUKSI MENGGUNAKAN METODE SOFT
SYSTEM METHODOLOGY (SSM) (FANHAR, 2017).

9 Usulan Strategi Mitigasi Risiko Proses Bisnis Produk ~ House of Risk

Rail Fasetening dengan Menggunakan Model House

of Risk (HOR) di PT. Pindad (Persero). (PUTRI, 2021)




26

No Judul Metode
10 Analisis Risiko pada Proyek Konstruksi Perumahan House of Risk,
dengan Metode House of Risk (HOR) (Studi Kasus: Pareto

11

12

13

14

15

16

17

Proyek Konstruksi Perumahan PT ABC)(Maharani et
al., 2022)

Manajemen Risiko Proyek Konstruksi Flyover di
Indonesia dengan Metode House of Risk
(HOR)(Yahya Enderzon & Soekiman, 2020)
Development of a Service Blueprint for The Online-
To-Offline Integration in Service (Ryu et al., 2020)d
Extending Service Blueprint for New Age (Sylvan
Lobo, Shivani Sharma, Ulemba Hirom, 2019)
Service Blueprint sebagai Sarana Penunjang Loyalitas
Customer (admin & Kusuma, 2020)

Perancangan Service Blueprint Layanan Jasa Pabrik
Genteng “RHM SOKKA” Menggunakan Metode
Service Quality dan Kano (Mujab et al., 2017)

Service design for intelligent parking based on theory
of inventive

problem solving and service blueprint (Lee et al.,
2015)

Penelitian ini

House of Risk,
Diagram Pareto

Service
blueprint
Service
Blueprint
Service
Blueprint
Service
Blueprint,
Service Quality,
Kano

Service design
based on theory
of inventive
problem solving
(TRIZ), Service
Blueprint.
House of Risk,
Service
Blueprint.

2.2 Kajian Deduktif

2.2.1 Proses Bisnis

Proses bisnis merupakan serangkaian aktifitas yang saling terkait untuk mencapai tujuan

bisnis tertentu yang diselesaikan secara berurutan ataupun paralel, oleh manusia atau

sistem, baik di dalam maupun di luar organisasi (Hidayat, 2015). Definisi tersebut

menjelaskan adanya sistem yang dibangun dalam menunjang dan mendapatkan tujuan

perusahaan secara terintegrasi, hal ini mempertegas pentingnya alur proses bisnis baik itu

perusahaan manufaktur ataupun jasa. Didalam proses bisnis ada 4 aliran entity yang harus

dikelola dengan baik:

Flow of goods (aliran produk),

Flow of Information (aliran informasi),
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e Flow of money (aliran uang),

e Flow of document (aliran dokumen).

Umumnya proses bisnis memiliki hubungan dari pihak eksternal ke pihak internal
(perusahaan). Tidak hanya mengatur operasional kantor, perusahaan akan mengelola
hubungan pihak luar yang berkaitan dengan proses bisnis perusahaan. Pada dasarnya ada
4 jenis relasi dalam dunia bisnis yang biasa yang dijalin oleh sebuah perusahaan:

¢ Relasi dengan pemasok,
¢ Relasi dengan distributor,
¢ Relasi dengan rekanan,

¢ Relasi dengan konsumen.

Terjadinya perkembangan teknologi informasi, mengakibatkan proses bisnis
mengalami pembaharuan yang menyesuaikan kebutuhan pasar yang dinamis. Adanya
perubahan ini menciptakan model bisnis yang memanfaatkan teknologi informasi, seperti
e-commerce yang sering digunakan untuk jual beli. Model bisnis ini terbagi menjadi 5
model yakni: B2B, B2C, C2C, C2B, B2G. Namun yang sering kita dengar adalah model

bisnis B2B dan B2C khususnya model bisnis yang ada di Negara Indonesia.

Model bisnis B2B merupakan bentuk interaksi e-commerce tidak secara langsung
melainkan interaksi terjadi secara online (tanpa tatap muka) antara produsen (perusahaan
industri, penyedia barang dan jasa) dengan distributor (supplier) dan pengecer (Lenti,
2017). Didalam proses B2B mencakup kegiatan supply chain, arus informasi, manajemen
operasional, pemasaran dan administrasi. Menurut (Lenti, 2017) ada tiga tiga tahap pada
e-commerce B2B yaitu : Physical Distribution, Information Exchange, dan Business

Process Integration.
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Gambar 2.1 Bagan E-Commerce B2B pada Manufacturing Supply Chain
Sumber: (Lenti, 2017)

Sedangkan Model B2C merupakan transaksi jual beli melalui internet antar kedua
belah pihak yakni: penjual barang konsumsi dengan konsumen (end user) (Marhamah et
al., 2016). Hal ini menjelaskan bahwa penjual dan pembeli dapat secara langsung
bertransaksi secara online, melibatkan beberapa pihak seperti customer, business
organization, dan website. Diantara business organization dan customer terdapat supplier
berguna untuk pendistribusian produk yang akan dijual. Selanjutnya proses tranksanksi
jual beli terjadi antara business organization dengan website (order processing).
Sedangkan antara customer dan website terdapat order yang berguna dalam penyajian

pesanan customeri. Rangkaian model B2C dapat dilihat pada Gambar 2.2.
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Gambar 2.2 Bagan E-commerce B2C
Sumber: (Lenti, 2017)

2.2.2 Service Blueprint (SB)

Gampangnya SB adalah metode untuk merancang, menilai, dan meningkatkan layanan
(W. H. Young et al., 2020). Service blueprint dapat didefinisikan sebagai metode yang
digunakan dalam proses layanan dan sekaligus menggambarkan layanan serta pihak-
pihak yang terlibat didalamnya baik konsumen maupun produsen (Susanto &
Wurjaningrum, 2019). Menurutnya terdapat tingkatan sistematis dalam pelayanan, mulai
dari tingkat interaksi pasien hingga interaksi internal (Torres, 2017). SB melibatkan
kegiatan memvisualisasikan skema hubungan dari perspektif pelanggan, pemberi

pelayanan, dan pihak lain yang mungkin terlibat.

Waktu dalam perspektif desain pelayanan dapat dianggap sebagai jangka pendek
layaknya pembelian tiket pada statsiun kereta api, dan dapat dianggap sebagai jangka
panjang seperti hubungan yang diciptakan oleh perusahaan asusransi kepada pelanggan
(Clatworthy, 2017). Aspek waktu dalam desain pelayanan dideskripsikan sebagai
perjalanan pelanggan, selama perjalanan pelanggan berinteraksi dengan titik sentuh
layanan. Umumnya titk sentuh layanan bersifat tangible layaknya interaksi dengan
manusia, bangunan atau pelayanan lainnya. Namun terkadang dapat bersifat intangible
seperti sejuknya ruang kafe dan harumnya aroma kopi yang diseduh pada saat memasuki
ruangan kafe. Oleh karena itu titik sentuh layanan sebagai media pusat sarana interaksi
dan sebagai penghubung yang dapat dilihat antara titik sentuh layanan, nilai, dan
pengalaman pelanggan.
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2.2.2.1 Concept Service Design

2.2.2.1.1 The Value Proposition as a Designed Offering

Salah satu kunci aspek logika layanan-domain adalah nilai yang terlihat untuk aktor
dalam ekologi nilai melalui penggunaan layanan yang disebut “value-in-use ”. Pelayanan
yang bersifat intangible dan sulit dijelaskan, dapat dirasakan dan dialami sebelum,
selama, dan setelah menggunakan layanan. Hal ini merupakan kelanjutan dari hak paten
dalam mengekspersikan manfaat berupa fungsi, emosional, ekspresi pribadi dan tingkat
idealis. Menurut (Clatworthy, 2017), Desainer mengintegrasikan banyak aspek untuk
mengembangkan proposisi nilai yang menjanjikan dan menyampaikan pada emosional,

ekspesi pribadi dan tingkat idealis.

Kepercayaan pelanggan merupakan poin yang jelas dan menjadi bagian sentral untuk
setiap penawaran layanan karena kepercayaan membutuhkan ketersediaan terhadap
tindakan yang diberkan dari pihaklain, berdasarkan harapan yang dikomunikasikan
melalui penawaran layanan. Untuk mendesain kepercayaan, desainer perlu
mengembangkan dan mengekspersikan kriteria layanan yang menyampaikan niat dan
perilaku yang dapat dipercaya. Kemudian desainer merancang setiap interaksi dengan
perubahan layanan sehingga pelanggan mengalami layanan yang diharapkan. Jika
kepercayaan menjadi bagian dari merek layanan, dalam kata lain kepercayaan menjadi

bagian dari DNA organisasi.
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Gambar 2.3 Value Proposition as a Designed Offering
Sumber: diadaptasi dari (Clatworthy, 2012)

Gambar 2.3 menunjukkan hubungan antara brand megaphone dengan brand DNA
dan bagaimana hal ini diubah menjadi sebuah penawaran, dieskpresikan melaluli
kepribadian layanan, dan dialami melalu berbagai titik sentuh layanan, nada suaram dan
perilaku sepanjang interaksi dalam perjalanan pelanggan. Luarannya adalah nilai dalam
penggunaan melalui pengalaman pelanggan. Desainer pelayanan memiliki perspektif
zoomed-out (penawaran) dan zoomed-in (interaksi) dalam menciptakan hubungan ini
mereka mengajukan pertanyaan-pertanyaan berikut:

1. Bagaimana kepercayaan merupakan bagian inti dari penawaran, dan bagaimana
hal ini dikomunikasikan secara keseluruhan kepada pelanggan, terutama nilai
pengalaman yang dirasakan?

2. Bagaimana nilai pengalaman dicapai melalui interaksi titik sentuh indvidu dan
perjalanan pelanggan secara keseluruhan untuk memberikan kepercayaan yang

dijanjikan dalam penawaran?

2.2.2.1.2 Actors in Value Ecologies

Desain layanan mempunyai fokus pada bagaimana aktor dapat bekerja sama menciptkan
nilai bersama dengan pelanggan serta mempertimbangkan siapa yang perlu berkolaborasi
(dengan cara apa?) untuk menciptkan pengalaman menarik agar dapat mengikat
pelangaan ke penawaran layanan (Clatworthy, 2017). Ekologi layana didasarkan pada
beberapa jaringan aktor yang saling tindih dan terkadang terjalin dalam lingkup
pelanggan, lingkup bersama, dan lingkup penyedia. Dalam menciptakan nilai baru bagi
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pelanggan dan aktor dari ekologi maka perlu memahami jaringan dan mengaturnya
kembali dengan menambahkan atau mengubah aktor dan peran dengan fokus pada nilai

pelanggan.

VALV ECOLOGY

Provider sphere Jond sphere Curd omer sphere

Gambar 2.4 Value Ecology
Sumber: diadaptasi dari LiveWork AS

2.2.2.1.3 Making the Touch-point Experience Work Alone and as a Whole, Along a

Customer Journey

Titik sentuh merupakan hal antara penyedia layanan dan pelanggan dan juga bagaimana
pelanggan mengalami penawaran. Desain layanan merupakan tentang memilih titik
sentuh yang relevan dalam penyampaian layanan dan merancang pengalaman pelanggan
yang konsisten di banyak titik sentuh ini. (Clatworthy, 2018) menjelaskan banyak
peluang inovasi yang ditawarkan oleh desain titik sentuh:

¢ Membangun konsisten melalui titik sentuh.

e Memperkenalkan titik sentuh baru.

e Membangun ulang atau memperbaiki titik sentuh.

e Mengoptimalkan titik sentuh individu.

e Memperluas perjalanan layanan dengan menambahkan titik sentuh pada fase
perjalanan sebelum atau sesudahnya.



33

Before During Al er

{ Dooreplron of e bty rdages of fhe jowny,

fraved from e cutomtes pond of viow.

£ . The expenience cune thowing bush ponds, RS ﬁ\

fow poind and refovand Jourk-pornd's

Gambar 2.5 Touch-point Experience
Sumber: (Clatworthy, 2017)

2.2.2.1.4 Seeing, Being and Hearing the Customer

Desain layanan berfokus pada pelanggan (Gloppen, 2011) dan lebih dari sekedar
mengidentifikasi kebutuhan pelanggan. Kebutuhan pelanggan yang berbeda-beda
memacu desainer untuk mengidentifikasi kedalam area menafsirkan pelanggan dan
mencoba untuk meramal dengan baik kebutuhan, keinginan, dan keinginan mereka di
masa depan dan bagaimana hal ini membentuk suatu penawaran layana baru. Oleh karena
itu, desainer layanan akan bekerja sama dengan pelanggan (dan aktor lainnya) dalam
memahami sepenuhnya kebutuhan, tetapi dalam banyak situasi perlu dilihat juga untuk
melampaui kebutuhan yang mungkin disebutkan oleh pelanggan dan mendekati proyek
melalui tiga aspek (context of use, an understanding of what is important to the customer,
and from an empathic understandi of how a service feels for the customer).

