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Abstrak  
 
Paradigma bisnis yang baru mendorong para peneliti lebih melihat organisasi dari sudut 
proses dibandingkan fungsional. Pada awal 1990, dikenal pendekatan baru dalam mendisain 
organisasi konsekuensinya ada perubahan dalam mendesign proses bisnis dan hal ini 
menjadikan perhatian yang cukup besar dari kalangan akademisi dan praktisi.  
 
Basis persaingan berubah dari cost dan quality menjadi flexibility dan responsiveness. 
Peranan manajemen proses dalam menciptakan keuntungan dan berdaya saing adalah tujuan 
dalam suatu proses reengineering bisnis, dan pertama diperkenalkan oleh Hammer (1990), 
Davenport & Short (1990). Mereka mengemukakan pendekatan baru pada manajemen 
proses, yang membuat perbaikan radikal pada performansi bisnis. Tiga pendorong dibalik 
perubahan radikal ini adalah lanjutan dari kerja Porter pada "competitive advantage" 
(Porter, 1980, 1985, 1990), dan dilanjutkan oleh Hammer dan Champy (1993). 
 
Kebutuhan suatu organisasi melakukan perubahan untuk menyesuaikan  dengan 
lingkungannya semakin meningkat dan sulitnya usaha  untuk mencapai keinginan  tersebut. 
Pada paper ini teori dan teknik yang melandasi Business Process Reengineering (BPR) akan 
diperkenalkan mulai dari teknik problem solving, bagaimana mengembangkan suatu sistem,  
sampai ke tool dan teknik yang ada untuk melakukan BPR. Kemudian proses melakukan BPR 
mulai tahap perencanaan, redesign, tahap transisi sampai dengan tahap implementasi. 
 
Pendekatan seperti Soft Systems Methodology (SSM) dan Quality Function Deployment 
(QFD) serta teknik Integration Definition for Function Modeling (IDEF0) akan digunakan 
sebagai teknik dan tool yang mendukung inovasi dan disain  proses bisnis. 
 
Keywords : Business Process Reengineering, Soft Systems Methodology, Quality Function 
Deployment, Integration Definition for Function Modeling. 
 
I. Pendahuluan  
 
Perubahan peranan teknologi informasi didalam organisasi merupakan sebuah transisi dari 

sebuah era industrialisasi ke era informasi dan jasa. Perubahan permintaan akan produk dan 

jasa berubah pada era ini jelas memberikan pengaruh bagaimana cara mengorganisasikan 

perusahaan dan bagaimana cara untuk menjadikan organisasi kompetitif ( Martin 1981). 

Pada era setelah industrialisasi karakteristiknya meningkat secara turbulen (Drucker 1980; 

Naisbitt 1982). Teknologi baru dan pemanfaatannya secara efektif akan membuat 

pengembangan dan penelitian hanya membutuhkan waktu yang singkat sehingga 

mengakibatkan daur hidup produk lebih singkat. Hal yang sama juga terjadi pada advertensi 

dan distribusi akan menyebabkan pesaing menguasai pasar dengan lebih cepat dibandingkan 
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sebelumnya. Keterbatasan geographi, jarak dapat diminimalkan dengan adanya perbaikan 

teknologi komunikasi dan transportasi dan telah diimplementasikan secara universal (Keen 

1988).  Pada umumnya individual even akan lebih sering terjadi dan lebih pendek dalam 

durasinya yang menstimulir tempo yang tinggi dan turbulensi pada lingkungan. 

 

Disamping  meningkatnya turbulensi juga terjadi peningkatan kompleksitas. Dalam prediksi 

Naisbitt dan Aburdene (1990) menyatakan bahwa teknologi baru dapat mengubah dan 

menambah power dari individu. Wirausaha dapat mulai sebuah bisnis tanpa modal awal. Juga 

teknologi telekomunikasi yang memungkinkan orang untuk berpindah tempat kerja dari 

kantor ke cara kontrak kerja untuk lebih mendapatkan penghasilan yang lebih baik. Sebagai 

konsekuensi human action akan membentuk suatu network gabungan dari beberapa sistem 

(Sol 1992) atau ‘metabusiness’ (Keen 1989). Akibat dari globalisasi membuat perusahaan 

memperluas usahanya dan akan mengakibatkan meningkatnya jangkauan suatu sistem (Keen 

1991), akibatnya lingkungan usaha secara signifikan menjadi lebih kompleks. 

