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BAB II 

LANDASAN TEORI 

 
2.1 Proses Bisnis 

Magal & Word(2009), mengatakan bahwa proses bisnis adalah 

serangkaian aktifitas atau kegiatan yang menggunakan satu atau lebih input 

dan mengubahnya menjadi output yang diinginkan yaitu untuk menciptakan 

suatu produk atau layanan. Serupa dengan yang dikemukakan oleh 

Davenport & Short (1990), bahwa proses bisnis merupakan serangkaian 

kegiatan dan aktifitasyang terkait secara logis dan dilakukan untuk 

mencapai hasil bisnis yang ditetapkan. Weske (2010), mendefinisikan 

proses bisnis sebagai serangkaian kegiatan, yang terkoordinasi, yang 

dilakukan dalam organisasi dan lingkungan teknis.  

Porter (1998) mengatakan bahwa setiap perusahaan adalah suatu 

rangkaian aktifitas yang dilakukan untuk mendesain, menghasilkan, 

memasarkan, memberi, dan menunjang produk atau layanan dan setiap 

aktiftas yang dijalankan memberikan atau menambahkan nilai bagi 

konsumen atas produk atau layanan yang diterima. 

 

 

Gambar 2.1Generic Process (Magal & Word, 2009) 
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Dari definisi para peneliti sebelumnya, dapat disimpulkan bahwa 

proses bisnis merepresentasikan suatu perusahaan atau organisasi dimana 

didalamnya memiliki kumpulan aktifitas yang menggunakan satu atau lebih 

input untuk saling terkoordinasi dan memiliki keterkaitan antara satu 

aktifitas dengan yang lain sehingga menghasilkan produk atau layanan yang 

telah ditetapkan. 

Davenport & Short (1990), membagi proses menjadi tiga dimensi 

yaitu : 

a. Sebagaisatukesatuan proses yang 

besardalamorganisasidimanaterdapat proses – proses yang 

berhubunganantarorganisasi, antarfungsi, maupunantarindividu. 

b. Sebagaiobyek yang bersifatfisikmaupuninformasi yang 

dimanipulasioleh proses. 

c. Sebagaiaktifitas yang meliputioperasionaldanmanajerial. 

Secaraumum proses bisnisdipecahmenjadibeberapa proses – proses 

kecil yang didalamnyasalingterkait, sepertipadagambar 2.1, 

danseiringberkembangnyaorganisasiatauperusahaanmaka proses – proses 

tersebutkembalidibagikembalimenjadi proses – proses yang lebihspesifik. 

Porter mengelompokkan proses bisnismenjadi 2 aktifitas, 

yaituaktifitasutamadanpendukung yang sesuaidenganfungsionalitasmasing – 

masingaktifitas. 
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Gambar 2.2 Generic Value Chain(Porter, 1998) 

Aktifitas utama dalam rantai nilai Porter dikelompokkan menjadi 

5kategori umumyang yaitu : 

a. Inbound logistic, meliputi kegiatan penerimaan dan 

penyimpanan barang, penanganan stok dan gudang sampai retur 

kepada suplier. 

b. Operations, pada kategori ini dilakukan proses merubah input 

menjadi  bentuk akhir dari suatu produk seperti perakitan, 

pengemasan, pemeliharaan perlengkapan, pengujian, pencetakan 

dan pengoperasian fasilitas. 

c. Outbound logistic, berhubungan dengan mengumpulkan, 

menyimpan, danmendistribusikan secara fisikprodukkepada 

pembeli. 
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d. Marketing dan sales, meliputi kegiatanpenyediaansarana 

dimanapembeli dapatmembeli produk danmendorongmereka 

untuk melakukannya, misalnya iklan, promosi, tenaga 

penjualan, memilih distributor, relasi, dan penetapanharga. 

e. Service ataupelayananuntuk meningkatkanatau 

mempertahankannilaidarisuatuprodukdenganmelakukan 

instalasi, perbaikan, pelatihan, penyediaan suku cadang, 

maupunpenyesuaianproduk. 