Desainer layanan menggunakan cara kuantitatif dan kualitatif dalam pekerjaan
mendesain, tetapi seringkali ada preferensi terhadap cara kualitatif. Hal ini disebabkan
oleh kebutuhan yang kontekstual dan membutuhkan wawasan pelanggan yang lebih
dalam dibanding menggunakan data kualitatif saja. Oleh karena itu alat etnografi
digunakan untuk melihat, mendengar dan menjadi pelaku utama (pelanggan).
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Tabel 2.2 Seeing, Being and Hearing the Customer

What Does the designer  Tools used by Designer
want to understand

See the Customer  Understand the customer  Observational tools
as part of the context of use

Hear the Customer Understand  what is Qualitative ethnographic
important for a customer ~ approaches, cultural

observation. Co-design

Be the Customer Feel for themselves how it Self-ethnography, service
Is to be a customer ina safari
given context

2.2.2.1.5 Design for Experience: Value Comes Through Use

Desain layanan sangat berpusat di sekitar desain pengalaman (Clatworthy, 2017), dapat
dikatakan bahwa desainer layanan mendesain untuk nilai guna terutama melalui desain
untuk interkasi dengan titik sentuh dari waktu-ke waktu. Dalam konteks desain, desain
layanan dapat dipahami sebagai pendukung budaya negoisasi yang dimaksudkan atau
makna merek melalui interaksi layanan. Dalam arti yang lebih luas, desain berhubungan

dengan makna.

2.2.2.1.6 Experience Prototyping as a Way to Experience the Experience

Pembuatan prototipe dan pemodelan dalam desain merupakan proses yang terdefinisi
dengan baik yang dapat membantu desainer, klien dan aktor lainnya dalam mengevaluasi
konsep pada fase awal pengembangan. Dalam desain layanan, desainer tertarik pada
memperoleh pemahaman tentang bagaimana pengalaman layanan bagi pelanggan, dan
juga untuk aktor lain yang terlibat dalam layanan (personel, penyedia, sub kontraktor dan
lainnya). Prototipe pengalaman dikembangan pada langkah awal guna memahami apakah
solusinya efektif dan untuk dapat memahami implikasi pengalaman terhadap sistem

layanan.

2.2.2.2 Step of Service Blueprint

Menurut (Bitner et al., 2007) melalui service blueprint telah membantu perusahaan dalam

mewujudkan hasil yang signifikan termasuk dalam pengembangan layanan baru,

peningkatan layanan yang telah ada, dan memfasilitasi komunikasi lintas fungsi dalam
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mendukung solusi berpusat pada pelanggan. Adapun komponen service blueprint,

sebagai berikut:

Tabel 2.3 Service Blueprint Components

Physical Evidence Service Blueprint Components
PT.LL

Physical Evidence
Customer Actions
Onstage/Visible
Contact Employee
Actions
Backstage/Invisible
Contact Employee
Actions

Support Processes

Sebelum merancang service blueprint perlu adanya kerangka ataupun pedoman

dalam menyusun. Berikut merupakan alur atau pedoman (Bitner et al., 2007) yang dapat

digunakan dalam menyusun service blueprint:

1.

Tentukan layanan atau proses layanan yang disajikan kedalam proses service
blueprint. Pilihlah proses layanan dan segmen pelanggan yang akan menjadi
fokus service blueprint, segmen pelanggan yang berbeda mungkin menerima
layanan yang berbeda juga dan mengharuskan membuat service blueprint yang

terpisah.

. Tentukan siapa yang harus terlibat dalam proses service blueprint. Idealnya ada

beberapa pihak yang terlibat seperti: desainer, pengiriman (provider), dukungan
layanan terkadang juga pelanggan harus dilibatkan.

Modifikasi teknik service blueprint yang sesuai. Setiap modifikasi yang
memungkinkan penilaian yang lebih baik dari layanan tertentu, dan pencapaian
tujuan service blueprint harus dipertimbangkan.

Petakan layanan seperti yang sering terjadi. Dalam berinovasi layanan baru,
service blueprint awal dapat menunjukkan seberapa ideal layanan yang akan
dialami oleh pelanggan.

Catat ketidaksepakatan untuk menangkap pembelajaran. Penting untuk dicatat
penyimpangan karena mereka akan menunjukan area masalah dalam layanan
yang perlu ditelusuri dan penting juga untuk tidak membiarkan penyimpangan

dalam proses service blueprint.
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6. Pastikan pelanggan tetap menjadi fokus. Tujuan dari adanya service blueprint
adalah pelanggan yang akan merasakan layanan yang diberikan sehingga perlu
dipastikan tujuan diadakan service blueprint.

7. Lacak wawasan yang muncul untuk tindakan dimasa mendatang. Pastikan untuk
mencatat saat terdapat pengalaman pelanggan atau anda sendiri dalam mencoba
proses service blueprint sehingga dapat membuat tindakan untuk yang berpotensi
benar adanya di masa mendatang.

8. Mengembangkan rekomendasi dan tindakan masa depan berdasarkan tujuan
service blueprint. Rekomendasi dapat di terapkan tergantung pada catatan yang
ada sebelumnya. Jika tujuannya adalah mengembangkan inovasi layanan baru
maka Langkah selanjutnya adalah mengevaluasi layanan. Namun jika tujuannya
adalah peningkatan layanan, maka perbaikan akan dikembangkan, dinilai, dan
dimonitoring.

9. Jika diinginkan, buat service blueprint akhir untuk digunakan dalam organisasi.
Jika perusahaan sudah memiliki service blueprint dapat digunakan sebagai unsur
pelatihan dan tujuan lain yang menjadi sumber daya bagi karyawan. Ke-efektifan
service blueprint akan ditingkatkan sejauh semua kelompok yang terlibat
(desainer, pengiriman (provider), dukungan layanan, dan pelanggan). Service
blueprint wajib dilakukan pembaharuan dari waktu ke waktu untuk memastikan

mereka masih akurat dalam menangkap cara layanan yang disampaikan.

2.2.3 Risiko

Risiko merupakan dampak dari ketidakpastian suatu sasaran yang ditempuh organisasi
ataupun perusahaan (Badan Standardisasi Nasional, 2011). Jika dikorelasikan kedalam
kehidupan nyata, apabila kita sadar bahwa lorong hidup yang kita jalani dan labirin
sejarah yang telah dilalui selama kita hidup merupakan sebuah etape panjang dari
dinamika struggle for survive, yang senantiasa menuntut kita untuk bersiap diri
menghadapi, mengelola, mengatasi atau harus berani berdamai dengan risiko yang akan
selalu dating silih berganti dalam nafas dan derap Langkah kehidupan (Vol et al., 2022).
Dapat dikatakan risiko merupakan ketidakpastian yang akan selalu berkorelasi
dengan keadaan atau kondisi yang memiliki alternatif dan dampak yang beriringan.
Ketidakpastian dapat terjadi diakibatkan oleh beberap sebab, yakni:
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e Jarak waktu (Panjang durasi waktu = makin tinggi tinggak ketidakpastian),
e Keterbatasan informasi yang dibutuhkan oleh decision maker,

o Keterbatasan pengetahuan dan pengalaman.

Dalam suatu proyek risiko memiliki pengaruh yang besar terhadap pencapaian
keberhasilan proyek (Syaranamual et al., 2014). Menurutnya risiko dibagi menjadi 6
kategori terhadap suatu proyek, yakni: risiko alam, risiko desain, risiko sumber daya,

risiko finansial, risiko hukum dan peraturan, dan risiko konstruksi.

2.2.4 Manajemen Risiko

Menurut (Badan Standardisasi Nasional, 2011) manajemen risiko merupakan suatu
kegiatan bertujuan mengarahkan serta mengendalikan organisasi terkait dengan adanya
risiko. Manajemen risiko dapat diterapkan pada seluruh organisasi, wilayah, waktu,
proyek dan kegiatan yang bersifat kompleks. Berdasarkan ISO 31000:2011 terdapat
standarisasi manajemen risiko pada prinsip, kerangka kerja, dan proses. Hal ini dapat
digambarkan pada Gambar 2.6.
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Gambar 2.6 Hubungan prinsip, kerangka, dan proses
Sumber: (Badan Standardisasi Nasional, 2011)

Standart framework risk Management yang digunakan berdasarkan standar yang
telah ada dengan acuan utama standar AS/NZ 4360 dan Australia yang merupakan standar
baru internasional manajemen risiko ter ISO 31000 sejak 15 Nopember 2009 dan BSI
(Inggris) yang merupakan standar untuk pengelolaan aset manajemen dengan cara kerja
yang terkoordinasi dan sistematis untuk mendapatkan Kkinerja terbaik serta
memperhitungkan biaya yang optimal untuk mendapatkan risiko yang seminimal
mungkin. 1ISO 31000:2009 memiliki 11 prinsip untuk mengelolah risiko, diantaranya:

a. Manajemen risiko menciptakan nilai tambah. Manajemen risiko memberi
kontribusi dalam pencapaian objektif dan peningkatan perusahaan.
b. Manajemen risiko merupakan bagian integral proses dalam organisasi.

Manajemen risiko merupakan tanggung jawab manajemen.

c. Manajemen risiko merupakan bagian dari pengambilan keputusan. Manajemen

risiko membantu dalam pengambian keputusan dengan informasi yang cukup.
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Agar dapat menentukan apakah suatu risiko dapat diterima atau diperlukan
penanganan risiko.

Manajemen risiko secara eksplisit menangani ketidakpastian. Manajemen risiko
menangani ketidakpastian dalam pengambilan keputusan, sifat alami dari
ketidakpastian dan bagaimana penanganannya.

Manajemen risiko bersifat sistematis, terstruktur, dan tepat waktu. Manajemen
risiko memiliki kontribusi terhadap efisensi dan hasil yang konsisten, dapat
dibandingkan dan diandalkan.

Manajemen risiko berdasrkan informasi terbaik yang tersedia. Masukan untuk
pengelolah risiko didasarkan oleh sumber informasi seperti pengalaman,
pengamatan dan pertimbangan pakar.

Manajemen risiko dibuat sesuai kebutuhan. Manajemen risiko disesuaikan dengan
bentuk perusahaan dan kebutuhannya.

Manajemen risiko memperhitungkan faktor manusia dan budaya. Manajemen
risiko dalam suatu perusahaan memperhitungkan kemampuan, pandangan, dan
tujuan pihak-pihak yang berkaitan dengan perusahaan baik internal maupun
eksternal yang menghambat tercapainya tujuan perusahaan.

Manajemen risiko bersifat transparan dan inklusif. Semua pemangku kepentingan
dalam perusahaan dilibatkan dalam proses manajemen risiko, sehingga
manajemen risiko tetap relevan dan mengikuti perkembangan jaman.

Manajemen risiko bersifat dinamins, iterative, dan responsive terhadap
perubahan. Perubahan terkait dnegan peristiwa interal dan eksternal, perubahan
pengetahuan, serta diterapkannya pemantauan dan peninjauan, risiko baru, risiko
yang ada hilang atau berubah. Maka perusahaan harus memastikan bahwa
manajemen risiko terus menerus memantau dan menanggapi perubahan.
Manajemen risiko memfasilitasi perbaiki dan pengembangan berkelanjutan
perusahaan. Perusahaan harus mengembangkan dan mengimplementasikan
strategi untuk perbaikan kematangan manajemen risiko mereka beserta aspek

lainnya dalam perusahaan.
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2.2.5 House of Risk (HOR)

HOR merupakan suatu model manajemen risiko rantai pasok menggunakan metode
konsep House of Quality dan Failure modes and effects analysis (FMEA) untuk
menyusun suatu framework dalam mengelola risiko Supply Chain (Pujawan & Geraldin,
2009). Kelebihannya FMEA (Failure Mode and Effect Analisis) adalah suatu perangkat
analisa yang dapat mengevaluasi reliabilitas dengan memeriksa modus kegagalan dan
merupakan salah satu teknik yang sistematis untuk menganalisa kegagalan. House of risk
terbagi menjadi 2 tahap yaitu HOR fase 1 dan HOR fase 2. HOR fase 1 digunakan untuk
menentukan sumber risiko mana yang diprioritaskan untuk dilakukan tindakan
pencegahan sedangkan HOR fase 2 adalah untuk memberikan prioritas tindakan dengan
mempertimbangkan sumber daya biaya yang efektif. Menurut (Maria Ulfah & Maria

Ulfah, 2016) penjelasan mengenai House of risk fase 1 dan 2 adalah sebagai berikut:

2.2.5.1 HOR Fase 1 (Fase identifikasi)

Dalam model ini menghubungkan suatu set kebutuhan (what) dan satu set tanggapan
(how) yang menunjukkan satu atau lebih keperluan/kebutuhan. Derajat tingkat korelasi
secara khusus digolongkan: sama sekali tidak ada hubungan dengan memberi nilai (0),
rendah (1), sedang (3) dan tinggi (9). Masing-masing kebutuhan mempunyai suatu gap
tertentu untuk mengisi masing-masing tanggapan yang akan memerlukan beberapa
sumber daya dan biaya. Mengadopsi prosedur diatas maka HOR 1 dikembangkan melalui
tahap tahap berikut:

1. Identifikasi proses bisnis. Langkah awal dalam HOR bertujuan mengetahui
keseluruhan rangkaian kegiatan bisnis perusahaan yang berpotensi adanya risiko
yang terjadi.

2. ldentifikasi Risk Event (Ei). Setelah mendapatkan proses bisnis Langkah
selanjutnya mengidentifikasi kejadian-kejadian yang memungkinkan terjadi dan
merugikan bagi perusahaan.

3. Memperkirakan dampak dari beberapa kejadian risiko (jika terjadi). Dalam hal ini
menggunakan skala 1 — 10 dimana 10 menunjukkan dampak yang ekstrim.

