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AMPIRAN I 

HASIL ANALISIS PERBAIKAN PROSES BISNIS MENGGUNAKAN BPI BERDASARKAN FAKTOR PENDUKUNG DAN PENGHAMBAT DI BLU BBSPJIA 

pembelajaran, serta 
proses bisnis layanan 
yang telah berjalan. 
Selan itu pimpinan 
‘memberikan teladan 
dengan cara 
memberikan contoh 
dalam perilaku sehari- 
hari 

standarisasi proses, dan 
‘mengotomatisasi proses 

No. | Temuan/ Fase BPI Organizing for Understanding the Streamiining Measurements and Continuous Kesimpulan 
Improvement Process Controls Improvement 

Faktor Pendukung 

Pimpinan 
berkomitmen dalam 
melakukan perbaikan BLU BBSPJIA telah 

yaitu dengan melakukan kelima tahapan 
‘melakukan rapat awal BPI dalam perbaikan 
tahun yaitu Kaji Ulang proses bisnis layanannya. 
Manajemen (KUM) Dari temuan dilapangan, 
yang dihadiri oleh Dalam rapat KUM, penulis mendapatkan 
pimpinan puncak pimpinan dan peserta rapat bahwa terdapat faktor 
beserta selm;;h Lo ;mgmdmt;llikamlbagxan pendukung serta 
‘manajemen ri proses bisnis layanan hambat perbaik penghambat perbaikan 
BSIA btk | pyanurng | RSP | popn g | Pnonendn a8 | pimpinan menentukan | et 18t <O nglah | Mg Ketua tinjasa manajemen bersepakat | instansi publik yang 

alcuka untuk melakukan 
kelembagaan jasa proses bisnis yangakan | ;.- 4l an beberapa layanan melakukan ol akhi o memberikan pelayanan 

‘menjadi prioritas evaluasi secara berkala evaluasi akhir tahun langsung kepada Komitmen dan layanan. Maksud dan kegiatan seperti mengenali 1 | Keteladanen o dari rapat it | Petbetkan. berdasarken | SR ELEE BT | untule mendl sejaulunana | berdasarkan monitoring | masyarakat, khususnya 
Pimpinan smenetagkan hasil survei kepuasan Perbaican, perbaikan proses bisnis yang dilakukan selama | magyarakat industri agro, 

“‘SH“S““mn Py pelanggan sertaumpan | PEEEL L | layenan yang sedang kurun waktu satu tahun | Sudah selayaknya terus 
{iap-tap Kelombagaan | D2k (eedback) menuremgi walduyang | betlanbertasakan basil | berjalan dalam rangka | melakukan peningkatan 
berdasarkan perspektif | P2ggu BLU terb - monioring yang telalh perbaikan I biik. Perbaik perspel e rbuang sia-sia, g r ayanan publik. Perbaikan 
pendapatan, perspektif ‘menghilangkan kegiatan berkelanjutan. proses bisnis yang 
pelanggan, yang tidak memberikan berkelanjutan akan dapat 
pertumbuban dan nilai tambah, melakukan meningkatkan kualitas 

layanan kepada publik 
karena pemerintah terus 
berupaya meningkatkan 
kualitas layanan yang 
dimiliki. 
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o Integritas 
Pimpinan, jajaran manajemen serta para personil/ SDM berkomitmen untuk mendukung rencana kegiatan perbaikan proses bisnis yang akan 
dilakukan setelah menerima sosialiasi dari ketua tim masing-masing. Hal ini dibuktikan dengan perubahan perilaku yang lebih baik, seperti 
kedisiplinan 

3 | Kompetensi SDM 
Dukungan kegiatan perbaikan proses bisnis yaifu dengan melakukan peningkatan kompetensi SDM, dengan personil yang lebih kompeten 
maka akan menunjang keberhasilan perbaikan proses bisnis yang dilakukan 

Penyederhanaan 
Organisasi 

Organisasi yang lebih ringkas (berbentuk ketua tim) memudalikan koordinasi perbaikan proses bisnis yang dilakukan sehingga menjadi lebih 
efektif dan efisien dalam melakukan tahapan-tahapan dalam BPI 

