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Abstract

An efficient product return process is crucial in maintaining customer satisfaction, particularly for
SMEs like CV. Berkah, which operates in the handicraft sector. This study aims to redesign the
product return process using the Business Process Reengineering (BPR) approach with Business
Process Model and Notation (BPMN). The research involves an in-depth analysis of business
workflows, throughput efficiency testing, and identifying technology-based solutions. The findings
show that the proposed process increases throughput efficiency from 93.23% to 99.16%,
reducing return completion time from 1,330 minutes to 1,201 minutes. Automation in key stages,
such as complaint logging and data verification, minimizes manual involvement and
administrative errors. This study concludes that integrating BPR with information technology is
essential for accelerating business processes, enhancing productivity, and supporting the
sustainability of SMEs in a globally competitive era.

Keywords: Business Process Reengineering; Business Process Modeling Notation; Information
Systems; Legacy System

Abstrak

Proses pengembalian produk yang efisien merupakan aspek penting dalam menjaga kepuasan
pelanggan, khususnya bagi UMKM seperti CV. Berkah yang bergerak di sektor kerajinan tangan.
Penelitian ini bertujuan untuk merancang ulang proses pengembalian produk melalui pendekatan
Business Process Reengineering (BPR) dengan notasi Business Process Model and Notation
(BPMN). Proses penelitian melibatkan analisis mendalam terhadap alur bisnis, pengujian
efisiensi throughput, dan identifikasi solusi berbasis teknologi informasi. Hasil studi menunjukkan
bahwa proses yang direkomendasikan mampu meningkatkan efisiensi throughput dari 93,23%
menjadi 99,16%, dengan waktu penyelesaian retur berkurang dari 1.330 menit menjadi 1.201
menit. Otomatisasi pada tahapan penting, seperti pencatatan keluhan dan verifikasi data,
mengurangi keterlibatan manual dan kesalahan administratif. Kesimpulan penelitian ini
menegaskan pentingnya integrasi BPR dan teknologi informasi untuk mempercepat proses
bisnis, meningkatkan produktivitas, serta mendukung keberlanjutan UMKM di era persaingan
global.

Kata kunci: Business Process Reengineering; Business Process Modeling Notation; Sistem
Informasi;

1. Pendahuluan

Dalam era bisnis yang berkembang pesat, perusahaan di seluruh dunia menghadapi
tantangan untuk berinovasi dan meningkatkan efisiensi operasional secara berkelanjutan [1].
Tekanan ini semakin besar seiring dengan perubahan cepat dalam preferensi pelanggan,
kemajuan teknologi, dan persaingan global yang semakin ketat[2]. Pentingnya inovasi dan
efisiensi tidak hanya menjadi kebutuhan bagi perusahaan besar, tetapi juga bagi Usaha Mikro,
Kecil, dan Menengah (UMKM), yang memainkan peran vital dalam perekonomian Indonesia [3].
Oleh karena itu, upaya untuk mengatasi tantangan ini melalui transformasi proses bisnis menjadi
tema yang relevan dan mendesak untuk diteliti.

Namun, kondisi saat ini menunjukkan adanya kesenjangan signifikan antara situasi riil
UMKM dan kondisi ideal yang diharapkan. UMKM sering kali menghadapi berbagai masalah,
seperti penurunan omzet hingga 78,4%, keterbatasan sumber daya manusia (SDM), dan
lemahnya akses terhadap teknologi [4]. CV. Berkah, sebuah UMKM di sektor kerajinan tangan,
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menghadapi kendala serupa. Proses bisnis manual yang kurang efisien sering menyebabkan
keterlambatan dalam pengiriman produk, tingginya biaya operasional, dan tingkat kepuasan
pelanggan yang rendah [5]. Sementara itu, kondisi ideal yang diharapkan adalah proses bisnis
yang efisien, otomatis, dan mampu memberikan pelayanan yang lebih cepat dan berkualitas
kepada pelanggan. Kesenjangan ini mengindikasikan perlunya perubahan mendasar dalam cara
UMKM menjalankan operasinya.

Untuk menjawab tantangan tersebut, Business Process Reengineering (BPR) muncul
sebagai solusi yang tepat. BPR didefinisikan sebagai upaya mendesain ulang proses bisnis
secara mendasar untuk mencapai peningkatan signifikan dalam efisiensi, kualitas, kecepatan,
dan pelayanan pelanggan [6]. Berbagai studi menunjukkan keberhasilan implementasi BPR.
Misalnya, pada CV. Agrobas, transformasi proses manual menjadi otomatis meningkatkan
efisiensi operasional dari 66,93% menjadi 95,40% [7]. Begitu pula pada PT Cahaya Mega Grup
Tour Travel, penerapan BPR meningkatkan efisiensi throughput rata-rata dari 72% menjadi
100%[8].