Tingkat keparahan dari kejadian risiko diletakkan di kolom sebelah kanan dari
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tabel dan dinyatakan sebagai (Si). Berikut penjelasan kriteria penilaian severity
pada Tabel 2.4.

Tabel 2.4 Severity

Rating Dampak Deskripsi

1 Tidak Ada Tidak ada efek

2 Sangat Sedikit ~ Sangat sedikit efek pada kinerja

3 Sedikit Sedikit efek pada kinerja

4 Sangat Rendah  Sangat rendah berpengaruh terhadap
Kinerja

5 Rendah Rendah berpengaruh terhadap kinerja

6 Sedang Efek sedang pada performa

7 Tinggi Tinggi berpengaruh terhadap kinerja

8 Sangat Tinggi  Efek sangat tinggi dan tidak bisa
beroperasi

9 Serius Efek serius dan kegagalan didahului
oleh peringatan

10 Berbahaya Efek berbahaya dan kegagalan tidak

didahului oleh peringatan

Identifikasi Risk Agent (Aj). Dapat dikatakan sebagai faktor apa saja yang menjadi

penyebab terjadinya suatu kejadian risiko yang telah teridentifikasi sebelumnya.

Pengukuran nilai peluang kemunculan (occurance) suatu penyebab risiko (risk

agent). Bertujuan meminimalisir ketidakpastian terjadinya penyebab risiko.

Berikut penjelasan kriteria penilaian occurance pada Tabel 2.5.

Tabel 2.5 Occurance

Rating Probabilitas Deskripsi
1 Hampir tidak pernah Kegagalan tidak mungkin terjadi
2 Tipis (Sangat kecil) Langka jumlah kegagalan
3 Sangat sedikit Sangat sedikit kegagalan
4 Sedikit Beberapa kegagalan
5 Kecil Jumlah kegagalan sesekali
6 Sedang Jumlah kegagalan sedang
7 Cukup tinggi Cukup tingginya jumlah kegagalan
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Rating Probabilitas Deskripsi
8 Tinggi Jumlah kegagalan tinggi
9 Sangat tinggi Sangat tinggi jJumlah kegagalan
10 Hampir pasti Kegagalan hampir pasti

6. Pengukuran terhadap nilai korelasi (correlation) di antara suatu kejadian risiko
dengan agen penyebab dari risiko. Dapat dikatakan berkoleasi apabila suatu agen
risiko merupakan penyebab dari suatu kejadian risiko. Dengan nilai korelasi
sebagai berikut:

Tabel 2.6 Correlation
Tidak ada korelasi
Tingkat korelasi rendah
Tingkat korelasi sedang
Tingkat korelasi tinggi

O wekFk o

7. Perhitungan nilai indeks prioritas risiko (aggregate risk potential). Penilaian dari
indeks ini sebagai bahan pertimbangan dalam menentukan penanganan risiko.
Luaran dari fase 1 akan menjadi input fase 2. Perhitungan nilai ARP menggunakan

perhitungan berikut:

ARPj = 0; 3 SiRyj (2.1)
Keterangan:
ARP = Aggregate Risk Potential
0j = Pengukuran nilai peluang munculnya agen risiko
Sj = Pengukuran tingkat dampak risiko
Rij = Pengukuran nilai korelasi kejadian risiko
Ei = ldentifikasi kejadian risiko

Tabel 2.7 Template HOR Fase 1

Business Process Risk Agent (A)) Severity
of Risk
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Risk Event |
Event (Si)
(Ei) Al A2 A3 A4 A5 A6 A7
Plan E1l R R R S1
11 12 13
E2 S2
Source E3 R R S3
31 22
E4 S4
Make E5 R S5
31
E6 S6
Deliver E7 S7
ES8 S8
Return E9 S9
Occurance of Ol 02 O3 04 0O5 06 O7
agent j
Aggregate  Risk AR AR AR AR AR AR AR
Potential j P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7
Priority rank of
agent j

2.2.5.2 HOR Fase 2 (Fase penanganan)

HOR fase 2 digunakan untuk menentukan tindakan / kegiatan yang pertama
dilakukan,mempertimbangkan perbedaan secara efektif seperti keterlibatan sumber dan
tingkat kesukaran dalam pelaksanaannya. Perusahaan perlu idealnya memilih satu
tindakan yang tidak sulit untuk dilaksanakan tetapi bisa secara efektif mengurangi
kemungkinan terjadinya sumber risiko. Langkah-langkahnya adalah sebagai berikut:

1. Pilih/seleksi sejumlah sumber risiko dengan peringkat prioritas tinggi yang
mungkin menggunakan analisa pareto dari ARPj, nyatakan pada HOR yang
kedua. Agen risiko yang menjadi input di fase 2 adalah agen risiko yang

berkategori prioritas tinggi.



2.

44

Identifikasi pertimbangan tindakan yang relevan untuk pencegahan sumber risiko
(PAK). Kejadian satu sumber risiko yang dapat dimitigasi dengan lebih dari satu
tindakan dan satu tindakan bisa secara serempak mengurangi kemungkinan

kejadian lebih dari satu sumber risiko.

Tentukan hubungan antar masing-masing tindakan pencegahan (PAK) dan masing
masing sumber risiko (Aj). Nilai-nilainya (0, 1, 3, 9) yang menunjukkan berturut-
turut tidak ada korelasi, rendah, sedang dan tingginya korelasi antar tindakan k
dan sumber j. Hubungan ini (Ejk) dapat dipertimbangkan sebagai tingkat dari
keefektifan pada tindakan k dalam mengurangi kemungkinan kejadian sumber
risiko.

Tabel 2.8 Correlation
Tidak ada korelasi
Tingkat korelasi rendah
Tingkat korelasi sedang
Tingkat korelasi tinggi

o weEkFk o

Kalkulasi total efektivitas (Tek) pada setiap masing-masing penyebab risiko

dengan perhitungan:

TEx = ¥, ARP;Eji (22)
Keterangan:
Tek = Total efektivitas
ARPj = Aggregate Risk Potential
Ejk = Identifikasi Kejadian Risiko

Perkirakan tingkat derajat kesulitan dalam melakukan masing-masing tindakan,
Dk dan meletakkan nilai-nilai itu berturut-turut pada baris bawah total efektif.
Tingkat kesulitan yang ditunjukkan dengan skala (seperti skala Likert atau skala
lain), dan mencerminkan dana dan sumber lain yang diperlukan dalam melakukan
tindakan tersebut. Setelah itu, hitung total efektif pada rasio kesulitan ETDk =
TEk / Dk.

Tabel 2.9 Implementation Rating

Aksi mitigasi mudah untuk diterapkan

4  Aksi mitigasi agak sulit untuk
diterapkan

w
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5  Aksi mitigasi sulit untuk diterapkan

6. Kalkulasi total dari efektivitas penerapan aksi mitigasi (effectiveness to difficulty
of ratio) (ETDk) dengan rumus:

ETDk = Tek/Dk (2.3)
Keterangan:
ETDk = Effectiveness to difficulty of ratio
Tek = Total efektivitas

7. Tahap terakhir melakukan skala prioritas mulai dari ETD tertinggi hingga

terendah. Prioritas utama akan diberikan pada aksi mitigasi dengan nilai ETD

tertinggi.
Tabel 2.10 Template HOR Fase 2
To be Treated Preventive Action (PAj) Aggregate
Risk Agent (Aj) Risk
Potentials
Al A2 A3 A4 A5 A6 A7 (ARPi)
Al E S1
11
A2 S2
A3 S3
A4 S4
Total 01 02 03 04 O5 06 O7

effectiveness of

action k Degree

of difficulty

performing

action k

Effectiveness to AR AR AR AR AR AR AR
difficulty ratio PL P2 P3 P4 P5 P6 P7
Rank of Priority




BAB IlI

METODE PENELITIAN

3.1 Lokasi dan Objek Penelitian

Penelitian dilakukan pada PT. LL yang berlokasi di JI. Tegal Arum JI. Ring Road Bar.,
Gamping Kidul, Ambarketawang, Kec. Gamping, Kabupaten Sleman, Daerah Istimewa
Yogyakarta 55294. Objek dari penelitian ini merupakan proses bisnis B2C pada PT. LL.
Penelitian ini berfokus dalam mengidentifikasi serta menentukan langkah mitigasi risiko
dalam penerapan service blueprint (SB) di PT. LL.

3.2 Subjek Penelitian

Subjek dari penelitian ini adalah expert judgment perusahaan PT. LL (CEO, HR,
Marketing) serta intern project manager tahun 2022 yang mengetahui proses bisnis B2C
PT. LL.

3.3 Sumber Data (Data Primer & Data Sekunder)

3.3.1 Data Primer

Data primer merupakan jenis data yang didapatkan langsung dari sumbernya. Data primer
pada penelitian ini merupakan data identifikasi risiko yang memungkinkan terjadi pada

proses B2C, data penyebab risiko, data probabilitas kejadian risiko, data informasi proses

bisnis perusahaan.
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3.3.2 Data Sekunder

Data sekunder merupakan data yang tidak didapat secara langsung dari sumbernya

melainkan melalui studi literatur dari berbagai sumber seperti jurnal, artikel, dan buku

yang mempunyai kesamaan pembahasan sehingga mampu mendukung data primer.

3.4 Metode Pengumpulan Data

Berikut merupakan metode pengumpulan data penelitian:

1.

Observasi

Penelitian ini Melakukan pengamatan langsung (observasi) terhadap objek penelitian.
Melihat dan mengidentifikasi secara langsung aktivitas-aktivitas proses bisnis B2C di
PT. LL.

Wawancara

Penelitian ini melakukan wawancara dengan sesi tanya jawab dengan pihak
perusahaan dan juga pihak perusahaan dianggap sebagai expert judgment untuk
mendapatkan informasi dan data yang valid terkait dengan penelitian ini. Wawancara
juga digunakan untuk melakukan brainstorming mengenai pengolahan risiko yang
ditemukan dan langkah mitigasi dari suatu penyebab risiko.

Kuesioner

Pada penelitian ini kuesioner digunakan untuk penilaian bobot pada metode House of
Risk (severity, occurance, dan relasi antara risk event dengan risk agent. Kuesioner
ini diberikan kepada para expert judgment perusahaan dengan tujuan memberikan
validasi atas identifikasi risiko yang telah dilakukan.

Studi Literatur

Penelitian ini menggunakan studi literatur dengan melakukan pencarian referensi

yang terkait agar menjadi data pendukung selama penelitian.

3.5 Alat Penelitian

Adapaun alat yang digunakan selama penelitian berlangsung, sebagai berikut:

1.

Software Microsoft Word
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Software Microsoft Word ini digunakan untuk melakukan pelaporan selama penelitian
dan membantu peneliti dalam menjelaskan secara tulisan mengenai pengembangan

kerangka mitigasi risiko pada PT. LL.

. Software Microsoft Excel

Software Microsoft Excel ini digunakan dalam mengolah dan menghitung data
kuantitatif dalam pengembangan kerangka mitigasi risiko.

Miro

Miro melalui website digunakan untuk memetakan komponen SB PT. LL. Hal ini
mempermudah peneliti dalam menampilkan dan mengatur komponen yang dibuat
untuk perusahaan.

Draw.io

Draw.io digunakan peneliti sebagai alat dalam pembuatan flowchart selama
penelitian berlangsung.

. Google Form

Google form digunakan untuk pengambilan nilai expert judgement yang dapat

dilakukan secara daring tidak terbatas oleh waktu dan tempat.
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3.6 Alur Penelitian

Berikut merupakan alur penelitian yang dilakukan pada PT. LL sebagai berikut:

Identifikasi
Masalah
Perumusan
¢ Masalah ¢
Studi Literatur Studi Lapangan
1. Proses bisnis PT. Lumintu Logic
2. Service Blueprint Kec. Gamping,
3. Risiko Kab. Sleman,
4. Manajemen Risiko Daerah Istimewa
5. House of Risk Yogyakarta
Tujuan 2
Penelitian

|. Komponen Service Blueprint

Service Blueprint

Identifikasi Proses Bisnis il Penyusunan Service Blueprint
PT. Lumintu Logic =] PT. Lumintu Logic

|

Physical E'/vasnce}(—i Customer Action H Onstage Visible I—)I Onstage Invisible H Support Processes

Manajemen
Risiko

1. Menganalisis Risiko

Identifikasi Risiko pada Service Blueprin{|
PT. Lumintu Logic

»  Perhitungan House of Risk Fase 1

A 4

Pembuatan Kerangka Mitigasi Risiko |« Perhitungan House of Risk Fase 2

Usulan Perbaikan

Ill. Usulan Sistem

Pengusulan Kerangka Mitigasi Risiko
PT. Lumintu Logic

A

Pembahasan

Selesai

Gambar 3.7 Alur Penelitian

Berdasarkan Gambar 3.7 menunjukan alur penelitian, berikut merupakan penjelasan
dari gambar tersebut:
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Identifikasi Masalah

Tahap awal dalam penelitian ini adalah mengidentifikasi permasalahan yang ada
di perusahaan PT. LL dengan tujuan untuk melihat dan mencari masalah yang
sedang atau akan dihadapi kondisi dari sebuah perusahaan. Proses identifikasi
dilakukan pada proses bisnis B2C PT. LL.