 

Kebutuhan akan perubahan dalam lingkungan yang kompleks mengakibatkan kompleksitas 

pengambilan keputusan untuk berubah dalam suatu organisasi. Sering organisasi yang 

merespon lingkungan yang kompleks tersebut akan menambah kompleksitas dari organsiasi 

itu sendiri. Lapisan manajemen, prosedur dan kontrol bertambah, menjadi pemicu dari 

organisasi yang simpel strukturnya menjadi  yang lebih kompleks membutuhkan peningkatan 

dari koordinasi dan mekanisme kontrol (Mintzberg 1979). Banyak organisasi besar saat ini 

seperti organisasi publik dan swasta tumbuh menjadi lebih besar dan lebih besar lagi, mereka 

menjadi kurang fleksibel dan responsif. Hal ini mengakibatkan meningkatnya birokrasi adalah 

situasi yang buruk untuk menyesuaikan dengan dinamisasi dari globalisasi, menurunnya 

keuntungan, meningkatnya kompetisi dan hal lainnya yang mengganggu stabilisasi status quo. 

Dampak dari kebutuhan untuk bereaksi dalam situasi tersebut, adalah perubahan yang radikal 

dalam teknologi dan proses organisasi atau di marketnya. Bagaimanapun sulit menyesuaikan 

keadaan tersebut dan sulitnya pengambilan keputusan untuk melakukan perubahan ( 

McDaniel 1986).  
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II. Orientasi Proses Vs. Orientasi Fungsinal pada Organisasi 
 
Paradigma bisnis yang baru mendorong peneliti melihat organisasi dari sudut proses 

dibandingkan fungsional. Pada awal 1990, ada  pendekatan baru dalam medisain organisasi 

konsekuensinya ada perubahan dalam mendesign organisasi dan menjadi perhatian  yang 

cukup besar dari kalangan akademisi dan praktisi bisnis.  

 

Berbasis pada ide yang berkenaan dengan fokus kepada konsumen, nilai aktivitas, proses 

bisnis dan proyek untuk memperkecil cycle-time serta pengurangan biaya, perbaikan kualitas 

serta peningkatan servis ke pelanggan. 

 

Diikuti oleh eksplorasi konsep proses bisnis, analisis pada dampak perubahan organisasi dan 

penggunaan teknologi informasi. 

Davenport (1993) mendefinikan sebuah proses bisnis adalah : 

“Aktivitas yang testruktur uantuk menghasilkan keluaran spesifik untuk pelanggan atau 

market. Yang fokusnya pada bagaimana pekerjaan diselesaikan dalam sebuah organisasi  

sebagai perbandingan sebuah produk dibuat berfokus pada apa. Sebuah proses adalah 

spesifik bagian dari aktivitas kerja dalam dimensi wakti dan ruang, dengan awal dan 

akhir. Proses adalah dilakukan oleh organisasi secara terstruktur untuk menghasilkan 

nilai bagi pelanggan” 

 

Dari definisi diatas kita bisa simpulkan fokus logis bisnis terletak pada proses (how work is 

done). Pertama-tama proses harus jelas batas, input serta ouput-nya. Kedua yang harus 

menerima hasil dari proses adalah pelanggan dan ketiga setiap transformasi dalam proses 

harus mempunyia nilai tambah bagi pelanggan. 

 

Hammer & Champy (1993) mendefinikan sebuah proses sebagai berikut : 

“Kumpulan dari aktivitas yang mengambil satu atau lebih input dan menghasilkan output 

yang merupakan nilai tambah bagi pelanggan” 

 

Sebagai catatan Hammer dan Champy mempunyai persepsi lebih terhadap orientasi 

transformasi, dan lebih sedikit dalam fokus ke struktur dari proses dan aktivitas dalam 

dimensi ruang dan waktu. 

 

 3 



Rummler & Brache (1995) mendefinisikan lebih jelas tentang proses sebagai berikut : 

“Sebuah proses bisnis adalah dua type dari proses yaitu proses utama dan proses 

pendukung, tergantung dari apakah sebuah proses terlibat langsung dalam kreasi 

mengasilkan nilai tambah untuk pelanggan, atau konsentrasi pada organisasi aktivitas 

internal. Sebuah proses bisnis dapat melalui beberapa fungsi bisnis”. 