Di dua penelitian di atas, metode yang digunakan untuk menampilkan analisis proses
bisnis berbasis ASME (American Society of Mechanical Engineers). Meskipun efektif dalam
mengidentifikasi detail teknis proses, pendekatan ASME memiliki kelemahan yang cukup
signifikan dalam konteks BPR. Analisis ini sering kali terlalu teknis, kurang intuitif, dan sulit
dipahami oleh audiens non-teknis. Hal ini membuatnya kurang optimal untuk diterapkan pada
UMKM yang melibatkan berbagai pemangku kepentingan dengan latar belakang yang beragam.
Sebaliknya, BPMN (Business Process Model and Notation) menawarkan pendekatan yang lebih
visual, intuitif, dan mudah dipahami. BPMN memungkinkan representasi proses bisnis yang lebih
sederhana dan jelas, sehingga mempermudah analisis, komunikasi, dan implementasi
perubahan di berbagai tingkatan organisasi.

Penelitian ini  bertujuan untuk mengeksplorasi penerapan Business Process
Reengineering (BPR) guna meningkatkan efisiensi proses bisnis pada UMKM, dengan fokus
pada CV. Berkah sebagai studi kasus. Melalui penelitian ini, diharapkan dapat dirancang ulang
proses bisnis manual menjadi otomatis, sehingga meningkatkan efisiensi operasional,
mengurangi biaya, dan meningkatkan kepuasan pelanggan. Selain itu, hasil penelitian ini
diharapkan dapat memberikan rekomendasi praktis yang dapat diadopsi oleh UMKM lain untuk
mendukung keberlanjutan bisnis mereka.

2. Metodologi

Penelitian ini menggunakan pendekatan Business Process Reengineering (BPR) untuk
merancang ulang proses bisnis agar lebih efisien dan efektif dan mampu bersaing di era
sekarang[9]. Metode ini melibatkan analisis mendalam terhadap proses saat ini, identifikasi
permasalahan, serta perancangan ulang proses untuk mencapai peningkatan kinerja.

Tahapan penelitian meliputi pengumpulan data, identifikasi proses bisnis, pengujian
efisiensi throughput, analisis alternatif rancangan ulang, serta evaluasi peluang penggunaan
teknologi informasi[10]. Hasil akhir berupa rekomendasi proses bisnis baru yang dibandingkan
dengan proses sebelumnya untuk mengukur peningkatan efisiensi.

|dentifikasi Proses Uji Efisiensi Analisis alternatif
Pengumpulan Data o
Bisnis Throughput rancang ulang
Solusi Perbandingan Rekomendasi Proses Analisis Peluang
Efisiensi Throughput Bisnis Baru Penggunaan IT

Gambar 1. Metode Penelitian

Pada Gambar 1 ditunjukkan alur tahapan penelitian yang meliputi pengumpulan data,
identifikasi proses bisnis, uji efisiensi throughput, analisis alternatif rancangan ulang, dan
rekomendasi proses bisnis baru. Setiap tahapan dirancang untuk menghasilkan proses yang
lebih efisien dan mendukung peningkatan kinerja
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2.1. Pengumpulan Data

Pada tahap pengumpulan data, metode yang digunakan adalah wawancara dengan
manajer CV. Berkah. Selain itu, data juga diperoleh dari dokumen SOP yang diberikan langsung
oleh manajer. Dokumen SOP ini berisi prosedur standar yang mengatur proses pengembalian
produk, mulai dari pengajuan pengembalian, pemeriksaan kondisi produk, hingga pengambilan
keputusan mengenai apakah produk akan diganti atau dikembalikan uangnya. Dokumen ini
memberikan gambaran yang jelas mengenai langkah-langkah yang diterapkan dalam proses
pengembalian produk, namun tidak mencakup informasi mengenai durasi waktu yang dibutuhkan
untuk setiap langkah.

Sementara itu, data mengenai waktu yang diperlukan dalam setiap tahap proses dan
kendala yang ditemui selama proses pengembalian produk diperoleh melalui wawancara.
Wawancara dengan manajer memberikan informasi lebih lanjut mengenai durasi yang
dibutuhkan untuk menyelesaikan proses pengembalian dan hambatan-hambatan yang mungkin
terjadi, baik yang dialami oleh karyawan, manajemen, maupun pelanggan.

Data yang diperoleh dari dokumen SOP dan wawancara ini digunakan untuk memahami
dengan lebih mendalam mengenai alur proses pengembalian produk, waktu yang dibutuhkan,
dan kendala yang ada. Informasi ini sangat penting dalam rangka rekayasa ulang proses bisnis
untuk meningkatkan efisiensi operasional, mempercepat waktu proses pengembalian, dan
mengurangi hambatan-hambatan yang ada.

2.2. Identifikasi Proses Bisnis

Setelah data terkumpul, proses bisnis yang ada dipetakan untuk mendapatkan gambaran
lengkap tentang alur kerja dan interaksi antar fungsi di CV. Berkah. Pemetaan ini dilakukan untuk
mengidentifikasi aktivitas yang tidak memberikan nilai tambah, hambatan, atau ketidakefisienan
dalam proses bisnis. Tahap ini menjadi landasan dalam merancang ulang proses bisnis.

Untuk memodelkan proses bisnis, penelitian ini menggunakan Business Process Model
and Notation (BPMN) sebagai standar global dalam memetakan alur kerja secara sistematis.
Pemodelan dilakukan dengan tools Bizagi Modeler yang memungkinkan visualisasi, validasi,
serta simulasi proses bisnis untuk menganalisis waktu dan sumber daya. Pendekatan ini
membantu mengidentifikasi hambatan dan perbaikan yang diperlukan dalam proses bisnis[11].