Perumusan Masalah

Tahap selanjutnya adalah melakukan perumusan masalah dengan tujuan
mengetahui masalah yang menjadi konsen penelitian. Sehingga penelitian ini
dapat fokus terhadap masalah yang di cantumkan pada tahap ini.

. Studi Literatur dan Studi Lapangan
Tahapan studi literatur bertujuan dalam mengetahui penelitian-penelitian
terdahulu untuk mengumpulkan informasi yang dapat digunakan dalam penelitian

ini. Sedangkan studi lapangan digunakan sebagai bahan utama penelitian.

. Tujuan Penelitian

Sebelum melakukan tahapan selanjutnya (Pembangunan dan Pengujian Sistem),
perlu mengkorelasikan tujuan penelitian dengan tahap studi yang telah dilakukan
sebelumnya agar penelitian ini sesuai dengan apa yang diharapkan peneliti
berdasarkan permasalahan yang ada. Tujuan penelitian dijabarkan menjadi 3 poin

yakni; komponen service blueprint, analisis risiko, dan usulan sistem.

Pembangunan dan Pengujian Sistem
a. Service Blueprint
1. ldentifikasi Proses Bisnis PT. LL. Tahap ini bertujuan untuk mengetahui
aktivitas-aktivitas B2C PT. LL yang telah disusun sebelumnya. Sehingga
nantinya peneliti mampu mengelola data dan menyusun penelitian ini
dengan benar.
2. Penyusunan Service Blueprint PT. LL. Setelah mengetahui proses bisnis
maka tahap selanjutnya melakukan perancangan dan penyusunan service
blueprint. Tahap ini bertujuan memberikan penjelasan secara terperinci

mengenai alur proses bisnis B2C PT. LL agar mengurangi ke-ambiguitas-
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an pada proses bisnis nya. Tahap ini terdiri dari 5 Komponen SB, yakni;
physical evidence, customer action, onstage visible, onstage invisible, dan
support processes.

b. Manajemen Risiko
1. Identifikasi Risiko pada Service Blueprint PT. LL. Identifikasi risiko

dilakukan dalam tahap awal untuk merancang mitigasi risiko pada service
blueprint perusahaan Tahap ini dilakukan dengan mengamati secara
langsung dan melakukan wawancara kepada expert pihak perusahaan.
Sehingga mengetahui potensi-potensi risiko pada proses bisnis
perusahaan. Sekaligus menyusun kuesioner tingkat risiko dan mitigasi
risiko yang akan digunakan pada manajemen risiko dengan alat House of
Risk terdiri dari dua fase: House of Risk Phase 1 dan House of Risk Phase

2. Perhitungan House of Risk 1 (HOR fase 1). Perhitungan HOR fase 1
bertujuan untuk mengetahui hubungan risk event dan risk agent serta
mengetahui risk agent yang memiliki prioritas tertinggi dalam
mempengaruhi proses bisnis perusahaan. Pada HOR fase 1 terdapat
perhitungan (2.1) untuk mengetahui ARP tiap penyebab risiko (risk
agent).

3. Perhitungan House of Risk 2. Perhitungan HOR fase 2 bertujuan dalam
merumuskan langkah mitigasi yang dapat dilakukan oleh perusahaan
dengan pertimbangan keefektifan dan kemudahan dalam implementasi
aksi mitigasi. Pad fase 2 terdapat perhitungan Kalkulasi Total Efektivitas
(Tek) dari penyebab risiko (2.2) dan Kalkulasi total dari efektivitas
penerapan aksi mitigasi (ETDK) (2.3).

4. Pembuatan Kerangka Mitigasi Risiko. Tahap ini merupakan implementasi
dan pembuatan sistem berupa excel tentang mitigasi risiko pembaharuan
di PT. LL. Harapannya perusahaan dapat melakukan monitoring terhadap
risiko yang berpotensi mengganggu proses bisnis perusahaan.

c. Usulan Sistem/Perbaikan. Pada tahap ini peneliti memberikan usulan sistem
dari pembuatan kerangka mitigasi risiko yang telah dibuat pada tahap
sebelumnya sebagai output dari penelitian.

6. Pembahasan
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Tahap terakhir adalah permodelan kerangka mitigasi risiko, apakah kerangka
yang telah dibuat peneliti benar dalam melakukan perhitungan dan mampu

menjadi bahan pertimbangan perusahaan untuk di lanjutkan.



BAB IV

PEMBANGUNAN DAN PENGUJIAN SISTEM

4.1 Profil Perusahaan

PT. Lumintu Logic yang biasa disingkat dengan (LL) merupakan perusahaan Tl yang

berasal dari Yogyakarta, Indonesia.

Didirikan pada tahun 2009. Perusahaan

mengembangkan sebagai besar produk pertamanya untuk lingkungan aplikasi desktop.

PT. LL bergerak dibidang jasa dengan model bisnis B2B. Adapun produk yang

ditawarakan oleh perusahaan untuk proses bisnis client, sebagai berikut:

a. Warranty, memiliki tanggungan terhadap proses bisnis client mengenai kualitas

produk yang diberikan.

b. User Assistance, memberikan konsultasi perkembangan dunia TI terhadap

perusahaan client dari sudut pandang TI.

c. Adaptibility, berkembang serta mengikuti kebutuhan dan semangat kompetitif

client.

d. Scalability, client tidak perlu khawatir mengenai anggaran TI hal ini karena

perusahaan dapat mengkonfirmasi layanan sesuai kapabilitas client.

Saat ini PT. LL sedang mengembangkan 4 learning platform dimana model bisnis

menjadi B2C. Adapun ke-4 learning platform tersebut, sebagai berikut:
Tabel 4.11 Learning Platform PT. LL

Kelas

Definisi

ProKidz Academy

CodeCation Academy (nikikode)

Learning Platform yang dikembangkan
oleh PT. LL berupa coding class pada
anak usia 7-12 tahun dengan tujuan
mengedukasi dan melatih anak seusia dini
dalam memahami coding sederhana.
Learning Platform yang dikembangkan
oleh PT. LL berupa coding class dengan
target pasar adalah Siswa/l ataupun
Mahasiswa/l bertujuan dalam
meningkatkan kemampuan koding.
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Kelas Definisi

GradIT Course Learning Platform yang dikembangkan
oleh PT. LL berupa coding class dengan
target pasar adalah undergraduate &
freshgraduate yang berkeinginan menjadi
full stack Web Developer.

In Career Learning Platform yang dikembangkan
oleh PT. LL berupa coding class dengan
target perusahaan adalah karyawan
diperusahaan lain yang ingin mempelajari
programming & data analyst.

4.1.1 Struktur Organisasi Perusahaan

PT. LL sebagai perusahaan perseroan terbatas memiliki struktur organisasi. yang diketuai
oleh direktur sebagai pemangku jabatan tertinggi. Jenis struktur perusahaan adalah
Organisasi Lini dengan jenis ketergantungan pooled interdependence. Direktur

membawabhi 3 (tiga) divisi yakni sebagaimana dijelaskan pada Gambar 4.8
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Gambar 4.8 Struktur Organisasi

Adapun expert judgement yang terdiri Direktur Perusahaan, Operational
Manager, Marketing & Communication Manager, Human Resource Manager, dan
Business Administration Manager yang selanjutnya bisa disebut sebagai Direktur

Perusahaan dan jajarannya.

4.1.2 Proses Bisnis Perusahaan

PT. LL baru saja mengembangkan proses bisnis baru dengan jenis layanan perusahaan
adalah pelayanan (B2C). Selama berdiri perusahaan menggunakan proses bisnis B2B dan
saat ini perusahaan ingin mengekspansi pasar dengan mengembangkan learning platform.
Jenis layanan ini dikembangkan dan dipublikasikan mulai tanggal 10 Febuari 2022
hingga saat ini, sehingga perusahaan perlu penyesuaian terhadap proses bisnis baru yakni
B2C.



56

4.1.2.1 Business to Business (B2B)

Sejak tahun 2009 PT. LL menggunakan proses bisnis jenis layanan bisnis atau B2B,
dimana pelanggannya adalah sebuah individu atau kelompok beratas namakan sebuah
instansi dengan keperluan bisnis. PT. LL sebagai perusahaan jasa dibidang Teknologi
Informasi banyak mengembangkan aplikasi desktop. Seiring berkembangnya teknologi
informasi, perusahaan menyediakan pengembangan aplikasi web dan akan terus
berkembang menggunakan kerangka kerja baru.

Pada proses bisnis B2B terdapat dua kerangka dengan masing-masing memiliki arti
yang berbeda, tapi memiliki jenis keterikatan output to input. Penjelasan mengenai dua
kerangka dan alur dari B2B PT. LL dijelaskan sebagai berikut:

a. Pitch Deck, merupakan menjelaskan alur dari pelanggan melakukan pemesanan
hingga kesepakatan terbentuk dan disetujuinya Specification Requirement (SRS).
b. Dev Deck, saat SRS telah disetujui maka developer mengembangkan perangkat

berdasarkan kebutuhan perangkat (SRS) yang telah disetujui.

Dev Deck

Gambar 4.9 Proses Bisnis B2B

4.1.2.2 Business to Customer (B2C)

Ekspansi pasar dilakukan perusahaan dengan menambahkan proses bisnis baru menjadi

pelayanan atau B2C. Pada proses bisnis ini perusahaan langsung berhubungan dengan

pelanggan dan ber-outcome kepada pelanggan itu sendiri sehingga meningkatkan citra



S7

pelayanan perusahaan (feedback). Dalam proses bisnis B2C perlu memperlihatkan
dimana terdapat interaksi antar perusahaan dengan pelanggan dengan tujuan mengukur
tingkat kepuasaan pelanggan terhadap layanan jasa yang diberikan.

PT. LL memiliki alur proses bisnis B2C yang menggambarkan awal mulai terjadinya
interaksi antara pelanggan (customer needs) hingga terjadinya ulasan terhadap layanan
jasa perusahaan (customer satisfaction). Adapun alur proses bisnis secara rinci yang

dijelaskan Gambar 4.10, sebagai berikut;
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Gambar 4.10 Proses Bisnis B2C

4.1.3 Manajemen Risiko Perusahaan

PT. LL sebagai perusahaan berbadan hukum umumnya memiliki perencanaan, hal ini
tergambarkan pada dokumen yang dimiliki oleh perusahaan, salah satunya ada dokumen
mengenai Manajemen Risiko. Penting bagi perusahaan untuk mengetahui risiko yang ada
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pada proses bisnis agar setidaknya dapat meminimalisir kejadian-kejadian yang
menimbulkan dampak bagi perusahaan. Adapun Manajemen Risiko PT. LL yang

dijelaskan pada Gambar 4.11.

[ STRATEGIC PLANNING ]-

RISK ASSESSMENT

(72
v
w - Scope definition
o - Risk identification
8 - Risk description
o - Risk estimation
[
E x !
. Risk AppetlteJ Risk Profile
2 ¥
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CONTROLSYSTEMAND [
BUSINESS CONTINUITY

Gambar 4.11 Manajemen Risiko PT. LL

4.2 Service Blueprint (SB)

Langkah awal dalam Pembangunan dan Pengujian Sistem ini adalah memetakan layanan
B2C PT. LL sebagai landasan sebelum mengidentifikasi risiko ditahap selanjutnya.
Service blueprint (SB) digunakan perusahaan sebagai catatan pengalaman yang dirasakan
oleh pelanggan serta mampu mengevaluasi dan pemantauan pengalaman pelayanan yang
diberikan perusahaan kepada pelanggan. Terdapat tiga tahapan dalam penelitian ini untuk
menyusun SB yakni; data, pengumpulan data, dan pengolahan data SB yang dijelaskan

sebagai berikut;

1. Proses layanan perusahaan selalu berkaitan dengan tindakan pelanggan (customer
action). Hal ini juga terjadi pada PT. LL melalui proses bisnisnya yakni B2C.
Adapun proses interaksi layanan perusahaan dengan tindakan pelanggan sebagai
berikut:
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Tabel 4.12 Customer Action

PT. Lumintu Logic
Komponen Service Blueprint

Melihat media promosi CAl
Menghubungi pihak perusahaan seputar CAZ2
layanan
Mengisi dan mengumpulkan lembar CA3
registrasi
Customer  Melakukan pembayaran CA4
Actions Menggunakan layanan CA5
Menghubungi pihak perusahaan tentang CAG6
keluhannya
Menerima ganti rugi CA7
Menyelesaikan interaksi dengan pihak  CAS8
perusahaan

Data yang digunakan pada Tabel 4.12 merupakan data primer dan data
sekunder. Data primer didapat langsung dari dokumen perusahaan yakni dokumen
mengenai proses bisnis B2C yang telah tercantum pada sub-bab Proses Bisnis
B2C Gambar 4.10.Sedangkan data sekunder digunakan sebagai data pendukung

dalam penyusunan rekomendasi pada SB.