 

 

III. Proses Bisnis dan Manufakturing 

 

Prinsi-prisip di manufakturing sebaiknya dilihat sebagai pola ideal untuk dianalogikan di level 

bisnis. 

Perusahaan manufakturing sudah lama dalam berorientasi pada proses. Lintasan asembling 

adalah sebagai contohnya untuk optimasi dari proses. 

Prof. Scheer pemimpin dari sebuah firma yang menghasilkan software BPR mengklaim 

bahwa “sekarang waktunya mengaplikasikan manufakturing prespektif ke proses bisnis”. 

Ketika kita melihat bagaimana cara manufakturing diorganisasi, kita dapat mengobservasi  

bahwa telah didesign beberapa fungsi keahlian bekerja bersama dalam satu struktur. Pada 

pertengahan 1980’an cara pandang baru pada proses manufakturing tidak hanya dimotori oleh 

konsep Total Quality Management dan kelompoknya, tapi juga oleh keinginan untuk 

mengurangi ongkos dengan meningkatnya kompetisi. 

General motor adalah satu dari perusahaan manufaktur yang mengadopsi konsep “cellular” 

pada manufakturing. Selama tahun 1995, sebuah pilot project telah di lakukan di sebuah 

pabriknya. Bagian fabrikasi dibagi dari beberapa autonomous cell. Tiap cell mempunyai 

sumber sendiri dan mempunyai tanggung jawab pada oprasinya sendiri. Sebuah unit pusat 

pembelian melakukan tender pada penugasan pekerjaan dan tiap cell dapat membuat 

penawaran untuk setiap pekerjaan untuk bersaing dengan cell yang lain. Hasilnya dari pilot 

project orientasi cell ini membuat lebih effisien baik didalam maupun keluar dalam hal 

pelayanan kepada konsumen. 

 

IV. Metodologi BPR 

 

Konsep dari BPR pertama kali ditulis dalam publikasi secara simultan oleh Hammer (1990) 

dan Davenport & Short (1990) dan Hammer & Champy (1993), mereka menyatakan BPR 

adalah suatu pendekatan yang sama sekali baru berkenaan dengan ide dan model yang 
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digunakan dalam memperbaiki bisnis. Davenport & Short (1990) lebih melihat BPR sebagai 

perluasan dari “industrial engineering”. 

 

Sebenarnya ada dua kelompok besar penelitian BPR. Kelompok pertama di kelompokan pada 

kelompok yang melakukan pendekatan intuitive  salah satu yang yang masuk dalam 

kelompok ini adalah Champy dan Hammer. Sebagai contoh Champy sebagai penulis dari 

buku “Reengineering the Corporation” menyatakan sebagai berikut “Reengineering 

kontekstual adalah fungsi dari bagaimana perilaku dari suatu organisasi yang merupakan 

bagian dari sistem dari marketplace, juga karakter dari orang-orangnya. Adalah sangat tidak 

mungkin untuk membuat pendekatatan yang terstruktur”. Kelompok kedua adalah kelompok 

peneliti yang disebut sebagai pendekatan “metodists”,  yang menyatakan bahwa metodologi  

yang terstruktur  adalah cara yang baik untuk membangun kepakaran pada aspek-aspek yang 

berbeda pada BPR. 

 

Davenport dan Short (1990) sebagi pelopor pengembangan metodologi BPR menentukan 

framework untuk BPR yang terdiri dari lima tahap sbb: 

1. Pengembangan visi bisnis dan tujuan proses 

2. Indentifikasi proses yang perlu di redesign 

3. Mengerti dan mengukur proses yang ada 

4. Identifikasi kapabilitas IT 

5. Design dan buat prototipe proses baru 

 

Dalam penelitian ini pendekatan high-level seperti strategy, vision setting, dan innovation. 

Penelitian ini juga menghasilkan sebuah infrastruktur untuk mensupport  BPR. khususnya 

pada pembentukan team project yang mengintegrasikan pekerja untuk meredesign proses. 

Juga menggambarkan BPR sebagai analisis dan desain aliran kerja dan proses di antara dan 

dalam organisasi. 