2.3. Uji Efisiensi Throughput

Uji throughput dilakukan untuk mengukur efisiensi proses bisnis berdasarkan output yang
dihasilkan dalam periode tertentu[12]. Pengukuran ini digunakan untuk menilai seberapa baik
proses berjalan serta menentukan bagian yang memerlukan perbaikan signifikan. Analisis
efisiensi throughput menjadi indikator awal dari performa proses bisnis. Berikut adalah rumus
yang digunakan dalam uji efisiensi throughput

Efisiensi Throughput = Waktu Proses Bukan Tunda 4 600 . ............. (1)

Total Waktu Dalam Sistem

Rumus ini memberikan gambaran efisiensi proses bisnis, di mana semakin tinggi nilai
efisiensi throughput, maka semakin baik performa sistem dalam menghindari waktu tunda yang
tidak produktif.

2.4. Analisis Alternatif Rancang Ulang

Pada tahap ini, berbagai alternatif untuk perbaikan proses bisnis dirancang berdasarkan
hasil uji efisiensi. Alternatif ini mencakup penghapusan aktivitas yang tidak bernilai tambabh,
penyederhanaan alur kerja, dan integrasi proses. Alternatif yang dipilih harus sesuai dengan
kebutuhan perusahaan dan mampu memberikan hasil yang optimal.

2.5. Analisis Peluang Penggunaan IT

Evaluasi penggunaan teknologi informasi dilakukan untuk mendukung proses bisnis baru
yang dirancang. Pemanfaatan IT bertujuan untuk meningkatkan kecepatan, akurasi, dan efisiensi
kerja. Analisis ini juga mencakup identifikasi teknologi yang relevan dan cocok diterapkan di CV.
Berkah.
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2.6. Rekomendasi Proses Bisnis Baru

Hasil dari analisis sebelumnya dirumuskan menjadi proses bisnis baru yang lebih efisien.
Proses ini diawali dengan mengidentifikasi peluang-peluang dalam proses bisnis yang ditemukan
pada tahap analisis sebelumnya, yang kemudian dirumuskan menjadi rekomendasi untuk
diimplementasikan atau dijadikan bahan masukan[13]. Rekomendasi ini mencakup desain ulang
alur kerja, penggunaan teknologi, serta penyesuaian sumber daya manusia. Solusi yang
diusulkan dirancang agar aplikatif dan mampu memberikan hasil nyata dalam waktu singkat.

2.7. Perbandingan Efisiensi Throughput

Proses bisnis baru dibandingkan dengan proses sebelumnya untuk mengukur efektivitas
perubahan yang telah diterapkan. Evaluasi dilakukan menggunakan indikator efisiensi throughput
yang sama dengan tahap awal untuk memastikan adanya peningkatan yang signifikan[14].

2.8. Solusi

Solusi akhir mencakup langkah-langkah strategis untuk menjaga keberlanjutan
peningkatan efisiensi, seperti pelatihan karyawan, evaluasi berkala, dan pengembangan sistem
secara bertahap[15]. Dengan solusi ini, CV. Berkah diharapkan mampu mempertahankan daya
saing dan efisiensi operasional jangka Panjang.

3. Hasil dan Pembahasan
3.1. Pengumpulan Data

Dalam penelitian ini, pendekatan Business Process Reengineering (BPR) digunakan
untuk menganalisis proses pengembalian produk di CV. Berkah. Pengumpulan data dilakukan
melalui wawancara dengan manajer CV. Berkah dan analisis dokumen SOP. Wawancara
dilakukan pada tanggal 16 Oktober 2024 dengan Bu Tunik Julaitah, manajer CV. Berkah, sebagai
narasumber utama. Dari wawancara ini, diperoleh informasi bahwa proses return produk di CV.
Berkah masih sepenuhnya dilakukan secara manual. Tidak adanya sistem yang terotomatisasi
menyebabkan pencatatan data, pengecekan produk, dan penyelesaian return memakan waktu
lebih lama, serta meningkatkan risiko keterlambatan dalam penanganan pengembalian produk.

Analisis Dokumen dan hasil wawancara

Froses Alur Wakiu Kendala
Froses Pelanggan mengajukan keluhan atau retur {via | 13 menit . Proses respons C5 terhadap keluhan
Rewrn | Whatsdppl pelanggan memakan wakiu lama,
Pelanggan menunggu respon dard C5 &0 mienit menyebabkan ketidakpuasan pelanggan.
CS meminia nomor fakiur/nota dan mencatat % menit ) '“ml_m“l’.“ IJIc:-Il"!H'!Jhﬂhl dalam proses
M——— meningkatkan risiko kesalahan manual
L4 - i i "
dan memperlambar efisiensi kerja
CS memverifikasi bukti pervhelian fisik L menit i J

Koordinasi antar tim tidak berjalan
optimal karena kurangnya mekanisme
komunikasi yang terorganisi
Pemberian informast melalui telepon
mengakibatkan kerumitan dan potensi
miskamunikasi

Pencatatan manual meningkatkan risiko
kehilangan data atau kesalahan dalam
dokumentasi.