2. Pada proses layanan terdapat pihak-pihak yang bersangkutan baik secara langsung
maupun tidak langsung. Pada langkah ini peneliti menghubungkan proses layanan
yang telah dibuat sebelumnya dengan struktur organisasi, sebagai berikut:

Tabel 4.13 Person in Charge

Customer Action Onstage Visible Onstage Invisible  Support Processes

Marketing & Marketing & Operational
Communication Communication Manager, Lead
Manager, Account Manager, Social ~ Software Engineer,
Executive, Social Media Specialist Backend/Frontend
CAl Media Specialist Engineer, System

Engineer, System
Analyst, UI/UX
Designer, Mobile
APP Engineer

Marketing & - -
Communication
CA2 Manager, Account
Executive, Social
Media Specialist
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Customer Action

Onstage Visible

Onstage Invisible

Support Processes

Marketing &
Communication
Manager, Account
Executive, Social

Operational
Manager, Lead
Software Engineer

Operational
Manager, Lead
Software Engineer,
Backend/Frontend

AR
Media Specialist Engineer, System
Engineer, System
Analyst, UI/UX
Designer,
Marketing & Operational Operational
Communication Manager, Lead Manager, Lead
Manager, Account  Software Engineer  Software Engineer,
~l Executive, Social Backend/Frontend
Media Specialist Engineer, System
Engineer, System
Analyst, UI/UX
Designer,
Operational Operational
Manager, Learning Manager, Lead
& Development Software Engineer,
~A Product Manager Backend/Frontend
Engineer, System
Engineer, System
Analyst, UI/UX
Designer,
Marketing & QA Administrator Operational
Communication Manager, Lead
Manager, Account Software Engineer,
~ Executive, Social Backend/Frontend
Media Specialist Engineer, System
Engineer, System
Analyst, UI/UX
Designer,
Busines
Administration
CA7 Manager,
Accounting and
Finance
Marketing &
Communication
CAS8 Manager, Account

Executive, Social
Media Specialist

Data diatas didapatkan hasil dari dokumen perusahaan dan divalidasi
perusahaan untuk melihat person in charge (PIC) didalam komponen service
blueprint. Tujuannya adalah agar perusahaan dapat menghubungi pihak terkait
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ketika terdapat kendala disuatu proses pada SB sehingga mampu merancang

mitigasi risiko dengan tepat.

. Tahap selanjutnya adalah modifikasi teknik service blueprint yang sesuai dengan
perusahaan. Peneliti melakukan observasi dan konsultasi guna mengetahui
layanan perusahaan secara detail. Berikut merupakan komponen-komponen dari
SB yang peneliti susun, sebagai berikut:

Tabel 4.14 Physical Evidence

PT. Lumintu Logic
Komponen Service Blueprint
Media promosi (social media: ig,
wa, twitter, youtube, facebook.

CAL Media  konvensional:  baliho,
brosur, spanduk, pamflet).
CA? Notifikasi Salah satu media

Physical promosi perusahaan
Evidence CA3 Formulir
CA4 Ruang pembayaran
CA5 Ruang kelas
CAb6 Formulir pengaduan
CA7 Notif pembayaran
CA8 Ulasan pelanggan

Pada tabel Tabel 4.14 Komponen customer action (CA) PT. LL didalam
SB dikategorikan sesuai dengan aktivitas pelanggan, dengan tujuan memudahkan
dalam menampilkan SB PT. LL untuk mengidentifikasi adanya potensi risiko
yang terjadi selama penjalanan pelanggan (customer actions). Adapun keterangan
dari kategori diatas adalah Customer Action ke-l atau dapat disingkat menjadi
CA.. Selanjutnya setiap CAI memiliki bukti fisik (physical evidence), sebagai
bukti adanya interaksi dari pelanggan terhadap fasilitas yang dimiliki perusahaan.
Setiap physical evidence dapat menaungi beberapa CAI sesuai dengan fasilitas

yang disediakan perusahaan.
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&

nikikode Salam teknologi, Codicians!! @ '+
Buat Codicians yang tertarik dengan website
development, Coco mau ngajakin kamu semua
untuk terlibat dalam event ini!

Cusss sat set wat wet langsung klik link di bio,
ya~ Q Partisipasi kamu sangat berharga untuk
event ini. Nggak ketinggalan, ada penawaran
khusus, loh! @ '+

#LumintuLogic #CodeCation #LumintuLearning
#Programminglearning #ProgrammingClass
#TogetherWelLearnandGrow #smk #smkbisa
#smkbisadanhebat #survei #doorprize

26m

irv.fardians ini bisa diikuti sama
mahasiswa diluar dr kota jogja ga kaa?

26m 1suka Balas Kirim

nikikode @irv.fardians Wahhh
sayang banget Kak @ event ini
khusus buat temen-temen yang
saat ini berdomisili di Jogja huhu

26m Balas Kirim

‘:,) irv.fardians @codecation.academy
jadi misal walaupun kita berangkat
ke jogja untuk ikut event ini ttp
gabisa ya ka?

26m Balas Kirim

Gambar 4.12 Contoh Bukti Salah Satu physical evidence (Media Promosi)

Sumber: https://www.instagram.com/p/Cd-vEwMNhgA/

Selanjutnya terdapat interaksi terlihat (visible contact) dan interaksi tidak

terlihat (invisible contact) yang dilakukan oleh karyawan perusahaan kepada

pelanggan. Hal ini juga berhubungan dengan adanya proses pendukung sehingga

saling terintegrasi didalam SB. Berikut merupakan ketiga komponen yang saling

berhubungan;

Tabel 4.15 Keempat Komponen Service Blueprint

PT. Lumintu Logic
Komponen Service Blueprint

Onstage
Visible

CAl (tidak ada interaksi)
CA2 Menyapa  dan

memberikan

informasi seputar layanan

CA3 Memberikan formulir


https://www.instagram.com/p/Cd-vEwMNhqA/

PT. Lumintu Logic
Komponen Service Blueprint

CA4

CAS
CAb6
CA7
CA8

Onstage CAl
Invisible CA2
CA3
CA4

CAS
CA6

CA7

CA8

Support CAl
Processes CA2

CA3
CA4

CAS

CAb6
CA7
CA8

Memberikan nomor pembayaran
dan mengkonfirmasi pembayaran
serta pemberian invoice

Tenaga pengajar  melakukan
proses pembelajaran

Menyapa dan  menanyakan
keluhan

Memohon maaf atas
ketidaknyamanan pelayanan
Menutup interaksi dengan
pelanggan

(tidak ada interaksi)

(tidak ada interaksi)

Input data

Verifikasi data dan menginput ke
database

(tidak ada interaksi)

Pengumpulan keluhan, kritik, dan
saran

(tidak ada interaksi)

(tidak ada interaksi)

(tidak ada interaksi)

(tidak ada interaksi)

Sistem  registrasi,  database
perusahaan

Sistem pembayaran, database
perusahaan

Learning Management System
(LMS), database perusahaan
Database perusahaan

(tidak ada interaksi)

(tidak ada interaksi)
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Seluruh data diatas divalidasi oleh perusahaan dengan berdiskusi langsung

terhadap expert judgement, sehingga data yang diidentifikasi dan dibuat oleh

peneliti tidak melebihi dari subjektif namun sesuai dengan keadaan perusahaan.

Langkah terakhir di SB pada penelitian ini adalah memetakan layanan sesuai

dengan komponennya dan menghubungkan antar komponen sehingga menjadi SB

akhir.
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Service Blueprint PT. Lumintu Logic

Notifikasi Ruang Formulli Notif
Media Ruang v Ulasan
PHYSICAL EVIDENCE media Formulir pembayar duan Pembayar-
Promosi promosi o kelas REnEE T Pelanggan

Gambar 4.13 Komponen SB. PT. LL

Pengolahan data dilakukan melalui aplikasi web yakni Miro, sebagai
pemetaan komponen SB PT. LL. Pengolahan data SB juga divalidasi oleh pihak
perusahaan pada tanggal 21 November 2022. Adapun langkah selanjutnya yang
dapat menjadi saran kepada perusahaan sebagai pengendalian dan pemantauan
SB, sebagai berikut:

e Catat ketidaksepakatan untuk menangkap pembelajaran. Tujuannya
adalah merekap semua penyimapangan untuk menunjukkan area masalah
dalam layanan.

e Pastikan pelangga menjadi fokus SB, hal ini merupakan tujuan utama
dibentuknya SB.

e Lacak wawasan yang muncul untuk tindakan dimasa mendatang. Hal ini
sebagai catatan pengalaman pelanggan terhadap proses layanan yang
diberikan oleh perusahaan.

e Mengembangkan rekomendasi dan tindakan masa depan berdasarkan
tujuan service blueprint. Rekomendasi dapat diterapkan tergantung pada
catatan sebelumnya.

e Langkah terakhir adalah rancang SB akhir untuk digunakan oleh
perusahaan. Adanya SB dapat menjadi unsur pelatihan dan tujuan lain
yang menjadi sumber daya perusahaan.
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4.3 Manajemen Risiko Menggunakan HOR Pembaharuan

Setelah menyusun SB, selanjutnya memperhatikan seluruh customer action hal ini
dikarenakan target penelitian adalah pelanggan yang selaras dengan tujuan dari proses
bisnis B2C yakni pelayanan pelanggan. Tujuan dari Manajemen Risiko Pembaharuan
adalah memperbaharui mitigasi risiko sesuai proses bisnis B2C yang dikembangkan
perusahaan,dan melatih perusahaan untuk dapat menggunakan manajemen risiko secara

berkelanjutan.

Data yang digunakan berupa data primer dan data sekunder. Data primer didapat
langsung dari dokumen perusahaan yang telah tercantum pada sub-bab Manajemen
Risiko Perusahaan (sub-bab 4.1.3), yakni dokumen Manajemen Risiko PT. LL.
Sedangkan data sekunder digunakan sebagai data pendukung dalam penyusunan tindakan
pencegahan (preventive action) risiko.

Pengumpulan data dilakukan secara daring pada tanggal 25 Oktober 2022 pukul
10.00 WIB dengan persetujuan Direktur PT. LL. Mekanisme pengumpulan data sama
seperti pengumpulan data SB yakni dilakukan melalui email sesuai kesepakatan dari
pihak PT. LL dalam memberi peneliti dokumen yang dibutuhkan, dokumen tersebut
adalah Manajemen Risiko PT. LL. Namun peneliti ingin melakukan pembaharuan
Manajemen Risiko dengan mengimplementasikan House of Risk (HOR) sebagai alat
dalam mengidentifikasi risiko dan menyusun aksi mitigasi risiko dalam Proses Bisnis
B2C PT. LL. Pengolahan data dilakukan pembuatan studi kasus (asumsi) berdasarkan
customer action ke-1 hingga ke-3 (CAl, CA2, CA3), sebagaimana dijelaskan sub-bab
dibawah ini.

4.3.1 HOR Fase 1

1. ldentifikasi Proses Bisnis
Pada penelitian ini peniliti fokus terhadap ketiga proses customer action (CA1, CA2,
dan CA3) sebagai studi kasus yang diasumsikan pada proses bisnis PT. LL. Sehingga
proses bisnis yang ada pada SB tidak digunakan seluruhnya. Berikut merupakan studi
kasus yang diasumsikan peneliti;



Tabel 4.16 Risk Register
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Risk
Customer Action Impact ((::Lcj);rtiglt
Event Cause Source
Melihat media  Membanding Tidak terdapat Internal ~ Hilangnya  (Tidak
promosi kan produk perbedaan interaksi ada)
(CAL) PT.LL yang pelanggan
dengan signifikan
produk (value
kompetitor innovation)
yang serupa
Melihat Tata letak Internal  Hilangnya  (Tidak
sekilas media  sosial media potensi ada)
promosi PT. yang tidak calon
LL rapih pelanggan
Tampilan yang Internal (Tidak
tidak menarik ada)
Menghubungi Kurangnya Kefasihan Internal  Kurangnya Pelatihan
pihak perusahaan  penjelasan berbahasa Keyakinan
seputar layanan mengenai karyawan pelanggan
(CA2) produk dalam
layanan dari  menyampaik-
PT. TPP an penjelasan
produk
layanan
Adanya Internal/  Terputus- (Tidak
masalah Eksternal nya ada)
jaringan interaksi
dengan
pelanggan
Mengisi dan Pelanggan Tidak ada Internal  Terjadinya  (Tidak
mengumpulkan tidak tahu  highlight yang kesalah- ada)
lembar registrasi adanya diberikan oleh pahaman
(CA3) perjanjian karyawan
kontrak yang  Tidak ada Internal (Tidak
mengikat  highlight yang ada)
tercantum
pada lembar
registrasi
PT. Lumintu Logic
Komponen Service Blueprint
Customer Melihat medig promosi CAl
Actions Menghubungi pihak perusahaan seputar CAZ2

layanan
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PT. Lumintu Logic
Komponen Service Blueprint
Mengisi dan mengumpulkan lembar CA3
registrasi

Identifikasi Risk Event

Pelaksanaan identifikasi risiko dilakukan melalui observasi serta wawancara dengan
expert judgement mengenai potensi risiko dan penyebab risiko, pada proses bisnis
yang terjadi. Tahap ini terdapat 2 aspek yang perlu diidentifikasi dan diteliti yakni
kejadian risiko (risk event) dan penyebab risiko (risk agent).

Identifikasi risk event dan risk agent diawali dengan observasi melalui dokumen
perusahaan dan setelahnya validasi untuk membenarkan adanya potensi risiko
tersebut dengan melakukan wawancara. Hasil dari tahap ini akan menjadi masukan
dalam analisis risiko pada tahap selanjutnya, harapannya peneliti dapat mengetahui
risk agent yang menjadi prioritas untuk diberi aksi mitigasi relevan. Berikut

merupakan hasil identifikasi risk event dengan total sebanyak 4 kejadian risiko.