 

Johansson dan kawan-kawan (1993) telah menghasilkan  tiga tahap BPR life cycle sbb: 

1. Discover : menentukan  visi dan strategi bisnis 

2. Redesign : meliputi semua aktivitas dan keahlian yang dibutuhkan 

3. Realize : teknik manajemen perubahan, pembentukan BPR team, Komunikasi, 

pengukuran performan dan manajemen resistensi. 
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Discover adalah  tahap untuk menentukan visi dan strategi suatu organisasi. Redesign adalah 

tahap yang melibatkan kemampuan management dalam mendesign proses. Realize adalah 

tahap dimana redesign proses di implemaentasikan. Komunikasi, membentuk team 

perubahan,  manajemen resistensi dan performance measurement adalah akativitas utama 

dalam tahap ini. 

 

CSC Consulting (1993),  konsultan pertama yang memberikan jasa reengineering 

menawarkan empat tahap BPR sbb : 

1. Visi 

2. Prioritas dan komitmen 

3. Redesign dan test 

4. Implementasi 

 

Menetapkan visi dan tujuan-tujuan dalam melakukan redesign proses. The case for action 

suatu aktivitas dimana mengapa suatu organisasi memerlukan BPR dibahas. Priorities and 

commitment adalah untuk menentukan ranking dari reengineering effort dan pernyataan siapa 

yang bertanggung jawab dan kapan dilakukan. CNC Consulting, menggunakan lab simulasi 

untuk menguji redesign proses. Implementasi melibatkan semua organizational 

transformation untuk mendukung BPR. 

 

Harrisson and Pratt (1993) mengajukan metodologi terstruktur dari BPR yang terdiri dari 

tujuh  tahap sbb: 

1. Setting  effort untuk BPR 

2. Baseline dan Benchmark : analisis exisiting process and evaluasi processes terhadap 

kebutuhan konsumen 

3. Tentukan visi untuk kedepan 

4. Problem Solving : identifikasi breakthrough didalam berbagai macam aspek perubahan 

5. Perencanaan yang komprehensif untuk perbaikan proses 

6. Implementation  

7. Bergabung kepada continuous improvement dalam mengukur performance  effort. 

 

Dia berpendapat harus menyertakan  management tool yang lain seperti benchmarking dan 

TQM. Penelitian ini juga menekankan peranan penting pada beberapa change agent seperti 

executive steering committee yang merupakan kunci dari perubahan proses menyeluruh, 
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goals, suport change, dan menghilangkan penghalang. Change agent yang lain adalah team 

process evaluation untuk croos-functional unit, benchmark existing process dan develop 

vision dari futue process. External consultan juga diperlukan untuk design program, training 

dan memfasilitasi team, menyediakan tool dan metodologi. Pengalaman dan pengetahuan 

mereka diperlukan bagi organisasi yang belum punya pengalaman dalam melakukakn BPR. 

 

Furey (1993) mengajukan enam tahap untuk BPR sbb: 

1. Tentukan kebutuhan konsumen dan setting goals 

2. Ukur dan mapping existing process 

3. Analisis existing process 

4. Modifikasi process based on benchmark 

5. Design process baru 

6. Implementasi proses baru 

 

Pada modelnya, management tools seperti TQM, benchmarking, customer satisfaction 

measurement, cross-functional team building dan process mapping techniques adalah 

instrument kunci untuk suksesnya BPR. 

 

Guha dan kawan-kawan (1993) mengajukan enam tahap metodologi BPR sbb: 

1. Envision dari proyek BPR project melalui komitmen management, identifikasi opportuniti  

untuk reengineering, kaitkan dengan strategi business, dan tentukan IT yang diperlukan 

untuk  reengineering 

2. Initiatiation : pengorganisasian tem reengineering  dan tentukan target  performance  

3. Diagnostic : dokumentasi existing process dan  identifikasi performance gaps 

4. Indentifikasi Redesign alternatif, prototyping, dan seleksi IT platforms 

5. Reconstruct : BPR implementation dalam hal installing IT compenents dan reorganisasi 

komponen bisnis yang lain 

6. Monitor : Identifikasi performance measurement dan hubungkan dengan program 

incremental improvements  

 

Dalam hal ini Guha dan kawan-kawan, berpendapat installasi software dan hardware baru 

seperti penggunaan analisis sistem dan tool pemodelan adalah menjadi komponen utama 

BPR. Juga menyarankan kontinuitas dalam memonitor sebuah proses redesign yang perlu 

perubahan radikal atau incremental. 