{notafakiur) dan memastikan keluhan sesuai
kehijakan retur

Jika bukti memadai, CS memberikan informasi | $ menit
balwa keluhan diterima
CS membuat catatan manual tentang 10 mienit
keluhan'retur dan memberikan nomor
keluhan'rensr kepada pelanggan
Pelanggan mengirimkan barang return L&D meenit

Barang return yang diterima akan dicek oleh 5
itim gudang menit/produk
Tim Gudang mermbuat laporan hasil L0 menit
investigasi
Laporan investigasi diserahkan kepada 5 menit
Manajer uniuk perseiujisan
Manajer memberikan keputusan wniuk 30 menit
menyenjui atau menolak rencana tindakan
koseksi
Jika disemijui, Manajer menginsiniksikan tim 3 menit
spudang uniuk melaksanakan tindakan koreksi
Tim Gudang memproses lindakan sesuai &0 menit
dengan kondisi barang dan stok harang
{perbaikan'penggantian]
CS menghubungi pelanggan via elepon untuk L0 menit
memberi tahu hasilnyva
Driganti Barang: CS menghubungi pelanggan L0 menit
via WhaisApp uniuk memberi tahu halowa
pesanan siap dikirim
Rewrn Uang: C8 menghubungi pelanggan via 10 menit
WhatsApp untuek meminia rekening
pengembalian uang

Gambar 2. Hasil Analisis Dokumen Dan Wawancara
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Selain wawancara, data juga dikumpulkan melalui analisis terhadap dokumen SOP yang
diberikan oleh manajer. Dokumen ini menggambarkan tahapan-tahapan yang ada dalam proses
pengembalian produk di CV. Berkah, meskipun tidak mencantumkan durasi waktu untuk setiap
langkah. Data mengenai waktu yang dibutuhkan dalam setiap tahap proses pengembalian dan
kendala yang dihadapi selama proses tersebut diperoleh dari hasil wawancara dengan Bu Tunik
Julaitah. Informasi ini mencakup durasi waktu yang diperlukan untuk menyelesaikan setiap
tahapan proses serta hambatan-hambatan yang dihadapi, seperti kesalahan dalam pencatatan
data atau keterlambatan dalam penyelesaian return.

Gambar 2 adalah sampel data yang diperoleh dari hasil analisis dokumen SOP dan
wawancara dengan manajer. Gambar ini menggambarkan tahapan-tahapan dalam proses
pengembalian produk, serta waktu yang dibutuhkan untuk setiap langkah dan kendala yang
dihadapi. Analisis ini memberikan gambaran yang lebih jelas mengenai alur proses pengembalian
produk di CV. Berkah, serta menunjukkan area-area yang perlu diperbaiki untuk meningkatkan
efisiensi dan kelancaran proses tersebut.

Informasi yang dikumpulkan dari wawancara dan dokumen SOP ini menjadi dasar untuk
menganalisis hambatan utama dalam proses pengembalian produk. Data tersebut akan
digunakan dalam tahap selanjutnya untuk merancang rekayasa ulang proses bisnis guna
meningkatkan efisiensi dan efektivitas dalam pengembalian produk di CV. Berkah.

3.2. Identifikasi Proses Bisnis

Berdasarkan hasil observasi dan wawancara, ditemukan bahwa proses bisnis return di
CV Berkah masih mengalami hambatan efisiensi. Hambatan tersebut disebabkan oleh
banyaknya aktivitas yang dilakukan secara manual, sehingga memperlambat proses
penyelesaian return. Untuk memahami dan menganalisis proses tersebut, alur bisnis
divisualisasikan menggunakan Business Process Model and Notation (BPMN), seperti yang
ditunjukkan pada Gambar 3.

Memberikan
§ Informasi resi
% Menyampaikan bukts ; @—co.——
5 Keluhan atau retur nota dan foto produk yang mau di return alamat
& J [Mengirimkan Barang Return Ralanig rekun | :
©—o I |

@ Meminta bukti nota dan foto H S — F—— o polanggen IR = \
produk yang mau di retumn 3 ’ lenginformasikan bahwa keluhan diterima i
S0ment sl H Memverifikasi nota dan bukli o oot bloied ek bahwa produk sudah dikirim bahwa dana retur telah dikifim

Memberikan informasi bahwa
nota dan bukti tidak sesuai
dengan ketentuan

es Mencatat Keluhan
di catatan return
Nota dan bukli
Sesua? | Menginformasikan Meminta alamat rekening
Resi ke tim gudang dana return

Customer Service

Menginformasikan ke manajer
penhal alamat rekening retum

Return Produk

v
[ ®@——
g . Barang Diterima?  "Barang retum M
3 Melakukan Membuat . ::m:s:" Ly Ropi*2*
<é investigasi produk return laporan investigas| Wke "(anz,mg
= Memproses produk returm Melakukan Pengiriman
— (perbaikan/pergantian produk) produk return ke pelanggan
I
= Melakukan Ganti W[ Memberikan instruksi untuk Mengirimkan dana retum
E laporan investigasi 'Lmemproses perbaikan/pergantian produk ke rekening pelanggan
=