Tabel 4.17. Risk Event

Proses Proses Bisnis Risk Event Kode
Membandingkan produk PT. LL El
Melihat media (Sjeernugpag] produk kompetitor yang
promosi Melihat sekilas media promosi PT. E2
LL
Menghubungi ~ Kurangnya penjelasan mengenai E3
Customer pihak produk layanan dari PT. TPP
Action  perusahaan
seputar
layanan

Mengisi dan Pelanggan tidak tahu adanya E4
mengumpulkan perjanjian kontrak yang mengikat

lembar

registrasi

3. Pengukuran Tingkat Dampak (Si) Risk Event

Dalam mengukur dampak dari suatu kejadian risiko diperlukan wawancara ataupun
penggunaan kuesioner sehingga mendapatkan penilaian severity. Peneliti
menggunakan penilaian expert judgement yang selanjutnya disebut expert judgement
untuk mengetahui penilaian dari expert judgement perusahaan sehingga mengurangi

subjektifitas penilaian oleh peneliti.



Tabel 4.18. Penilaian Risk Event
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Proses Proses Bisnis Risk Event Kode  Severity
Membandingkan produk PT.
Melihat media Igal_ngesrégrsgaproduk kompetitor El 7.4
promost Melihat sekilas media promosi E2 76
PT.LL '
Customer Menghubungi Kurangnya penjelasan _
Action pihak mengenai produk layanan dari E3 78
perusahaan PT. TPP
seputar layanan
Mengisi dan Pelanggan tidak tahu adanya
mengumpulkan  perjanjian kontrak yang E4 79
lembar mengikat '
registrasi

4. ldentifikasi Risk Agent (Aj))

Setelah risk event teridentifikasi maka proses selanjutnya menentukan penyebab

timbul risiko-risiko yang ada. Proses identifikasi risk agent hampir sama layaknya

proses identifik risk event. Risk agent yang berhasil teridentifikasi sebanyak 7

penyebab risiko seperti terlihat pada tabel Tabel 4.19.

Tabel 4.19. Risk Agent

Risk Agent Kode
Tidak terdapat perbedaan yang signifikan A1
(value innovation)
Tata letak sosial media yang tidak rapih A2
Tampilan yang tidak menarik A3
Kefasihan berbahasa karyawan dalam
menyampaik-an  penjelasan  produk A4
layanan
Adanya masalah jaringan A5
Tidak ada highlight yang diberikan oleh A6
karyawan
Tidak ada highlight yang tercantum pada A7

lembar reqgistrasi

5. Pengukuran Nilai Peluang Kemunculan (Occurance) Risk Agent

Pengukuran occurance dari suatu risk agent tidak jauh beda dengan pengukuran

severity sebelumnya menggunakan penilaian expert judgement.
Tabel 4.20. Penilaian Risk Agent

Risk Agent

Kode

Occurance

Tidak terdapat perbedaan yang signifikan

(value innovation)

Al

4.4



Risk Agent Kode Occurance
Tata letak sosial media yang tidak rapih A2 54
Tampilan yang tidak menarik A3 5.8
Kefasihan berbahasa karyawan dalam
menyampaik-an  penjelasan  produk Ad 7.2
layanan
Adanya masalah jaringan A5 7.4
Tidak ada highlight yang diberikan oleh A6 8
karyawan
Tidak ada highlight yang tercantum pada A7 9

lembar reqgistrasi

6. Pengukuran nilai korelasi (Correlation)
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Selanjutnya menentukan hubungan antara risk event dengan risk agent yang telah

identifikasi dengan memberikan nilai sesuai dengan ketentuan. Pada tahap ini

menggunakan penilaian pegawai perusahaan yang ahli dalam memberikan masukan,

peneliti memberikan kuesioner kepada expert judgement.

Tabel 4.21 Penilaian Korelasi

El E2 E3 E4
Al 7.8 7.8 1 0
A2 3 9 2.6 1
A3 2.6 9 1 1
A4 0.2 0.2 9 7.8
AS 0 1 0.8 0.8
A6 1 2.6 0.8 7.8
A7 0.8 0.8 1 7.8

7. Perhitungan Nilai Indeks Prioritas Risiko (Aggregate Risk Potential)

Berikutnya merupakan tahap perhitungan nilai indeks yang menjadikan tahapan

terakhir pada HOR fase 1. Perhitungan nilai ARP bertujuan mengetahui prioritas

risiko yang nantinya akan menjadi input untuk HOR fase 2, dengan seperti nomor

(2.2):
Contoh Perhitungan:

ARP1 =44 [(78 x7.4) + (7.8 x7.4) + (1 x7.4) + (0 x7.4) ]

=549.12
Tabel 4.22. HOR fase 1
Risk Agent (Aj)
Business Risk Event Severity of
Process (ED) Al A2 A3 A4 A5 A6 A7 Risk Event i
(Si)
El 57.7 222 192 148 0 74 592 7.4
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E2 59.3 684 684 152 7.6 198 6.08 7.6
E3 78 203 7.8 702 6.2 624 78 7.8
E4 0 7.2 7.2 56.1 576 56.2 56.2 7.2

Occurance of Agent j 44 54 58 72 74 8 9

Aggregate risk potential j ng ' 6?1 5§f ' gg,g ' 1;1:' 71127 " 684

Priority rank of agent 6 5 2 1 7 3 4

Berdasarkan hasil perhitungan diatas didapat nilai ARP dari ke-enam risk agent.
Nilai ARP tertinggi sebesar 930.96 pada risk agent ke-empat (A4) yakni tidak terdapat
perbedaan yang signifikan (value innovation), Nilai ARP terkecil sebesar 144.74 pada
risk agent kelima (A5) yakni adanya masalah jaringan. Ke-enam nilai tersebut akan

digunakan pada HOR fase 2 dalam merancang prioritas aksi mitigasi.

4.3.2 HOR Fase 2

1. Seleksi Risk Agent
Pada fase 2 tahap awal adalah mengurutkan risk agent risk agent mulai dari ARP
tertinggi hingga. Hasil dari diagram tersebut apabila menunjukan kategori prioritas

tinggi maka akan diolah kedalam tahap kalkulasi total efektifivitas (Tek).

2. ldentifikasi Aksi Mitigasi (PAK)
Tahap ini mengidentifikasi solusi yang menjadi tindakan preventif dari suatu risk
agent. Dalam tahap ini peneliti mencari aksi mitigasi berdasarkan penelitian
sebelumnya dengan tujuan terdapat landasan ketika pembuatan preventive action ke-
k terhadap risk agent, sebagai berikut;
Tabel 4.23 Preventive Action

Preventive Action Kode_
Essence (PAK) Preventive
Action
Perusahaan jasa dapat dengan Melakukan benchmarking PAl

mudah memanfaatkan media sosial terhadap media sosial
sebagai sarana untuk produk serupa (kompetitor)




Preventive Action Kode_
Essence (PAK) Preve.ntlve
Action
meningkatkan nilai merek (brand
value) dan ekuitas merek (brand
equity) (Silva, 2022).
Perusahaan dapat mengidentifikasi  Perusahaan dapat PA2
digital service innovation (DSI) menginisiasikan
mana yang paling mungkin pembuatan aplikasi/web
diadopsi oleh perusahaan dengan portal yang menampilkan
ukuran berbeda dan di sektor keseluruhan layanan
berbeda serta peluang dan berbasis Al applications
hambatan yang mereka hadapi
dalam melakukannya.(Raddats et
al., 2022).
Efektifitas periklanan dalam Perusahaan dapat PA3
penelitian ini menunjukkan adanya menggunakan design
campur tangan sikap konsumen thinking guna mengetahui
terhadap iklan dan merek, hal ini customer needs
merupakan ukuran subjektif
efektivitas periklanan (Zeng et al.,
2022).
Berdasarkan penelitian ini, Membuat pelatihan PA4
pelatihan tidak memiliki pengaruh softskill khusus karyawan
lemah bagi perusahaan dengan
tenaga kerja yang kurang terdidik
(Martins, 2021).
Pengambilan keputusan merupakan Pembuatan alternatif PA5S
upaya pencapaian tujuan dengan seperti; pelayanan via chat,
menggunakan proses yang membuat jadwal bertemu,
sistematis dalam memilih alternatif atau bahkan pelayanan
(Sihaloho, 2020). otomatis (Al)
Penanda kepentingan dalam Cross checking pemberian PAG

penelitian dapat digunakan untuk
penelitian kontrastif tentang
bagaimana penandaan kepentingan
terjadi di peristiwa lainnya.
Penggunaan pada pentingnya
penandaan salah satunya adalah
menyatakan topik mana yang
membutuhkan cakupan luas (Zare
& Keivanloo-Shahrestanaki,
2017).

highlight terhadap poin-
poin penting terhadap
pelanggan, sehingga tidak
ada kesalahpahaman.
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3. Pengukuran Nilai Korelasi Antara Risk Agent dan Aksi Mitigasi
Tahap ini menggunakan expert judgement dari perusahaan untuk memberikan nilai
korelasi dari risk agent dan aksi mitigasi yang diberikan. Sehingga nantinya dapat di
kalkulasi total efektivitas dari nilai korelasi tersebut. Berikut merupakan hasil dari
penilaian expert judgement, sebagai berikut;
Tabel 4.24 Penilaian Korelasi
PAl PA2 PA3 PA4 PAS5 PAG6

Al 3 7.8 2.2 1 2.6 1
A2 7.8 0.2 0.8 1 0.4 2.6
A3 7.8 0.2 0.6 1 0.2 2.6
A4 0.2 0 0 7.8 9 0
AS 1 3 0.4 0 9 0.2
A6 1 0 0.4 9 0.2 9
A7 1 0 0 9 0.2 9

4. Kalkulasi Total Efektivitas (TEK)
Tahap selanjutnya merupakan menghitung total efektifivitas pada setiap masing-
masing agen risiko. Luaran dari tahapan ini akan digunakan sebagai perhitungan pada
Kalkulasi Total Efektivitas Aksi Mitigasi (Dk). Rumus yang dapat digunakan seperti
nomor (2.2):
Contoh Perhitungan:
TE1 = (3x549.12) + (7.8 x 637.74) + (7.8 x 780.68) (0.2 x 930.96)
+ (1x144.74) + (1 x 717.12) + (1 x 684)
=14,442.86

5. Pengukuran Tingkat Kesulitan Aksi Mitigasi (Dk)
Pengukuran ini menggunakan expert judgement seperti pada tahap sebelumnya untuk
mengukur tingkat kesulitan dalam penerapan aksi mitgasi tersebut. Dengan bobot
serta kriteria penilaian sebagai berikut:

Tabel 4.25. Nilai Tingkat Kesulitan Penerapan

PAl 3.2
PA2 3.2
PA3 3.6
PA4 3.6
PAS 3

PAG 3.2
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6. Kalkulasi Total Efektivitas Aksi Mitigasi (ETDK)
Selanjutnya perhitungan terakhir dalam mengukur total efektivitas aksi mitigasi,
sesuai dengan rumus nomor (2.3):

Contoh Perhitungan:

12,996
3.2
=45134

ETD1 =

7. Skala Prioritas Aksi Mitigasi
Tahap terakhir melakukan skala prioritas mulai dari ETD tertinggi hingga terendah.
Nilai prioritas utama akan diberikan kepada aksi mitigasi yang memiliki nilai ETD

tertinggi.
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Tabel 4.26. HOR fase 2
Preventive Action (PAK)

To be treated risk agent Aggregate Risk

PAl PA2 PA3 PA4 PA5 PAG

(A)) Potentials (ARP)
Al 1647.3 4283.1 1208 549.12 1427.7 549.12 549.12
A2 49743 1275 5101 637.7 255  1658.1 637.74
A3 46434 156.1 4684 780.6 156.1 2029.7 595.31
A4 186.1 0 0 7261.4 8378.6 0 930.96
A5 144,74 434.22 57.896 0 1302.6  28.9 14474
Ab 717.12 0 268.8 6454 1434 6454 717.12
A7 684 0 0 6156 136.8 6156 684

Total Effectiveness of Action 12 996 5,000. 2,513. 21,838 11,800 16,875

: 92 19 .82 2 .82

Egggie of Difficulty Preforming 39 39 36 36 3 39

Effectiveness to difficulty ration ~ 4061.1 1552.8 672.1 6013.3 3933.4 5120.7

Rank of Priority 3 5 6 1 4 2

Berdasarkan hasil yang didapatkan PA4 merupakan tindakan mitigasi yang memiliki rasio efektifitas dengan penerapan mitigasi yang mudah
(rendah) sebesar 6066.3, yang dilanjutkan secara urut hingga rasio efektifitas dengan penerapan mitigasi yang sulit (tinggi) yakni PA3 sebesar
698.1.



4.4 Usulan Sistem

Usulan sistem didapat melalui proses pengolahan data yang telah dilakukan pada sub-bab
sebelumnya, mulai dari penyusunan SB hingga terdapat tindakan pencegahan pada
Manajemen Risiko Pembaharuan. Tujuannya agar perusahaan dapat mempertimbangkan
sistem yang dibuat peneliti beserta dengan studi kasus yang telah dibuat sehingga
perusahaan mampu mengimplementasikan dengan berkelanjutan.