 7 



 

Klein (1994) menawarkan 5 tahap BPR sbb: 

1. Persiapan : anggota BPR project diaktifkan dan diorganisir 

2. Identification: kembangkan customer-oriented model untuk proses business  

3. Vision: seleksi proses untuk di reengineering, dan tentukan pilihan redesign  

4. Solutions: definisikan kebutuhan technical and social untuk process baru kembangkan 

rencana implementasi detail 

5. Transformation: implementasi reengineering. 

 

Dalam penelitiannya Klein, mengklasifikasikan BPR tool dalam 6 kelompok yang digunakan 

nya dalam melaksanakan proyek BPR sbb: 

 

• Tool management proyek seperti Harvard Project Manajer dan Microsoft Project; 

• Tool koordinasi, seperti Microsoft Excel, E-mail dan WordPerfect Office; 

• Tool pemodelan, seperti CASE tool, dan Popkin System Architect; 

• Tool analisis proses bisnis, seperti tool-tool yang digunakan untuk pemodelan dan 

simulasi; 

• Tool desaign dan Analisis human resources, seperti Performance Mentor, Supersynch dan 

CorelDraw; 

• Tool pengembangan sistem; seperti SQL Windows, dan Gupta SQL Base. 

 

Petrozzo dan Stepper (1994) 

1. Discover: identifikasi problem, tentukan target, tentukan proses yang akan diredesign, dan 

bentuk BPR team 

2. Hunt and gather: analisis proses, dokumentasi, benchmarking, dan tentukan tingkat IT 

3. Innovate and build: pemikiran ulang proses baru 

4. Reorganise, retrain, and retool: implementasi struktur proses baru, pelatihan teknologi 

baru 

Petrozzo dan Stepper, yakin bahwa BPR melibatkan desain ulang proses yang dilakukan 

secara bersama-sama (concurent), terorganisasi, dan sistem informasi pendukung untuk 

mencapai perbaikan radikal pada waktu, ongkos dan kualitas dan kepuasan konsumen 

terhadap produk dan servis perusahaan. 
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Barrett (1994) mengusulkan adanya eksperimen di laboratorium sebelum BPR 

diimplementasikan. 

 

1. Incubation: seleksi anggota team, penentuan best practices, dan identifikasi aplikasi IT 

Targeted brainstorming: identifikasi oppurtunity improvement, dan alternatif proses 

redesign 

2. Eureka: penentuan pilihan untuk diimplementasikan, motivasi team, dan pastikan 

komitmen 

3. Learning laboratory: eksperimen awal untuk menguji coba prototipe proses yang 

ditawarkan pada skala kecil. 

 

Kettinger (1997), mengembangkan konsep yang komprehensif stage-activity (S-A) 6 tahap 

pelaksanaan BPR, di tiap tahap berisi beberapa aktivitas, tahapan dan aktivitasnya sbb : 

Tahap 1. Envision 

• Membangun management komitmen dan visi 

• Temukan peluang reengineering 

• Identifikasi tingkatan IT 

• Memilih proses untuk diredesign. 

Tahap 2. Initiate 

• Informasikan ke  stake holder 

• Organisasikan team reengineering  

• Menyusun perencanan proyek 

Tahap 3. Diagnose 

• Dokumentasi proses yang ada 

• Analisis proses yang ada 

Tahap 4. Redesign 

• Definisikan dan analisa konsep proses baru 

• Prototipe dan detail design proses baru 

• Design struktur human resource  

• Analisis dan design Sistem informasi 
 

Tahap 5. Reconstruct 

• Reorganisasi peranan human resource  
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• Implementasi  komponen IS  

• Latih pengguna 

Tahap 6. Evaluate 

• Evaluasi performansi proses 

• Kaitkan dengan program perbaikan kontinyu 

 

Beberapa komponen dari penelitian di atas adalah faktor yang kritis terhadap suksesnya BPR.  

Pertama, pada tahap awal BPR harus diintegrasikan dengan visi perusahaan, tujuan dan 

strategi. Proses bisnis baru harus didesain dan konsisten dengan aspek-aspek perusahaan. 

Tidak semua proses didalam organisasi harus didesain ulang. Beberapa proses mungkin 

memerlukan BPR sedang yang lainnya membutuhkan pendekatan perbaikan incremental 

seperti TQM. Hal ini merupakan ide yang baik untuk mengklasifikasikan proses dalam dua 

grup. Satu grup terdiri dari  proses yang membutuhkan perubahan inovatif, grup yang lain 

terdiri dari proses yang membutuhkan perbaikan incremental (Davenport, 1993). Antara 

proses yang membutuhkan perubahan inovatif, adalah proses yang menciptakan nilai tambah 

terbesar untuk konsumen haruslah yang pertama kali didesain ulang. 