Ganti Produk /
pergantian dana

Gambar 3. BPMN Alur Proses Return Barang

3.3. Uji Efisiensi Throughput

Uji efisiensi throughput dilakukan untuk mengetahui tingkat efisiensi proses return barang
di CV Berkah. Perhitungan ini dilakukan dengan membandingkan waktu proses aktual (bukan
waktu tunda) dengan total waktu yang dihabiskan dalam sistem. Hasil uji ini memberikan
gambaran sejauh mana proses berjalan efektif dan membantu mengidentifikasi tahapan yang
memerlukan perbaikan. Tabel 1 berikut menyajikan alur proses return barang, waktu yang
dibutuhkan, dan aktor yang terlibat.
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Tabel 1. Alur Proses Return Barang

No. Alur Proses Waktu Aktor
1 Pelanggan mengajukan keluhan atau retur (via 15 menit Pelanggan dan
WhatsApp) Customer Service
2 Pelanggan menunggu respon dari CS 60 menit Customer Service
3 CS meminta nomor faktur/nota dan mencatat di 5 menit Pelanggan dan
catatan return Customer Service
4 CS memverifikasi bukti pembelian fisik (nota/faktur) 10 menit Customer Service
dan memastikan keluhan sesuai kebijakan retur
5 Jika bukti memadai, CS memberikan informasi 5 menit Customer Service
bahwa keluhan diterima
6 CS membuat catatan manual tentang keluhan/retur 10 menit Customer Service
dan memberikan nomor keluhan/retur kepada
pelanggan
7 Pelanggan mengirimkan barang return 1080 menit Pelanggan
8 Barang return yang diterima akan dicek oleh Tim 5 menit / Gudang
Gudang produk
9 Tim Gudang membuat laporan hasil investigasi 10 menit Gudang
10 Laporan investigasi diserahkan kepada Manajer 5 menit Manajer dan Tim
untuk persetujuan Gudang
11  Manajer memberikan keputusan untuk menyetujui 30 menit Manajer
atau menolak rencana tindakan koreksi
12 Jika disetujui, Manajer menginstruksikan tim 5 menit Manajer dan Tim
gudang untuk melaksanakan tindakan koreksi Gudang
13  Tim Gudang memproses tindakan sesuai dengan 60 menit Tim Gudang

kondisi barang dan stok barang
(perbaikan/penggantian)

14  CS menghubungi pelanggan via telepon untuk 10 menit Customer Service
memberi tahu hasilnya

15 Diganti Barang: CS menghubungi pelanggan via 10 menit Customer Service
WhatsApp untuk memberi tahu bahwa pesanan
siap dikirim

16  Return Uang: CS menghubungi pelanggan via 10 menit Customer Service
WhatsApp untuk meminta rekening pengembalian
uang

Berikut ini adalah penguijian efisiensi throughput untuk mengevaluasi tingkat efisiensi dari
alur yang telah diterapkan sebelumnya

Efisiensi Throughput = ﬁggx 100% = 93.23%
3.4. Analisis Alternatif Rancang Ulang
Pada tahap ini, dilakukan analisis mendalam terhadap proses bisnis yang berjalan untuk
mengidentifikasi alternatif rancangan ulang yang mampu mengatasi permasalahan yang ada[16].
Tahapan ini melibatkan berbagai pendekatan, seperti eliminasi, modifikasi, dan simplifikasi
proses. Selain itu, otomatisasi juga dipertimbangkan sebagai langkah strategis untuk
meningkatkan efisiensi dan akurasi dalam pelaksanaan proses bisnis[17].

Tabel 2. Penyempurnaan Proses Return

No. Proses Sebelumnya Proses Rekomendasi Baru Eliminasi/Simplifikasi
1 Pelanggan mengajukan keluhan Pelanggan mengajukan Eliminasi: Proses manual
atau retur secara manual melalui keluhan menggunakan digantikan tombol otomatis.
Cs. website
2 Pelanggan menunggu respons Sistem langsung meminta Eliminasi: Waktu tunggu
dari CS (60 menit). pelanggan mengunggah bukti  respons CS.
foto.
3 CS meminta nomor faktur/nota Data faktur/nota langsung Eliminasi: Permintaan
dan mencatat di catatan return (5  diambil otomatis dari sistem. manual digantikan
menit). otomatisasi.
4 Pelanggan memberikan foto nota  Pelanggan mengunggah bukti  Modifikasi: Pengunggahan
(5 menit). foto produk & nota. bukti dilakukan langsung di
website.
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No. Proses Sebelumnya Proses Rekomendasi Baru Eliminasi/Simplifikasi
5 CS memverifikasi bukti pembelian  CS memverifikasi bukti foto Simplifikasi: Verifikasi

fisik (10 menit). melalui dashboard otomatis. dibantu sistem untuk
mempercepat proses.

6 CS memberikan informasi Sistem otomatis mengirim Eliminasi: Proses manual
keluhan diterima secara manual notifikasi jika keluhan diterima  digantikan notifikasi
(5 menit). atau ditolak. otomatis.