5 | Komunikasi Komunikasi yang lebih fleksibel dan rutin mempermudah pimpinan, manajemen serta personil dalam berkoordinasi melakukan perbaikan 
proses bisnis 

Monitoring dan 
Evaluasi Monitoring dan evaluasi yang dilakukan secara rutin dan berkala memudahkan pimpinan dalam mengidentifkasi permasalahan lebih awal 

Faktor Penghambat 

Anggaran merupakan salah satu faktor penting dalam terlaksananya suatu kegiatan di instansi pemerintah. Adanya keterbatasan anggaran 
‘menyebabkan instansi pemerintah tidak dapat bekerja secara maksimal, terlebih dalam kegiatan perbaikan proses bisnis layanan publik yang 

y | Keterbatasan ‘membutubkan sarana dan prasarana yang prima agar layanan yang diberikan kepada publik lebih berkualitas. Terkait dengan analisa metods 
Anggaran BPL Penulis menemukan bahwa dikarenakan kendala keterbatasan anggaran menyebabkan BLU BBSPJIA terkendala untuk memberikan 

pelayanan yang lebih baik kepada masyarakat, misal dari segi kapasitas ataupun kecepatan. 

Befum Optimalaya | SiStem telnologi informasi menjadi hal yang penting untuk mendulang perbaikan proses bisais. Dengan penggunan telmologi informasi, 
o | Betum Optmalaya | inctansi publik dapat memberikan pelayanan yang lebih efketif dan efisien. Terksit dengan analisa mefode BPI, Pemulis menemukan bahwa 
< Mmmai dikarenakan belum optimalnya penggunaan IT di BLU BBSPJIA menyebabkan BLU BBSPJIA terkendala untuk memberikan pelayanan yang 

Iebih baik kepada masyarakat khususnya dari unsur waktu layanan. 

‘Betum Optimal Strategi pemasaran merupakan hal yang penting unfuk mendukung perbaikan proses bistis. Dengan strategi pemasaran yang baik, instansi 
3 S;m“:“gg}’a;;;g: publik, khususnya BLU akan meningkatkan pendapatan (PNBP) yang dapat dipergunakan untuk kesejahteraan SDM dan peningkatan sarana 

prasaranan yang memadai 

Sumber: Harrington (1991), Maha, et.al (2019) dan Olahan Penulis 
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LAMPIRAN II 

a. Pertanyaan Wawancara (Kepala, Kabag TU, Ketua Tim Jasa 

Layanan, Manajer Mutu) 

Faktor Daftar Pertanyaan 

1. Visi (Vission) Apakah semua pegawai memahami proses 
bisnis jasa layanan yang sedang 
diimplementasikan di BLU BBSPJIA? 
Siapakah yang paling memahami proses 
bisnis jasa layanan di BLU BBSPJIA? 
Apakah ada kegiatan berkala/ rutin yang 
dilakukan guna menambah pengetahuan para 
personil/ SDM yang terkait jasa layanan 
ataupun proses bisnis jasa layanan? 

2. Skil (Skills) Apakah semua anggota tim jasa layanan 
memiliki keterampilan / kompetensi disetiap 
proses bisnis jasa layanan yang berjalan? 
Jika iya, apakah keterampilan/ kompetensi 
yang dimiliki tersebut setara/ sama? 
Kompetensi apa saja yang diwajib dimiliki 
oleh masing-masing anggota tim jasa 
layanan dalam rangka mendukung perbaikan 
proses bisnis? 
Apakah setiap anggota mendapatkan 
pelatihan secara berkala untuk meningkatkan 
kompetensi yang dimiliki oleh mereka 
ataupun untuk mendukung perbaikan proses 
bisnis? 

3. Insentif 
(Incentive) 

e 

Apakah terdapat insentif bagi setiap anggota 
tim jasa layanan di BLU BBSPJIA selain 
gaji pokok? 
Jika ada, berupa apakah insentif yang 
diterima tersebut? 
Kapan insentif tersebut diperoleh? 
Menurut Bapak/Ibu apakah insentif tersebut 
cukup siginifikan dalam mendorong anggota 
tim untuk lebih bersemangat dalam 
perbaikan proses bisnis? 
Menurut Bapak/Ibu apakah insentif yang 
diterima sudah ideal? 
Jika belum, menurut Bapak/Ibu berapakah 
nilai ideal yang seharusnya diperoleh? 