Aktifitas pendukung yang terlibat dibagi menjadi empat kategori 

umum yaitu : 

a. Procurement mengacu kepada fungsi organisasi dalam membeli 

input seperti material, aset, suplai, dan lain sebagainya. 

Aktifitasi ini berhubungan dengan nilai dari aktifitas lain yang 

disokong. 

b. Technology development terdiri dari berbagai aktifitas yang 

dapatdikelompokkan secaraumumdalamupaya untuk 

meningkatkanproduk maupun proses. 

c. Human resource management meliputi kegiatan merekrut, 

mempekerjakan, melatih, mengembangkan, 

dankompensasiterhadapseluruhpersonil. 

d. Firm infrastructureterdiridariaktifitasmanajemen, perencanaan, 

keuangan, akuntansi, hukum, hubungan pemerintah, 

sampaimanajemen mutudimanaseluruhaktifitasini, biasanya, 

mendukungseluruhrangkaianaktifitasutamadalamperusahaan. 
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2.2 Business Process Modeling 

Menurut Fisher (1996), rekayasa ulang proses bisnis memiliki dua 

kegiatan penting didalamnya, yaitu : 

a. Menentukan proses bisnis yang formal. Proses ini 

menggambarkan aliran kerja lintas departemen maupun bagian 

daripada pergerakan rantai manajemen. 

b. Menganalisa dan meninjau secara kritis proses yang terjadi 

untuk mengidentifikasi peluang untuk melakukan improvement. 

Untukmengidentifikasidanmenganalisa proses bisnis yang 

telahberjalandiperlukansuatu model yang 

mampumemberikangambaranterhadapaktifitas – aktifitas yang terjadidalam 

proses tersebut. Model pada dasarnya adalah pandangan abstrak yang 

disederhanakan dari realitas yang kompleks (Noran, 2000), sehingga dengan 

memetakan proses bisnis yang berjalan memungkinkan setiap orang yang 

terlibat untuk memahami bagaimana proses bisnis bekerja dan di mana 

handoffs terjadi antar departemen(Page, 2010), dengan begitu proses bisnis 

dapat dianalisa dengan lebih baik dan mendalam. 

Dalam melakukan modeling, diperlukan dokumentasi yang jelas, 

seperti yang disebutkan oleh Fisher (1996), proses bisnis umumnya 

memiliki tiga sampai empat tingkat, yaitu 1. kebijakan, 2. prosedur standar 

yang tertulis, 3. instruksi kerja, dan 4. dokumen kerja yang digunakan dalam 

proses bisnis seperti formulir dan laporan. Tingkat pertama sampai ketiga 

didefinisikan sebagai business rules oleh Roger, Marcel, & Lopez (2010). 
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Analisa proses bisnis, menurut Cousins & Stewart (2002), bertujuan 

untuk menyelidiki opsi yang ada untuk mencapai perbaikan dan improvisasi 

dengan mendesain ulang proses yang sedang beroperasi serta 

mengidentifikasi dan memprioritaskan proses yang memerlukan perbaikan, 

sehingga mereka menyatakan bahwa dalam melakukan business process 

modeling, harus menghasilkan komponen berikut : 

a. Kumpulan proses dan kegiatan yang berlangsung dalam 

organisasi yang disusun secaramendetail dan hirarkis. 

b. Teks yang mendeskripsikan setiap proses atau kegiatan. 

c. Ilustrasi yang menggambarkan hubungan antar aktifitas. 

d. Input dan Output. 

e. Indikator kinerja. 

 

2.3 Rekayasa Ulang Proses Bisnis 

Peppard & Rowland (1995) mendefinisikan rekayasa ulang proses 

bisnis sebagai suatu filosofi perbaikan yang bertujuan untukmencapai 

perbaikandalamkinerja denganmendesain ulangprosesdi 

manaorganisasiberoperasi, memaksimalkannilai tambah 

danmeminimalkansegala sesuatu yang lain.Fisher (1996) 

berpendapatbahwarekayasaulang proses bisnis adalahsuatu teknik 

manajemenuntukmeningkatkanataumengubahkinerjaperusahaansecara 

radikal. Hammer & Champy(1993)mengatakanbahwa rekayasa 

ulangadalahpemikiran ulang fundamental danradikal 

dalammerancangulangprosesbisnis untuk mencapaiperbaikan dramatis 
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dalamukurankinerja yang kontemporerdankritis,sepertibiaya, kualitas, 

pelayanandan kecepatan di mana rekayasa ulang proses ini memiliki empat 

karakteristik, yaitu : 

a. Fundamental, mengatasimasalahsecara 

tepatdenganmencaritahuapayang korporasilakukan, mengapa 

itudilakukan dengan caraini danapa aturantacitdan 

asumsimelekat dalam praktikini. 