7 CS membuat catatan manual Sistem otomatis memberikan  Eliminasi: Pencatatan
tentang keluhan dan memberikan  nomor retur dan instruksi manual digantikan oleh
nomor retur (10 menit). pengiriman barang. sistem.

8 Pelanggan mengirim barang retur ~ Tidak berubah. Tidak ada perubahan.
ke gudang.

9 Gudang memeriksa barang Tidak berubah. Tidak ada perubahan.
secara manual (5 menit per
produk).

10  Gudang membuat laporan hasil Gudang membuat laporan Simplifikasi: Pencatatan
investigasi secara manual (10 melalui sistem. manual digantikan
menit). pengisian otomatis di

sistem.

11  Laporan investigasi diserahkan Sistem otomatis mengirim Eliminasi: Pengiriman
secara manual ke laporan investigasi ke manual digantikan sistem
manajer/direktur (5 menit). manajer/direktur. otomatis.

12 Direktur memberikan keputusan Tidak berubah. Tidak ada perubahan.
manual (30 menit).

13  Manajer menginstruksikan Instruksi penggantian barang  Simplifikasi: Instruksi
gudang untuk penggantian diberikan melalui sistem. manual digantikan
barang manual (60 menit). otomatisasi sistem.

14  CS menghubungi pelanggan via Sistem otomatis mengirim Eliminasi: Proses manual
telepon/WhatsApp untuk hasil notifikasi hasil retur. digantikan notifikasi
retur (10 menit). otomatis.

15 CS meminta rekening Sistem meminta rekening Eliminasi: Permintaan

pengembalian dana via
WhatsApp (10 menit).

pelanggan melalui notifikasi
otomatis.

manual digantikan
otomatisasi sistem.

3.5. Analisis Peluang Penggunaan IT
Proses bisnis yang masih dilakukan secara manual di CV. Berkah memungkinkan

penerapan teknologi informasi (IT) untuk meningkatkan efisiensi dan mengurangi kesalahan
manusia. Misalnya, pengajuan keluhan yang sebelumnya dilakukan secara manual melalui
Customer Service (CS) dapat digantikan dengan sistem otomatis pada website. Proses ini akan
mengurangi waktu tunggu dan menghilangkan risiko kesalahan dalam pengolahan data.
Penerapan IT di berbagai tahapan proses ini akan mempercepat alur kerja, meningkatkan
akurasi, dan memberikan pengalaman yang lebih baik bagi pelanggan.

3.6. Rekomendasi Proses Bisnis Baru

Berdasarkan analisis terhadap alur proses bisnis yang ada, beberapa tahapan dalam
proses return barang di CV. Berkah masih dilakukan secara manual, yang dapat mempengaruhi
efisiensi dan akurasi. Oleh karena itu, untuk meningkatkan kinerja dan meminimalkan kesalahan,
rekomendasi proses bisnis baru dikembangkan dengan mengintegrasikan sistem otomatis pada
beberapa langkah penting. Proses ini tidak hanya akan mengurangi waktu yang dibutuhkan untuk
menyelesaikan pengajuan retur, tetapi juga akan mempercepat alur kerja dan meminimalkan
keterlibatan manusia dalam tugas-tugas rutin.

Rekomendasi proses bisnis baru ini didukung oleh bukti empiris dari dua implementasi
serupa. Pada CV. Agrobas, penerapan otomatisasi berhasil meningkatkan efisiensi operasional
dari 66,93% menjadi 95,40% [7]. Sementara itu, pada PT. Cahaya Mega Grup Tour Travel,
implementasi sistem otomatis meningkatkan efisiensi throughput rata-rata dari 72% menjadi
100% [8]. Kedua kasus tersebut membuktikan bahwa otomatisasi dan standarisasi proses dapat
memberikan dampak signifikan pada peningkatan kinerja operasional. Penerapan sistem
otomatis untuk pencatatan data, notifikasi, dan standarisasi proses telah terbukti mengurangi
kesalahan input, mempercepat waktu respons, dan menghasilkan alur kerja yang lebih konsisten.
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Gambar 4. BPMN Rekomendasi Alur Proses Return Barang

Gambar 4 menunjukkan proses rekomendasi untuk pengembalian barang yang telah

dioptimalkan dengan otomatisasi, yang dapat mengurangi waktu dan meningkatkan efisiensi

melalui

pemanfaatan

teknologi

IT. Selanjutnya,

disajikan tabel

direkomendasikan beserta perhitungan uji efisiensi throughput-nya.