 

Kedua, komitmen manajemen puncak, sponsorship, dan pengetahuan dari BPR dibutuhkan 

untuk suksesnya proyek BPR. Komitmen dan sponsorship mereka dibutuhkan selama proyek 

BPR. Manajemen puncak diinformasikan selama proses BPR melalui komunikasi dengan tim 

perubahan. 

 

Ketiga, kelayakan dari BPR harus melalui penelitian “financial capability, technological 

ability, manajerial/operational ability” dari organisasi harus dinilai. Organisasi harus 

mengevaluasi kapasitas mereka untuk mendukung suksesnya BPR. Jika sebuah organisasi 

menemukan ketidakcukupan dana, keahlian dan sumber daya manusia dalam BPR. Kelayakan 

Operasional harus juga dilihat apakah desain terbaru dapat dimasukan secara smooth di 

tempat kerja. 

 

Keempat, perubahan organisasi mengakibatkan perubahan budaya organisasi, sistem nilai, 

dan gaya manajemen harus disesuaikan dengan redesain proses. BPR yang sukses 

membutuhkan restrukturisasi yang lengkap pada penggerak kunci dari perilaku organisasi. 
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Peranan dan tanggungjawab, pengukuran kinerja dan insentif, struktur organisasi, IT, sistem 

nilai dan keahlian harus diubah sebagai hasil dari BPR. 

 

Kelima, sejak BPR membutuhkan perubahan radikal dan fundamental, implementasi harus 

dimulai dari tahap awal dari BPR dan seluruh organisasi harus terlibat di dalam perubahan 

proses. Terutama perencanaan perubahan proses dibutuhkan untuk suksesnya BPR. 

 

Terakhir, BPR harus terintegrasi dengan process-based management tools yang lain seperti 

TQM, benchmarking, process mapping dan team-based operation. Inovasi radikal dan 

continues improvement dapat dicapai secara simultan dengan mengintegrasikan process-based 

management di atas. 

 

V. Metodologi Perbaikan Proses Bisnis 

 

Metodologi yang dikembangkan  didasari oleh  pendekatan Soft Systems Methodology (SSM) 

yang pertamakali di kemukakan oleh Peter Checkland (1981) didalam bukunya “System 

Thinking, System practice”. SSM telah dikelompokkan dalam “Soft” operation research 

tools,  sebagai alternatif dari “hard” model matematik dan model keputusan konvensional 

yang merupakan tools yang ada pada bidang operation research (OR). SSM adalah sebuah 

metodologi untuk menganalisis dan pemodelan sistem yang mengintegrasikan teknologi 

(hard) sistem dan human (soft) sistem. Kemudian Checkland mendefinisikan sistem sebagai 

sebuah “Human Activity Sytems” (HAS). HAS didefinisikan sebagai sekumpulan aktivitas di 

mana manusia terlibat didalamnya dan relasi antar aktivitasnya. Checkland mengatakan 

bahwa metode yang sama tidak dapat berfungsi dengan baik pada sisi kompleksitas manusia 

pada suatu sistem. 

 

SSM diperuntukan pada masalah “fuzzy”, ketika tujuan tidak jelas, terdapat banyak tujuan, 

dan dimana ada banyak persepsi dalam sebuah masalah. SSM merekomendasikan bahwa tiap 

individu mempunyai perbedaan persepsi dari situasi dan perbedaan kepentingan. Hal ini 

eksplisit didalam keputusan dari sebuah analisis yang dapat diterima semua orang. 

 

Metodologi perbaikan proses bisnis yang diusulkan dibagi dalam tujuh tahap (gambar 1) : 

1. Mengidentifikasikan problem yang tidak terstruktur; 

2. Menentukan keinginan konsumen/user dan kebutuhan design; 
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3. Menentukan elemen-elemen yang relevan untuk perubahan; 

4. Menentukan model konseptual; 

5. Membandingkan model konseptual dengan kondisi real; 

6. Menganalisis kelayakan dari perubahan; 

7. Rekomendasi untuk melakukan reengineering. 

 

1.
Problem Situation

Unstructured

2.
Problem Situation

Expressed

3.
Root Definition

4. 
Conceptual 

Models

5.
Comparison of 

Conceptual Model 
with Real World

6.
Feasible/ Desirable

Changes

7.
Action to Improve

Real World

Systems World

 
 

Gambar 1. Soft Systems Methodology (SSM) 

 

Tahap 1, 2, 5, 6 dan 7 berkenaan dengan “real world”, dan tahap 3 dan 4 berkenaan dengan 

system thinking atau tahap abstract dari “real world”. 