b. Radikal, tentangmenciptakan cara – 

carabarudalammenyelesaikansuatupekerjaanbukanmembuat 

perubahankecilatau perangkatmarjinaldari cara lama. 

c. Dramatis yaitu perbaikan yang melompat jauh ke depan. 

d. Berfokus pada proses bisnis-bukantugas,deskripsi pekerjaan, 

orang ataustruktur. Sebuahproses 

bisnismembutuhkanmasukanatau inputdan 

menghasilkanoutputyangbernilai bagipelanggan.  

Prosesbisnisdapat berubahapabilasemua elemenpendukungnya, 

termasukfaktormanusia, ikutberubahjuga(Manganelli & Klein, 

1994)sehinggarekayasa ulang proses bisnis dapat membentuk kapasitas 

kerja yang lebihflexible dan berorientasi pada team sehingga mampu 

berkoordinasi dan berkomunikasi lebih baik(Davenport & Short, 1990) serta 

meningkatkan efisiensi yang akhirnya menurunkan biaya(Najjar, Huq, 

Aghazadeh, & Hafeznezami, 2012). Ada berbagai konsep mengenai 

perubahan proses bisnis selain rekayasa ulang, Choi & Chan, 
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(1997)menunjukkan perbedaan antara rekayasa ulang dengan beberapa 

konsep lainnya pada tabel 2.1. 

Tabel 2.1 Perbedaan Rekayasa Ulang dengan Konsep Lainnya 

 TQM Otomatisasi Downsizing BPR 
Tujuan Kualitas produk 

dan servis 
Mengurangi 
persediaan 

Mengurangi 
‘limbah’ 

Meningkatkan 
performa proses 
bisnis 

Keterlibatan manusia Para pekerja Arus data Biaya 
operasional 

Konsultan 
eksternal 

Penggagas Kualitas produk 
dan servis

Tidak efisien Krisis 
keuangan

Performa proses 

Keterlibatan IT Analisa dan 
pengumpulan 
data 

Enabler Mungkin 
berperan 

Enabler 

Keuntungan Perbaikan secara 
bertahap 

Pengurangan 
biaya operasi 

Penurunan 
moral yang 
bisa 
meningkatkan 
biaya 

Perbaikan drastis 

 

Secara umum dapat disimpulkan bahwa rekayasa ulang memiliki 

tujuan untuk membuat proses bisnis menjadi lebih cepat, baik, dan murah 

walaupun pada kenyataannya hanya dua dari tiga tujuan tersebut yang dapat 

dicapai (Manganelli & Klein, 1994). Untuk mencapai hal tersebut 

Davenport & Short(1990), mengusulkan lima langkah proses reengineering 

dengan bantuan teknologi informasi, yaitu : 

a. Membangun visi bisnis dan tujuan dari proses. 

Tujuan perubahan proses yang umumnya dikehendaki 

adalah pengurangan biaya, waktu, peningkatan kualitas output 

proses, serta pemberdayaan. Bukan tak mungkin untuk 

mencapai seluruh sasaran tersebut, namun yang paling penting 

dalam menetapkan visi dan tujuan reengineering dengan 
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rasional.Manganelli & Klein(1994) berpendapat bahwa 

sangatpentinguntukmendapatkandukungandaripara senior 

manajerdalammembangunvisidantujuanrekayasaulangkarenabeb

erapaalasan, yaitu 

i. Dampakyang terjadibegitu luas 

sehinggahanyamanajemen 

seniordapatbertanggungjawab. 

ii. Implementasibiasanya 

melibatkanpergeseranbudayadalamperusahaandan 

sudahmenjadiperanseniormanajeruntuk 

mengaturbudayatersebut. 

iii. Rekayasaulangmemerlukankepemimpinan. 

b. Mengidentifikasi proses yang akan didesain ulang. 