alur proses yang

Tabel 3. Rekomendasi Alur Proses Return Barang

No. Alur Proses Waktu Aktor
1 Pelanggan menekan tombol "Barang Tidak Sesuai" 1 menit Pelanggan
pada riwayat pembelian.
2 Sistem meminta pelanggan untuk mengunggah Instan Sistem
bukti foto produk
3 Pelanggan mengunggah bukti foto produk 5 menit Pelanggan
4 Sistem mengirimkan data pengajuan retur ke Instan Sistem
dashboard Customer Service (CS).
5 CS memverifikasi bukti foto dan memastikan retur 10 menit Customer Service
sesuai kebijakan.
6 Jika diterima, sistem mengirim notifikasi otomatis Instan Sistem
kepada pelanggan berisi:
- Nomor retur.
- Instruksi pengiriman barang ke gudang.
7 Jika ditolak, sistem mengirim notifikasi otomatis Instan Sistem
kepada pelanggan dengan alasan penolakan.
8 Pelanggan mengirimkan barang retur ke gudang. 1080 menit Pelanggan
9 Tim gudang menerima dan memeriksa barang retur 5 menit per Gudang
(kondisi fisik & kecocokan laporan). produk
10  Gudang membuat laporan hasil investigasi. 10 menit Gudang
11  Sistem mengirimkan laporan investigasi ke Instan Sistem
dashboard Manajer/Direktur.
12  Manajer/Direktur meninjau laporan investigasi dan 30 menit Manajer
memberikan keputusan:
- Menyetujui retur (barang diganti atau dana
dikembalikan).
- Menolak retur (barang tidak diganti/dana tidak
dikembalikan).
13 Jika disetujui:
- Untuk penggantian barang: Gudang memproses 60 menit Tim Gudang

dan mengirim barang baru sesuai dengan kondisi

dan stock barang.
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No. Alur Proses Waktu Aktor

- Untuk pengembalian dana: Sistem akan secara 20 menit Customer Service
otomatis mentransfer pengembalian dana ke
rekening pelanggan yang terdaftar di akun
14  Sistem mengirim notifikasi otomatis kepada Instan Sistem
pelanggan:
- Jika barang diganti: Konfirmasi bahwa barang
pengganti telah dikirim.
- Jika dana dikembalikan: Konfirmasi bahwa dana
telah ditransfer.

Berikut ini adalah pengujian efisiensi throughput untuk mengevaluasi tingkat efisiensi dari
rekomendasi alur yang telah dibuat.

1191
Efisiensi Throughput = 201" 100% = 99.16%

3.7. Perbandingan Efisiensi Throughput

Untuk mengevaluasi dampak dari rekomendasi proses bisnis yang diusulkan, dilakukan
perbandingan efisiensi throughput antara alur proses sebelum dan setelah penerapan
otomatisasi. Efisiensi throughput dihitung berdasarkan rasio antara jumlah output yang tercapai
dibandingkan dengan kapasitas maksimum yang dapat dicapai dalam waktu yang sama.

Tabel berikut menunjukkan perbandingan efisiensi throughput sebelum dan setelah
rekomendasi:

Tabel 4. Perbandingan Efisiensi Throughput

Kondisi Efisiensi Throughput Kecepatan Proses
Sebelum Rekomendasi 93.23% 1330 menit
Setelah Rekomendasi 99.16% 1201 menit

Dari tabel di atas, terlihat bahwa setelah penerapan rekomendasi proses bisnis yang
lebih efisien dengan otomatisasi, efisiensi throughput mengalami peningkatan signifikan, dari
93.23% menjadi 99.16%. Otomatisasi berhasil mengurangi waktu proses dari 1300 menit menjadi
1201 menit, yang pada gilirannya meningkatkan produktivitas, mengurangi keterlibatan manual,
dan meminimalkan potensi kesalahan.

3.8. Rekomendasi Solusi

Desain proses bisnis yang telah diusulkan sebelumnya berfungsi sebagai dasar untuk
merancang antarmuka sistem yang intuitif dan fungsional, dengan tujuan meningkatkan efisiensi
dan efektivitas proses pengembalian barang di CV. Berkah. Hubungan antara kedua elemen ini
adalah kunci dalam menciptakan solusi yang komprehensif. Proses bisnis yang telah
dioptimalkan menggunakan pendekatan Business Process Reengineering (BPR) menghasilkan
alur kerja yang lebih sederhana, yang kemudian diterjemahkan ke dalam elemen-elemen
antarmuka pengguna.

Antarmuka yang dirancang, seperti halaman pengajuan komplain pelanggan dan
dashboard admin, bertujuan untuk mengintegrasikan langkah-langkah yang sebelumnya
dilakukan secara manual ke dalam sistem otomatis. Hal ini mencakup proses pencatatan,
verifikasi, dan notifikasi, yang secara langsung mendukung implementasi alur kerja baru yang
lebih efisien. Dengan demikian, desain antarmuka tidak hanya mempermudah pelanggan dan tim
admin, tetapi juga memastikan bahwa proses bisnis yang telah disederhanakan dapat
diimplementasikan dengan konsisten melalui penggunaan teknologi informasi.

Gambar 5 menunjukkan antarmuka pengguna untuk mengajukan keluhan. Pelanggan
dapat dengan mudah mengunggah bukti berupa foto produk dan nota pembelian, serta mengisi
kolom keluhan secara langsung melalui platform online. Halaman ini juga dilengkapi dengan
tombol "Barang Tidak Sesuai" pada riwayat pembelian untuk memulai proses pengajuan retur.
Desain antarmuka ini sederhana dan intuitif sehingga memudahkan pelanggan dalam
mengajukan komplain tanpa memerlukan instruksi yang rumit.
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Gambar 6. Halaman Admin Dashboard

Gambar 6 memperlihatkan dashboard admin yang digunakan oleh tim Customer Service
untuk memantau dan memproses pengajuan retur. Dashboard menampilkan daftar pengajuan
secara real-time, termasuk informasi seperti nama pelanggan, produk yang diretur, bukti foto, dan
status pengajuan. Sistem ini juga memungkinkan admin untuk memverifikasi bukti secara
langsung, memberikan keputusan, serta mengirimkan notifikasi kepada pelanggan dengan lebih
cepat dan akurat.