 

Tahap 1 dan 2; 

Tahap 1 dan 2 mengidentifikasikan dan merepresentasikan problem dalam hal “rich picture”. 

Gambaran yang merepresentasikan situasi dari problem, biasanya digambarkan dalam  

gambaran abstrak, yang menjelaskan struktur, proses, dan issue dari sistem yang relevan 

dengan problem. Pada kenyataannya gambaran lengkap dari aktivitas aktual lebih diharapkan 

dibandingkan problem yang telah direduksi (holistic versus reductionistic). 
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Indentifikasi problem dapat datang dari berbagai sumber meliputi para manajer, para 

karyawan dan para konsumen. 

 

Tujuan dari tahap ini adalah menentukan keinginan konsumen/user melalui proses QFD. 

Implementasi QFD yang berbeda akan membuat set matriks QFD yang berbeda. Metodologi 

ini digambarkan dari pengembangan  matriks seperti gambar 2 dan 3. 

 

Relational
Matrix

Relationship
Matrix

Competetive
Evaluation

Customer
Requirements

(Whats)

Target Values and
Importance Weights

Design 
Requirements

(Hows)

Inter-
relationships

Im
po

rt
an

ce

 
Gambar 2. Quality Function Deployment’s House of Quality 

 

Customer 
Requirements

Design
Requirements 

Product Planning
Matrix

Part Deployment
Matrix

Methodology
Characteristics 

 
Gambar 3. Quality Function Deployment Houses Utama  

 
 

Keinginan  konsumen adalah input untuk “product planing” matriks, yang membantu 

penentuan kebutuhan design yang merupakan input bagi “part deployment” matriks. 
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Pengembangan matriks ditentukan melalui pertemuan-pertemuan dengan team customer. 

Kebutuhan customer didapat dari hasil konsesus. Relatif rating konsesus kemudian 

ditentukan. Ada beberapa teknik group decision making tersedia. Salah satu teknik yang 

terkenal adalah Analytical Hierarchy Process (AHP) di representasikan pada gambar 4. 

 
Customer Requirements

Linkage to Enterprise

Business Processes (2)

Strategic Objectives & Goals (3)

Acceptance

Easy to Use (5)

Easy to Learn (3)

Organizational Factors (4)

Transition/ Migration

Investment Interaction (3)

Transition Path (2)

Cost Analysis Factors

Traditional Measures (3)

Non-traditional Measures (4)

Life Cycle Costs (2)
Capability (3)

Characteristics (6)

Flexibility

Tool Flexibility (12)

Design Requirements

Tool

Documentation (6)

References (4)

Time (4)

Methodology

Models (11)

Decision Criteria (6)

Cost/Benefits  (6)
Miscellaneous (10)Flexibility (8)

Learning (4)

Cost (4)

Note: Number in parentheses indicates number of requirements in each category.  
Gambar 4. Representasi Hirarki Customer dan Design Requirements 

 

Quality Function Deployment (QFD) gambar 5 adalah suatu cara untuk melakukan 

strukturisasi dalam perencanaan dan perancangan produk atau jasa, yang memudahkan 

penggunanya (pihak perusahaan) untuk menspesifikasikan kebutuhan dan keinginan 

konsumen. Dari sini dapat dilakukan evaluasi untuk setiap rancangn produk/jasa yang 

memenuhi tujuan diatas (keinginan dan kebutuhan konsumen) 
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Gambar 5. Product Planning Matrix 

Tahap 3 dan 4 ; 

Pada tahap 3 ini sebuah "root definition" dari sebuah sitem dalam tema pengembangan apa 

yang tahap 2 kembangkan. Banyak kebutuhan design diidentifikasi di tahap 2 dimulai dari 

identifikasi elemen-elemen. Tahap ini kembali menemukenali dan melengkapi identifikasi 

dari elemen  CATWOE (Customer, Actor, Transformation system, Weltanschaung, Owners, 

Environment) 

 

Weltanschaung adalah penting karena perbedaan antar individu akan menjadi sama didalam 

menampilkan atau pandangan dari sistem yang diamati. Dalam hal ini perbedaan pandang 

masing-masing individu harus diapresiasikan dan diakomodasikan bila memungkinkan. 