Data yang digunakan berupa data primer yang telah diolah di sub-bab
sebelumnya. Hasil pengolahan data dari Usulan Sistem akan diberikan kepada perusahaan
untuk menimbang apakah usulan tersebut sesuai dengan kebutuhan perusahaan.
Pengumpulan data dilakukan dengan mengambil hasi pengolahan data dari sub-bab
4.2.1.3 (Pengolahan Data SB) dan sub-bab 4.2.2.3 (Pengolahan Data Manajemen Risiko
Pembaharuan).

Berdasarkan hasil pengolahan data SB dan HOR didapatkan korelasi penggunaan
kedua metode,dengan awalan pada Proses Bisnis B2C PT. LL yang dimasukan kedalam
SB. Customer action pada SB menjadi input pada Manajemen Risiko HOR sebagai studi
kasus penelitian. Adapun usulan sistem yang diberikan peneliti berupa Miro (pembuatan
service blueprint) dan Microsoft Excel (pembuatan manajemen risiko HOR). Pembuatan
SB pada website Miro mengikuti prosedur dari langkah penelitian ini dan begitupun juga
pembuatan HOR pada Microsoft Excel mengikuti prosedur dari langkah penelitian ini.
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BAB V

PEMBAHASAN

5.1 Service Blueprint (SB)

Penelitian ini menciptakan luaran berupa mitigasi risiko pada Proses Bisnis B2B PT. LL

yang menggunakan SB sebagai cetak layanan perusahaan jasa. PT. LL yang pada awalnya

belum memiliki cetak layanan, namun mempunyai beberapa dokumen yang dapat

melihatkan alur proses bisnisnya. Pembuatan SB dilakukan secara sederhana untuk

membantu peneliti dalam mengidentifikasi kejadian risiko serta pembuatan studi kasus

yang diasumsikan sebagai contoh kepada perusahaan dalam menggunakan kerangka

manajemen risiko pembaharuan. Berikut merupakan pembahasan mengenai SB, sebagai
berikut;

SB yang dibuat peneliti merupakan cetak layanan sederhana dengan segmen
pelanggan yang general. Segmen yang berbeda diharuskan pembuatan SB yang
berbeda juga, hal ini karena SB berfokus pada pelanggan (customer oriented)
ketika mengekspansi pasar maka customer action pada SB akan berubah dan
mengharuskan adanya pembaharuan atau perubahan SB.

Terdapat 5 Komponen yang dibuat pada SB PT. LL yakni physical evidence,
customer action, onstage visible, onstage invisible, dan support processes. Tiap
komponen didapatkan berdasarkan identifikasi peneliti dan dikonsultasikan
kepada pihak perusahaan hingga pada akhirnya dipetakan melalui SB.
Pengambilan data untuk penyusunan SB dilakukan melalui observasi dokumen
perusahaan berupa dokumen B2B dan B2C serta struktur organisasi perusahaan.
Sehingga peneliti dapat mengobservasi dan mengidentifikasi tiap komponen SB
yang dibuat serta mengetahui pihak-pihak perusahaan yang terlibat dalam SB PT.
LL.
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e SB PT. LL dibuat dengan berdiskusi dengan direktur dan beberapa jajarannya
saja, sehingga memungkinkan adanya kehilangan informasi yang didapatkan
peneliti sehingga perlu pengkajian SB ulang dan mendiskusikan kepada seluruh
pihak terkait yang ada di perusahaan.

e Luaran dari SB yang akan digunakan dalam perancangan mitigasi risiko adalah
CALl (melihat media promosi), CA2 (menghubungi pihak perusahaan seputar
layanan), dan CA3 (mengisi dan mengumpulkan lembar registrasi). Dari ketiga
customer action diatas didapatkan 4 risk event, 7 risk agent, dan 6 preventive

action.

5.2 House of Risk (HOR)

HOR digunakan peneliti sebagai alat pembaharuan mitigasi pada PT. LL. Berdasarkan
pada proses bisnis yang dibuat peneliti adalah SB dan khususnya pada salah satu
komponennya yakni customer action, peneliti dapat membuat mitigasi risiko
menggunakan HOR sebagai manajemen risiko pembaharuan di PT. LL yang diusulkan
oleh peneliti. Perancangan mitigasi risiko dibuat berdasarkan ketiga customer action SB
(CAl, CA2, dan CA3) sehingga tidak seluruh tindakan pelanggan (CAIi) dilakukan
perancangan mitigasi risiko dengan HOR pada penelitian kali ini. Berikut pembahasan
mengenai kerangka mitigasi risiko HOR penelitian;
e HOR Fase 1 terdapat 7 langkah, sebagai berikut;
= Langkah pertama, didapatkan sejumlah kejadian risiko beserta penyebabnya
yang diidentifikasi oleh peneliti dan di konsultasikan kepada perusahaan
untuk mendapatkan tindakan yang mungkin telah ada dan disiapkan oleh
perusahaan berdasarkan ketiga customer action (CAl, CA2, CA3).
Tabel 5.27 Customer Action ke-1,2,3

Melihat media promosi CAl
Customer :\;I;Qr?;nubungl pihak perusahaan seputar CA2
Actions Mengisi dan mengumpulkan lembar CA3
registrasi

= Langkah kedua, diketahui 4 risk event dari ketiga customer action berdasarkan

hasil identifikasi peneliti.
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Tabel 5.28 Risk Event

Risk Event

Membandingkan produk PT. LL dengan produk E1
kompetitor yang serupa

Melihat sekilas media promosi PT. LL E2
Kurangnya penjelasan mengenai produk layanan dari  E3
PT. TPP

Pelanggan tidak tahu adanya perjanjian kontrak yang  E4
mengikat

= Langkah ketiga, didapatkan rata-rata berdasarkan penilaian kelima expert
judgement yakni; 7.4 untuk risk event ke-1 (E1), 7.6 untuk risk event ke-2
(E2), 7.8 untuk risk event ke-3 (CA3), dan 7.2 untuk risk event ke-4 (E4).
= Langkah keempat, diketahui 7 risk agent dari ketiga customer action
berdasarkan hasil identifikasi peneliti.
Tabel 5.29 Risk Agent

Risk Agent
Tidak terdapat perbedaan yang signifikan (value Al
innovation)
Tata letak sosial media yang tidak rapih A2
Tampilan yang tidak menarik A3

Kefasihan berbahasa karyawan dalam menyampaik-an A4
penjelasan produk layanan

Adanya masalah jaringan A5
Tidak ada highlight yang diberikan oleh karyawan A6
Tidak ada highlight yang tercantum pada lembar A7
registrasi

= Langkah kelima, didapatkan penilaian probabilitas ternjadi risk agent yakni;
4.4 untuk risk agent ke-1 (A1), 5.4 untuk risk agent ke-2 (A2), 5.8 untuk risk
agent ke-3 (A3), 7.2 untuk risk agent ke-4 (A4), 7.4 untuk risk agent ke-5
(Ab), 8 untuk risk agent ke-6 (A6), dan 9 untuk risk agent ke-7 (A7).

= Langkah keenam, terdapat 28 nilai korelasi dari risk event dan risk agent.
Hasil ini didapatkan dari rata-rata penilaian dari kelima expert judgement lalu
dimasukan kedalam.

= Langkah ketujuh, didapatkan nilai ARP tertinggi menggunakan perhitungan
nomor (2.1) sebesar 930.96 pada risk agent A4 yang artinya mengharuskan
perusahaan memberikan perhatian lebih sebelum melihat risk agent lainnya,

Hasil ini akan digunakan menjadi input HOR Fase 2.
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e HOR Fase 2 terdapat 7 langkah, sebagai berikut

Langkah pertama, tidak terdapat pemilahan risk agent sehingga ketujuh risk
agent pada penelitian ini dimasukan kedalam perhitungan.
Langkah kedua, adalah menyiapkan tindakan mitigasi (Preventive Action
(PAK)) dengan mencari jurnal pendukung dalam memberikan tindak mitigasi
yang sesuai. Terdapat 6 preventive action dari penelitian ini dan 6 jurnal
sebagai pendukung.

Tabel 5.30 Preventive Action

Preventive Action
Melakukan benchmarking terhadap media sosial produk  PAl
serupa (kompetitor)
Perusahaan  dapat  menginisiasikan  pembuatan PA2
aplikasi/web portal yang menampilkan keseluruhan
layanan berbasis Al applications
Perusahaan dapat menggunakan design thinking guna PA3
mengetahui customer needs
Membuat pelatihan softskill khusus karyawan PA4
Pembuatan alternatif seperti; pelayanan via chat, PA5
membuat jadwal bertemu, atau bahkan pelayanan
otomatis (Al)
Cross checking pemberian highlight terhadap poin-poin  PA6
penting terhadap pelanggan, sehingga tidak ada
kesalahpahaman.

Langkah ketiga, didapatkan penilaian korelasi sebanyak 42 berdasarkan risk
agent dan preventive action. Hasil ini sama seperti HOR Fase 2 didapatkan
dari rata-rata penilaian kelima expert judgement.

Langkah keempat, memasukan rumus kedalam excel yang akan dihitung
secara otomatis, yakni rumus yang tercantum pada rumus nomor (2.2)
Langkah kelima, didapatkan nilai tingkat kesulitan aksi mitigasi (Dk) yakni;
3.2 untuk preventive action ke-1, 3.2 untuk preventive action ke-2, 3.6 untuk
preventive action ke-3, 3.6 untuk preventive action ke-4, 3 untuk preventive
action ke-5, dan 3.2 untuk preventive action ke-6.

Langkah keenam sama dengan langkah keempat, yakni kalkulasi kedalam
excel dan dilakukan perhitungan secara otomatis, yakni rumus yang tercantum

pada rumus nomor (2.3).
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= Langkah ketujuh, didapatkan efektivitas nilai tingkat kesulitan rendah PA4
sebesar 6066.3 yang artinya perusahaan dapat mengimplementasikan tindakan
mitigasi PA4 (membuat pelatihan softskills khusus karyawan).

Adapun kekurangan pada peneliti terhadap alat manajemen risiko perusahaan (HOR)
adalah kurangnya alat validasi kuesioner sebagai konfirmasi bahwa pertanyaan-
pertanyaan yang berhubungan dengan penilaian subjektif pada HOR sesuai dengan tujuan
adanya mitigasi risiko menggunakan HOR sehingga manajemen risiko yang dibuat

menggunakan HOR tidak terlepas dari tujuan diadakannya mitigasi risiko.



BAB VI

PENUTUP

6.1 Kesimpulan

Berdasarkan pembangunan dan pengujian sistem yang telah dilakukan, maka dapat
disimpulkan bahwa

1. Adanya Service Blueprint PT. Lumintu Logic (PT. LL) beserta pihak yang
bertanggung jawab atas tindakan pelanggan (customer action) pada SB. Terdapat
5 Komponen SB pada PT. LL yakni physical evidence, customer action, onstage
visible, onstage invisible, dan support processes.

2. Pada pembuatan kerangka kerja manajemen risiko pembaharuan, adapun studi
kasus yang diasumsikan berdasarkan customer action pada SB. Terdapat 4 risk
event, 7 risk agent, dan 6 preventive action. Semua yang didapatkan pada HOR
adalah asumsi peneliti dan hasil diskusi bersama perusahaan dalam menganalisis
risiko yang mungkin terjadi pada Proses Bisnis B2C PT. LL yang tergambarkan
pada SB.

3. Adapun instrumen yang digunakan peneliti dalam pembuatan kerangka mitigasi
risiko secara urut, yakni;

a. Miro, sebagai instrumen desain SB pada tahap awal
b. Excel, sebagai perhitungan HOR fase 1 & 2

c. Gform, sebagai kuesioner penilaian expert judgement

6.2 Saran

Saran yang dapat diberikan dari penelitian ini untuk pihak perusahaan dan penelitian
selanjutnya adalah;
1. Bagi Pihak Perusahaan PT. Lumintu Logic, pada SB jika suatu saat terdapat

segmen pelanggan yang berbeda dikarenakan expansi pasar atau satu dua hal
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lainnya maka perlu adanya SB baru dengan segmen yang berbeda. Jika
perusahaan ingin mengembangkan inovasi layanan baru maka langkah
selanjutnya adalah mengevaluasi layanan. Namun jika tujuannya adalah
peningkatan layanan, maka perbaikan akan dikembangkan, dinilai, dan
dimonitoring. Sedangkan Manajemen Risiko HOR teruji pada perusahaan
manufaktur terutama yang memiliki supply chain, namun pada kali ini peneliti
menggunakan HOR pada perusahaan jasa yang artinya HOR memiliki
kemungkinan adanya pembaharuan atau adaptasi terhadap perusahaan jasa
sehingga perlu dilakukannya penelitian lebih lanjut terhadap HOR pada
perusahaan jasa lainnya.

Bagi Peneliti selanjutnya, perlu adanya uji lanjutan pada pembuatan kuesioner
penilaian dan juga hasil jawaban dari expert judgement sehingga teruji dan
tervalidasi kuesioner yang telah dibuat dan selaras dengan adanyan manajemen
risiko pembaharuan. Adapun saran peneliti menggunakan instrument IBM SPSS
25 dalam uji validitas dan reabiltias kuesioner.
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LAMPIRAN

Formulir Penilaian HOR
https://forms.gle/4AABOidAQUINENIrMX7

Section 1

(Pendahuluan)

Analisis Risiko (studi kasus PT. Lumintu
Logic Indonesia)

Silahkan isi data identitas diri dengan benar. Data yang digunakan sebagai bukti dari survei
yang dilakukan adalah benar.