4. Sumber daya 
(Resources) 

Apakah struktur organisasi yang betjalan 
saat ini telah ideal dalam mendukung 
perbaikan proses bisnis yang ada? 
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Dengan adanya penyederhanaan organisasi 
menjadi tim kerja, apakah berpengaruh 
terhadap jalannya perbaikan proses bisnis 
yang sedang berjalan? 
Menurut Bapak/Ibu apakah SDM yang 
dimiliki saat ini telah cukup dalam 
mendukung perbaikan proses bisnis? 
Menurut Bapak/Ibu apakah sarana/ 
prasarana telah cukup dalam mendukung 
perbaikan proses bisnis? 
Jika masih ada yang perlu diperbaiki, pada 
bagian mana yang sekiranya perlu 
diupgrade? 

5. Action Plan Apakah BLU BBSPIJIA telah memiliki road 
map dalam rangka perbaikan proses bisnis? 
Siapakah yang bertanggungjawab dalam 
perbaikan proses bisnis? 
Siapa saja yang terlibat dalam pembuatan 
road map perbaikan proses bisnis? 
Apakah langkah perbaikan proses bisnis 
pada beberapa jasa layanan yang saat ini 
sedang berjalan telah tepat sasaran? Atau ada 
hal lain yang menurut Ibu masih perlu untuk 
ditingkatkan? 

6. Dukungan 
Pimpinan dan 
manajemen 

°® 

Apakah pimpinan dan manajemen 
mendukung adanya perbaikan proses bisnis 
di lingkungan BLU BBSPJIA? 
Berupa apa dukungan yang diberikan 
tersebut? 
Menurut Bapak/Ibu seberapa penting 
dukungan dari pimpinan dan manajemen 
dalam perbaikan proses bisnis? 
Apakah ada hambatan dalam perbaikan 
proses bisnis jasa layanan berdasarkan 
pengalaman ibu sebagai kepala BLU 
BBSPIIA? 

Jika ada, hambatan apa saja? 
Solusi apa yang Bapak/Ibu tawarkan jika 
terjadi hambatan/ permasalahan dalam 
perbaikan proses bisnis jasa layanan di BLU 
BBSPIIA? 

7. Strategi 
komunikasi yang 
efektif 

Apakah BLU BBSPJIA menerapkan strategi 
komunikasi untuk memperlancar kegiatan 
perbaikan proses bisnis? 
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. Strategi komunikasi seperti apa yang 

. Menurut Bapak/Ibu apakah strategi 

. Jika ada saran untuk perbaikan dalam hal ini 

diterapkan? Apakah bisa diberikan contoh 
untuk gambaran? 

komunikasi tersebut berhasil? 

efektivitas organisasi, apa saran Bapak/Ibu 
untuk kedepannya? 

8. Berjalannya 
pelatihan dan 
pengembangan 
yang sesuai 
dengan sasaran 

. Apakah BLU BBSPIIA telah rutin 

. Apakah boleh diberikan contoh kegiatan 

. Menurut Bapak/Ibu apakah kegiatan tersebut 

mengadakan kegiatan pelatihan 
pengembangan untuk SDM yang terkait jasa 
layanan? 

pelatihan apa saja yang telah dilakukan? 

berdampak pada perbaikan proses bisnis di 
BLU BBSPJIA? 

9. Tersedianya 
sumber daya 
serta waktu untuk 
melakukan 
perbaikan 

. Apakah BLU BBSPIIA telah menyediakan 

. Menurut Bapak/Ibu fasilitas yang memadai 

. Apakah terdapat evaluasi untuk menilai 

. Jika ada, kapan dilakukan evaluasi tersebut 

. Apakah bisa dijelaskan bagaimana proses 

fasilitas (sarana dan prasarana) yang 
memadai dalam mendukung proses bisnis 
layanan? 

itu seperti apa? 

proses bisnis jasa layanan secara berkala di 
BLU BBSPIIA? 

dan siapa saja yang terlibat? 

evaluasi proses bisnis yang terjadi di BLU 
BBSPIIA? 