4. Pembahasan

Hasil penelitian menunjukkan peningkatan efisiensi throughput dari 93,23% menjadi
99,16%, serta pengurangan waktu penyelesaian dari 1.330 menit menjadi 1.201 menit.
Implementasi proses bisnis baru berhasil memberikan dampak signifikan terhadap efisiensi
operasional CV. Berkah. Otomatisasi pada pencatatan dan verifikasi data telah mengurangi risiko
kesalahan manual yang sebelumnya sering terjadi. Selain itu, proses pengajuan pengembalian
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barang yang kini diotomatisasi memberikan kecepatan respons yang lebih baik, sehingga tidak
hanya memperbaiki proses internal, tetapi juga meningkatkan kepuasan pelanggan melalui
pelayanan yang lebih cepat dan transparan.

Dalam konteks penelitian ini, penggunaan BPMN sebagai alat pemodelan proses bisnis
memberikan kontribusi signifikan dibandingkan metode pemodelan lainnya. BPMN menawarkan
representasi grafis yang memungkinkan pemetaan proses bisnis secara komprehensif dan
memberikan kemudahan dalam visualisasi proses yang kompleks [4]. Penelitian pada maskapai
penerbangan XYZ menunjukkan bahwa penerapan BPMN dalam Business Process Redesign
(BPR) mampu meningkatkan kinerja dan adaptabilitas terhadap perubahan dengan mengurangi
human error serta meningkatkan efisiensi waktu melalui sistem berbasis teknologi[18]. Hal ini
mempertegas posisi BPMN sebagai alat penting dalam mendukung transformasi proses bisnis,
khususnya pada sektor UMKM yang membutuhkan solusi yang efisien dan mudah diterapkan.

Penelitian ini relevan dengan temuan-temuan sebelumnya yang menunjukkan
keberhasilan penerapan BPR dalam meningkatkan efisiensi operasional. Sebagai contoh, studi
pada Institusi Manajemen Aset menunjukkan bahwa rekayasa ulang proses bisnis layanan data
mampu memberikan efisiensi waktu sebesar 6,69%-54,4% untuk data dengan variasi ukuran,
dan efisiensi hingga 82,14% untuk layanan data berbasis aplikasi tertentu[19]. Selain itu,
penelitian pada perusahaan manufaktur spare part juga menemukan bahwa penerapan
otomatisasi dengan konsep BPR mampu memangkas proses manual menjadi satu alur yang
lebih efektif, meningkatkan efisiensi waktu hingga 58% dan mengoptimalkan output secara
signifikan[20]. Hasil ini menegaskan pentingnya rekayasa ulang proses dalam meminimalkan
risiko waktu layanan yang melampaui batas norma operasional. Transformasi ini menunjukkan
bahwa pendekatan BPR tidak hanya mampu menyelesaikan permasalahan terkait waktu tetapi
juga memungkinkan organisasi untuk mengatasi kendala sumber daya yang terbatas secara lebih
efektif.

5. Simpulan

Kesimpulan dari penelitian ini menunjukkan bahwa proses bisnis return barang di CV
Berkah masih memiliki sejumlah kendala, terutama pada aktivitas yang dilakukan secara manual.
Hal ini berdampak pada rendahnya efisiensi dan tingginya potensi kesalahan dalam penanganan
retur. Berdasarkan hasil analisis dan implementasi rekomendasi proses bisnis baru, penerapan
otomatisasi melalui pengembangan sistem berbasis web dengan fitur return terbukti mampu
meningkatkan efisiensi throughput dari 93,23% menjadi 99,16%. Selain itu, waktu proses secara
keseluruhan berkurang dari 1.330 menit menjadi 1.201 menit.

Perubahan signifikan terjadi pada aspek administrasi, meliputi pencatatan keluhan
pelanggan, pembuatan catatan keluhan dan nomor retur, serta pelaporan kondisi barang dari
gudang ke manajer. Seluruh proses tersebut yang sebelumnya dilakukan secara manual Kini
telah diotomatisasi, sehingga meningkatkan efisiensi, akurasi, dan kecepatan alur kerja.

Keberhasilan implementasi ini tidak terlepas dari keunggulan pendekatan Business
Process Reengineering (BPR) yang memungkinkan perancangan ulang proses bisnis secara
menyeluruh untuk menghilangkan aktivitas yang tidak bernilai tambah dan meningkatkan
efisiensi. Selain itu, penggunaan Business Process Model and Notation (BPMN) memberikan
visualisasi yang jelas dan terstruktur terhadap alur kerja, sehingga memudahkan analisis dan
identifikasi perbaikan proses. Penelitian ini menunjukkan bahwa kombinasi BPR dan BPMN,
didukung oleh penerapan teknologi informasi, menjadi solusi efektif untuk mengatasi hambatan
dalam proses bisnis dan meningkatkan efisiensi operasional.
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