 

Tahap 4,  adalah tahap mengkonstruksi sebuah model konseptual yang telah didefinisikan 

pada tahap 3 dengan menggunakan teknik IDEF0. Model konseptual menggambarkan 

aktivitas  elemen didalam sistem dan interaksinya. 
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Perform
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Output

Mechanism
(Resource)

Input

Constraint

 
Gambar 6. Elemen IDEF0 
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"parent" of . . . 

4 

1 
2 

3 

A-0 

 
 

Gambar 7. Dekomposisi IDEF0 
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Gambar 8. Level (A0) IDEF0 

A1 Identify System Impact ...
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Gambar 10. Part Deployment Matrix 
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Tahap 5 ; 

Model konseptual akan dibandingkan dengan kondisi real. Konseptual model akan 

mengidentifikasikan apakah masih ada kekurangan dari apa yang diinginkan  team perubahan. 

Tahap ini juga sebagai awal dari evaluasi fisibilitas. 

 

Tahap 6 ; 

Pada tahap ini fisibilitas dan  kwalitas dari design ditentukan. Pada tahap ini akan diukur  

performansi design proses bisnis dimana sebuah design proses adalah merupakan kumpulan 

dari aktivitas-aktivitas spesifik dan mempunyai relasi logik dan kebutuhan resource.  

 

Tabel 1. Atribut Performansi Design 

Atribut Komponen 

1. Ongkos desain 

 

2. Lead time transaksi 

3. Selang waktu realisasi 

4. Kemudahan dalam 

perubahan 

5. Fleksibilitas Design 

6. Objective Quality 

7. Perceive Quality 

Implementasi, personil (retraining, hiring), technology 

upgrade, annual cost (salaries) 

Throughput time, customer waiting 

Implementasi, training, testing 

Kultur, physical, hardware/software, employee skills and 

market potensial 

Technical portability, integretability, expandability 

Elemen dokumen jaminan kualitas (ISO 9000) 

Layout, information, responsiveness, accuracy 

 

Tahap 7 ; 

Tahap rekomendasi apakah perusahaan perlu melakukan reengineering atau tidak dan 

implementasi . 

 

 

VI. PENUTUP 
 
Pada makalah ini, telah diperlihatkan bagaimana Soft System Methodology (SSM) menjadi 

pendekatan yang efektif untuk mendukung  inovasi proses bisnis yang keputusannya dapat 

dilakukan secara kelompok dan bersama dalam mengidentifikasi masalah, mengembangkan 

dan mendesain proses bisnis. Bagaimana SSM dan teknik lain dalam mendukung Business 

Process Reengineering juga diperlihatkan. Tool pengembang (IDEF dan QFD) sudah lama 
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ada dan berkembang, tetapi masih perlu pengembangan untuk mengintegrasikan kedua teknik 

tersebut. Belum ada mekanisme dalam menentukan tingkat kepentingan dan kepakaran dari 

partisipan yang terlibat dalam proses. 

 

Proses QFD  serta komponen-komponennya memakan waktu yang cukup lama, terutama 

dalam menentukan kebutuhan dari faktor-faktor keinginan  konsumen dan design requirement 

yang kadang waktunya tidak dapat dengan ditentukan dengan pasti. Beberapa negosiasi dan 

konsensus diperlukan untuk tiap tahap dalam proses dalam menentukan importance level. 

Tool atau teknik yang lainnya yang dapat mendukung keputusan kelompok sangat bernilai 

untuk memecahkan problem diatas. 

 

Fokus utama BPR sebagai usaha untuk mengurangi pada tahap paling minimum rantai proses 

kerja. Melalui penghapusan secara besar-besaran beberapa tahap rantai kerja yang tidak 

memberikan nilai tambah dan ini akan mengurangi delay diantara tahap proses kerja.  

 
Issue terhadap manajemen inovasi menjadi pembicaraan pada saat ini, terutama terhadap 

perubahan product life cycle, cepatnya perubahan teknologi, dan dinamisasi struktur dan 

proses organisasi. Business Process Reengineering beserta SSM, QFD dan IDEF adalah 

sangat bermanfaat dan dapat dijadikan framework untuk keperluan manajemen inovasi. 
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