Selalu ada batasan sumber daya dalam melakukan 

rekayasa ulang, sehingga organisasi perlu mengidentifikasi 

proses – proses yang dianggap memiliki keadaan yang 

mendesak dan memiliki dampak paling besar bagi organisasi 

dansecara jelas mengidentifikasisemuasumber 

dayadalamperusahaanyang didedikasikan untuksetiap 

prosestersebut. 

c. Memahami dan mengukur proses yang sudah berjalan. 

Memahami proses yang berjalan bertujuan agar masalah 

yang sedang terjadi dapat dipahami sepenuhnya sehingga tidak 

terulang kembali. Mengukur kinerja proses juga penting sebagai 
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dasar untuk perbaikan 

selanjutnya.Pengukurandapatdilakukanpadasatuataulebihdimens

isepertibiaya, waktu, kualitas output, 

dankualitaskehidupanbekerja, 

pembelajaranmaupunpemberdayaan(Davenport & Short, 

1990)maupunterhadappencapaian target 

organisasisebagaibagiandarikualitas proses bisnis(Lohrmann & 

Reichert, 2013). Pengukuran yang 

dilakukanmemberikangambaranmengenaiperformadari proses 

bisnis yang dijalankandandenganmenganalisaperforma proses 

bisnissertadampaknyaterhadappencapaiantujuan proses 

sehinggamanajemendapatberfokuskepada proses – proses 

tersebut(Martilla & James, 1977). 

d. Identifikasi kemampuan teknologi dapat membantu 

memperbaiki proses. 

Teknologi mampu membentuk kembali proses bisnis 

menjadi lebih baik daripada sekedar menjadi pendukung proses 

itu sendiri. Sehingga Davenport & Short, menyarankan agar 

pertimbangan kemampuan teknologi dilakukan pada proses awal 

desain.  

e. Melakukan desain proses dan prototyping. 

Merancang proses bisnis,seringkali adalah masalah 

ketekunan dan kreativitas, akan tetapi penggunaan teknologi 
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sebagai alat desain dan prototyping dapat menjadi titik awal 

dalam merancang proses bisnis. 

 

2.4 Peranan Teknologi 

Monitoring dan pengelolaanatasproses 

bisnismemberikanmanajemensuatugambaran yang 

jelasmengenaikinerjapraktikbisnis yang 

dijalankannamuntidakcukupuntukmeningkatkankinerja proses 

secarasignifikansehinggadiperlukan jembatanantara teknologidanbisnis agar 

dapatsalingberkolaborasi.  

 

Gambar 2.3HubunganRekursifKapabilitasITdan RekayasaUlang Proses 

Bisnis(Davenport & Short, 1990). 

Davenport & Short (1990) berpendapat bahwa teknologi memiliki 

peranan yang lebih besar daripada sebagai alat dalam mendesain ulang 
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proses bisnis dan dalam menganalisa kebutuhan teknologi informasi harus 

lebih menekankan kepada bagaimana teknologi dapat membantu proses 

yang baru, ketimbang fungsi atau unit bisnis itu sendiri, sehingga pada 

akhirnya teknologidan bisnisterlibat dalamperbaikan yang terus – 

menerusdansalingmemberikanumpan balik(Khoshafian, 2006).Dengan kata 

lain teknologi dan rekayasa ulang proses bisnis saling bergantung satu 

dengan yang lain (Najjar, Huq, Aghazadeh, & Hafeznezami, 2012). 

Umpanbalikyang 

antarateknologidanbisnissangatpentinguntukmengetahuiteknologiapa yang 

paling cocokdengankebutuhanbisnisdanmencegahterjadinyapengharapan 

yang berlebihdarisuatuteknologibaruatauapa yang Gartner sebutdenganhype 

of technology(Broadbent & Ellen, 2005) yang terkadangterjadipada proses 

implementasiteknologibaru. 