A& 18522341@students.uii.ac.id (not shared) Switch account ()

Nama Lengkap

Your answer

Jabatan di perusahaan

Your answer

Next Clear form
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https://forms.gle/4AB9idA9U9NENrMX7

Section 2
(HOR Fase 1)

Analisis Risiko (studi kasus PT. Lumintu Logic)

House of Risk Fase 1

Kejadian risiko (risk event) - Severity
Pada tahap ini expert judge memberi nilai severity yang dihasilkan oleh risk even ke-i

Seberapa besar gangguan yang dihasilkan oleh risk event ke-i terhadap aktivitas
proses bisnis perusahaan (Severity)

Rating Dampak Deskripsi

1 Tidak Ada Tidak ada efek

2 Sangat Sedikit  Sangat sedikit efek pada kinerja

3 Sedikit Sedikit efek pada kinerja

4 Sangat Rendah  Sangat rendah berpengaruh terhadap
kinerja

5 Rendah Rendah berpengaruh terhadap kinerja

6 Sedang Efek sedang pada performa

7 Tinggi Tinggi berpengaruh terhadap kinerja

8§ Sangat Tinggi  Efek sangat tinggi dan tidak bisa
beroperasi

9 Serius Efek serius dan kegagalan didahului
oleh peringatan

10 Berbahaya Efek berbahaya dan kegagalan tidak

didahului oleh peringatan
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Kejadian Risiko atau Risk Event ke-i (Ei)

Proses Proses Bisnis Risk Event Kode
Membandingkan produk PT. LL El
dengan produk kompetitor yang

Melihat media
serupa
promosi : . . .
Melihat sekilas media promosi PT. E2
LL
Menghubungi  Kurangnya penjelasan mengenai E3
Cusfomer pihak produk layanan dari PT. TPP
Action  perusahaan
seputar
layanan
Mengisi dan Pelanggan tidak tabu  adanya E4
mengumpulkan perjanjian kontrak yang mengikat
lembar
registrasi
Severity Risk Event ke-1 (E1)
1 2 3 4 5 [ 7 E:} 9 10
Tidak Ada O O O O O O O O O O Berbahaya
Severity Risk Event ke-2 (E2)
1 2 3 4 5 ] 7 g 9 10
Tidak Ada O O O O O O O O O O Berbahaya

Severity Risk Event ke-3 (E3)

1 2 3

Tidak Ada O O O

00000 O0

Berbahaya
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Severity Risk Event ke-4 (E4)

al 2 3 4 5 6 o7 8 9 10

Tidak Ada O O O O O O O O O O Berbahaya

Agen risiko (risk agent) - Occurance
Pada tahap ini expert judge memberi nilai probabilitas terjadinya risk agent ke-i

Intensitas terjadinya risk agent ke-i

Rating Probabilitas Deskripsi
1 Hampir tidak pernah Kegagalan tidak mungkin terjadi
2 Tipis (Sangat kecil) Langka jumlah kegagalan
3 Sangat sedikit Sangat sedikit kegagalan
4 Sedikit Beberapa kegagalan
5 Kecil Jumlah kegagalan sesekali
6 Sedang Jumlah kegagalan sedang
7 Cukup tinggi Cukup tingginya jumlah kegagalan
8 Tinggi Jumlah kegagalan tinggi
9 Sangat tinggi Sangat tinggi jumlah kegagalan

10 Hampir pasti Kegagalan hampir pasti
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Penyebab Risiko atau Risk Agent ke-j (Aj)

Risk Agent Kode
Tidak terdapat perbedaan yang signifkan Al
(value innovation)
Tata letak sosial media yang tidak rapih A2
Tampilan yang tidak menarik A3

Kefasihan berbahasa karvawan dalam
menyampaik-an  penjelasan  produk = A4

layanan

Adanya masalah jaringan AS
Tidak ada highlight yang diberikan oleh A6
karyawan

Tidak ada highlight yang tercantum pada A

lembar registrasi

Occurance Risk Agent ke-1 (A1)

1 2 3 4 5 & 7 & 92 10

Hampir tidak pernah O O O O O O O O O O

Occurance Risk Agent ke-2 (A2)

1 2 3 4 5 6 7 &8 9 10

Hampir tidak pernah O O O O O O O O O O

Occurance Risk Agent ke-3 (A3)

1 2 3 4 5 & 7 8 9 10

Hampir tidak pernah O O O O O O O O O O

Hampir Pasti

Hampir Pasti

Hampir Pasti
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Occurance Risk Agent ke-4 (A4)

1 2 3 4 5 & 7 & 9 10

Hampir tidak pernah O O O O O O O O O O Hampir Pasti

Occurance Risk Agent ke-5 (AS)

12 3 4 5 & 7 & 9 10

Hampir tidak pernah O O O O O O O O O O Hampir Pasti

Occurance Risk Agent ke-6 (A6)

1 2 3 4 5 & 7 & 9 10

Hampir tidak pernah O O O O O O O O O O Hampir Pasti

Occurance Risk Agent ke-7 (A7)

12 3 4 5 & 7 & 9 10

Hampir tidak pernah O O O O O O O O O O Hampir Pasti

Kejadian risiko (risk event) dan agen risiko (risk agent) - Correlation
Pada tahap ini expert judge memberi nilai correlation antara risk event dan risk agent

Menentukan seberapa kuat hubungan antara risk event dan risk agent

Tidak ada korelasi
Tingkat korelasi rendah
Tingkat korelasi sedang

Tingkat korelasi tinggi

G W= S

93



Kejadian Risiko atau Risk Event ke-i (Ei)

Proses Proses Bisnis Risk Event Kode
Membandingkan produk PT. LL El
Nea——— dengan produk kompetitor yang
5 serupa
S Melibat sekilas media promosi PT.  E2
LL
Menghubungi  Kurangnya penjel g E3
Customer pihak produk layanan dari PT. TPP
Action  perusahaan
seputar
layanan
Mengisi dan Pelanggan tidak tahu adanya E4

mengumpulkan perjanjian kontrak yang mengikat

lembar

registrasi

Penyebab Risiko atau Risk Agent ke-j (4j)

Risk Agent
Tidak terdapat perbedaan yang signifkan
(value innovation)
Tata letak sosial media yang tidak rapih
Tampilan yang tidak menarik

Kode

Al

&l B

Kefasihan berbahasa karyawan dalam
menyampaik-an  penjelasan  produk
layanan

Adanya masalah jaringan

Tidak ada highlight yang diberikan oleh
karyawan

Tidak ada highlight yang tercantum pada

lembar registrasi

A4

A6

A7
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Correlation [E1,41]
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Correlation [E2,A1]
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Correlation [E3,A1]

Correlation [E3,A2]

Correlation [E3,A3]

Correlation [E3,A4]

Correlation [E3,A5]

Correlation [E3,A6]

Correlation [E3,A7]
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Correlation [E4.A1]

Back Next

Clear form
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Section 2
(HOR Fase 2)

Analisis Risiko (studi kasus PT. Aneka Adhilogam Karya)

House of Risk Fase 2

Aksi Mitigasi (Preventive Action) - Tingkat Kesulitan Penerapan
Pada tahap ini expert judge memberi nilai terhadap tingkat kesulitan penerapan preventive
action

Menentukan Nilai Tingkat Kesulitan Penerapan

3 Aksi mitigasi mudah untuk diterapkan

4  Aksi mitigasi agak sulit untuk
diterapkan

5 Aksi mitigasi sulit untuk diterapkan

Preventive Action ke-k (PAK)

Preventive Action

Essence PAK) h‘z;:w

Perusahaan jasa t dengan Melakukan benchmarking PAl
mudsh mun’anﬁm msfx sosial terhadap media sossal s
sebagai sarna ik produk serupa (kompetitor)

thean nilai merek (brand
valie) dan eluitas merek (brand
equity) (Silva, 2022)
: dnpa dapat PA2
digital service innovarion (DSI) men; ke
et sz puliz wadn pemgxun aplikasifweb
diadopsi oleh perusahaan dengan  portal yang menampslkan
ukuran berbeda dan di sektor keseluruhan layanan
berbeda serta peluang dan ‘berbasis AJ applicanons
bambatan yang mereka hadapa
dalam melakukanmya (Raddats et
al, 2022),
Efelctifitas perikianan dalam Perusahaan dapat PA3
penelitian m: menunjukan adanya  men; dezign
campur tangan sikap koasumen thinking guna metsgel

iklan dan merek. bal mi  custommer meeds

ukewan subjektf
efektivitas perikianan (Zeng et al .
2022)
Berdasarkan ~ penelitian i, Membuat pelatihan PA4
pelathan tdsk memuilin pengaruh  softzhill kiwsus karyawan
lemoh bag perusahaan
tenaga yang kurang terdidik
(Mastns, 3021).
Pengnushilan keputiusan lon Pembuste: alternstif Pas
upaya pencapalan fujuan demgan iep«h.peh;::lmb:nhx
menggamakan ey membnat j e
sistematys dalam Shh allnnm' aau ha.hh’n pelayasan
(Sthaloho, 2020) otomatis (AD
Penanda kepentingan dalam Cross checking pemberian PA6
penchihan dapat dignoakan untuk  Aighlight terhadap
penelatim kontrastif tentang poi penting terl
‘bagaimana penandaan pelanzgan. sehingza tidak
tenjada di pennstiwa lanya. ada kesalabpahaman.
Penggunaan pads pentingmys
salah satunya adalab

menyatakan topik mana yang
membutuhkan an luas (Zare
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Nilai Tingkat Kesulitan Penerapan Preventive Action ke-1 (PA1)

Aksi Mitigasi (Preventive Action) dan agen risiko (risk agent) - Correlation
Pada tahap ini expert judge memberikan nilai correlation antara risk agent dan preventive

action
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Menentukan seberapa kuat hubungan anta preventive action dan risk agent

0 Tidak ada korelasi
1 Tingkat korelasi rendah
3 Tingkat korelasi sedang

o

Tingkat korelasi tinggi

Preventive Action ke-k (PAK)

e Kode
Essence Preventive Action  p,pypugivg
Ltz Action
Perusahaan jasa dapat Melakukan benchmarking PAl
sebagai sarmna nntuk produk senupa (kompetitor)
meningkatian nilsi merek (brand
varlie) dan ekuatas merek (brand
eguity) (Silva, 2022).
P dapat weng P dapot PA2
digital service inmovarton (DST) s ias
mana yang pembuatan aplikasiweb
aadopaa olek b deviz portal yang =
Dberbedda gan @ sektor kesefuruhan laysnan
berbada serta peluang dan berbasis A7 applications
bambatan yang mereka hadapi
dalam melakukanmya (Raddats et
al, 2022).
Efektifitas periklanan dalam Perusabaan dapat PA3
penelitian ini menunjukian mengzunaken design
campur sikap konsumen thimking gvna mengetabu:

2022).

Berdasakan i ini, Membuat i P
pelathan tidak menuliki pengaruh  softkill khasus karyawan
lenah bag: perusahamn dengan
terdidike
it oy
Pengambilan keputusan merupakan - Pembuatan alernatif PAS

upaya peacapuan tujuan dengan seperti, pelayaman via chat,
proses  yang membuat jadoal berteomu,

wistematis dalam menabh al atau bakkan pel

(Sthaloho, 2020). otomatis

Pemands kepentingan dalam Crozs checking pamberian Pa6
penelihan dapat digunakan wnruk  Airghlight teshiadap

penehitian kontrastif tentang o penting

bay X pelanggan, sehinggs tidak

tenjad: di perustiwa lanmya ada kesalabpabaman

Pegpunaan “1;:: pentingrys

penandaan satunya adalah

menyatakan topik mana yang
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Penyebab Risiko atau Risk Agent ke-j (Aj)

Risk Agent Kode
Tidak terdapat perbedaan yang signifkan %
(value innovation)
Tata letak sosial media yang tidak rapih A2
Tampilan yang tidak menarik A3
Kefasihan berbahasa karyawan dalam
menyampaik-an  penjelasan  produk = A4
layanan
Adanya masalah jaringan A5
Tidak ada highlight yang diberikan oleh
karyawan o
Tidak ada highlight yang tercantum pada s

lembar registrasi

Correlation [PA1,A1]
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Correlation [PAT,A5]
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Correlation [PAZ,A5]

Correlation [PAZ A8]

Caorrelation [PAZ,A7]

Correlation [PA3,A1]

Correlation [PA3,AZ]

Correlation [PA3,A3]

Caorrelation [PA3,A4]
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Correlation [PA3 AS]
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Caorrelation [PA4,A5]

Correlation [PA4,A8]

Correlation [PA4,A7]

Caorrelation [PA5,A1]

Caorrelation [PA5,A2Z]

Correlation [PA5,A3]

Caorrelation [PA5,A4]
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Correlation [PAS,AS]

a
o

Correlation [PASA8]

a
o

Correlation [PASAT]

a
o

Correlation [PAGA1]

a
o

Correlation [PAG,AZ]

Correlation [PAG,A3]

a
o

Correlation [PAG A4]

a
o

Correlation [PAG,AS]

Correlation [PAG,AB]

Clear form
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