Sehinggadalammengaplikasikansuatuteknologibarupadaorganisasi 

yang 

sudahmemanfaatkansisteminformasidiperlukanpemahamanterlebihdahuluata

ssistem yang sudahberjalan, 

terutamaapabilaorganisasisudahmenggunakannyadalamjangkawaktu yang 

lama, 

haliniakanmembuatketergantungamkepadasistemtersebutdandalampengguna

annyaumumnyasistemberkembangsemakinbesardankomplekssehinggaorgan

isasiakanmenghadapimasalahdalammengeloladanmeningkatkanataumemper

baikisistemtersebut(Lu, Chu, Chang, Chung, Liu, & Yang, 2002) yang 
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padaakhirnyamenyebabkansistemtersebutmenjadiconstraint dalam proses 

rekayasaulang(Eardley, Shah, & Radman, 2008). 

 

Gambar 2.4 Model RekayasaUlangSistemInformasi.(Rosenberg & Hyatt, 1996) 

Untukitudiperlukanrekayasaulangsisteminformasidenganmenggunaka

nreverse engineering, restructuringdanforward engineering.Reverse 

engineeringadalahsuatu proses menganalisakembalisistemuntuk 

mengidentifikasikomponendanhubungan antar komponen, dan 

menciptakanrepresentasisistem dalambentuk lainataupada tingkat yanglebih 

tinggi dari abstraksi. Restructuringadalah proses 

transformasidarisatubentukrepresentasikebentuk yang lain pada level yang 

sama. Restructuringdapatberupaperubahanpadakode program 

maupunnormalisasi data 

dimanakeduanyabertujuanuntukmeningkatkanperformadarisistem yang 

sudahberjalan.Jikaupayarestrukturisasimelampauibatasmoduldan 

mencakuparsitektur perangkat lunak, restrukturisasikodemaupun data 
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dilakukandenganforward engineering(Pressman, 

2001).Kebalikandarireverse engineering, forward engineeringmerupakan 

proses pengembangansistemmulaidari level abstraksi yang 

tinggisampaimenghasilkansuatuproduk.(Chikofsky & Cross, 1990). 

Keuntungandalammelakukanreverse engineering, menurutLu, Chu, Chang, 

Chung, Liu, & Yang, (2002), adalah untuk mendapatkan pemahaman dan 

menemukan model bisnis yang direpresentasikan oleh sistem itu sendiri. 

 

2.5 Critical Success Factor 

Bullen & Rockart (1981) mengatakan bahwa dalam menghadapidunia 

yang semakin kompleks, manajersaat inimemutuskanbahwa 

merekamembutuhkan akses keinformasiyangberkaitan denganperan 

tertentudan tanggung jawab mereka.Salah satumetode untuk 

menentukantepatnyainformasiapa yang paling dibutuhkanadalah"faktor 

penentu keberhasilan"ataucritical success factor (CSF).Trkman (2010) 

berpendapatbahwaadatigasituasi yang 

menjadifaktorkesuksesandalamimplementasirekayasaulang proses 

bisnisyaitu : 

a. Kecocokan antaralingkungan bisnisdan proses bisnis, dimana 

model organisasi yang optimaltermasuk proses 

bisnisdidalamnyabergantung kepadaberbagai faktorinternal 

maupun eksternal dantidak ada carayang universalatau 

terbaikuntuk mengelolahaltersebut. 
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b. Adanya upayaperbaikan terus – menerusuntuk 

memastikanmanfaat yang berkelanjutandarirekayasaulang 

proses bisnis.Ini berarti bahwaperubahan proses bisnis 

adalahbukan proyeksatu kali, tetapi harus menjadiupaya 

berkelanjutandenganperbaikan yang terus – 

menerusuntukmenjaminproses 

bisnisdanteknologiberjalansinergi. 

c. Kesesuaian antaraproses bisnisdan teknologi memastikan 

bahwadivisiteknologisejalan dengandan menyediakan dukungan 

untukstrategi bisnisorganisasi adalahpenting untuk kesuksesan 

bisnis. 

 