Berapa lamakah biasanya waktu yang 
diperlukan dalam rangka perbaikan proses 
bisnis? 

10. Keahlian serta 
dukungan dari 
pihak eksternal 

. Apakah ada pihak eksternal yang terlibat 

b. Jika ada, siapa saja? 
. Apakah bisa diceritakan bagaimana 

. Apakah dalam perbaikan proses bisnis, BLU 

. Jika ada, berupa apa dukungannya? 

dalam perbaikan proses bisnis? 

keterlibatan pihak eksternal tersebut? 

BBSPIJIA memerlukan dukungan dari pihak 
eskternal organisasi? 
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b. Pertanyaan Wawancara Tim Teknologi Informasi 

1. Bagaimana peran tim IT dalam perbaikan proses bisnis di BLU 
BBSPIIA? 

2. Bisa Ibu ceritakan bagaimana proses simulasi penentuan durasi di 
beberapa jasa layanan BBSPJIA yang menjadi lebih singkat? 

. Tahapan apa saja yang dilakukan dalam proses tersebut? 

. Siapa saja yang terlibat dalam proses tersebut? 

. Menurut Ibu apakah ada dalam tahapan tersebut yang paling sulit untuk 
dieksekusi/ kendala? Jika ada pada bagian mana dan mengapa? 

6. Menurut Ibu faktor apa yang paling mempengaruhi keberhasilan sebuah 
perbaikan proses bisnis di suatu instansi BLU khususnya di BLU 
BBSPIIA? 

v 
A
W
 

c.Pertanyaan Wawancara Pelanggan 

1. Boleh diceritakan secara singkat Perusahaan Bapak/Ibu bergerak 
dibidang apa? 

2. Sejak kapan Perusahaan Bapak/Ibu menggunakan jasa layanan yang ada 
di BBIA? 

3. Jasa layanan apa saja yang pernah Bapak/Ibu gunakan dari BBIA? 
4. Apa yang memutuskan Perusahaan Bapak/Ibu menggunakan jasa 

layanan di BBIA? 
5. Menurut Bapak/Ibu, bagaimana kualitas layanan di BBIA? Apakah telah 

sesuai dengan harapan? Jika belum, apa yang perlu ditingkatkan? 
6. Saat ini BBIA sedang melakukan perbaikan proses bisnis yakni dari segi 

waktu layanan atau SPM, apakah ada perubahan yang Perusahaan 
Bapak/Ibu rasakan? Jika ada boleh diceritakan secara singkat? Jika dirasa 
tidak ada perubahan, apa masukan untuk proses bisnis jasa layanan di 
BBIA? 

7. Apakah harapan Bapak/Ibu terhadap kualitas jasa layanan di BBIA? 

d. Pertanyaan Wawancara Direktorat PPK BLU Wilayah 3b 

1. Apakah Bapak bisa menjelaskan secara singkat pak, terkait tugas pokok 
bapak sebagai pembina satker BLU di wilayah 3B pak? 

2. Untuk cakupan wilayah dari, untuk di tempat Bapak sendiri di wilayah 
3B itu selain BBIA, di mana lagi ya Pak ya? 

3. Bagaimana cara PPK BLU ini memonitor kualitas layanan yang 
dimiliki oleh satker BLU, Pak. Apakah sudah optimal atau belum, 
seperti itu, Pak 

4. Apakah ada kendala atau hambatan maksud saya kendala atau 
hambatan apa saja yang biasanya dihadapi oleh satker BLU ini dalam 
upaya meningkatkan kualitas layanan tersebut, Pak, selama Bapak 
mendampingi atau melakukan pembinaan terhadap mereka, Pak? 
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10. 

Sebagai satker BLU kan diberikan keleluasaan dalam pengelolaan 
pendapatannya termasuk dalam hal ini di BBIA. Namun sebagai instansi 
pemerintah terkadang masih ada keterbatasan yang dihadapi misalnya 
dari segi SDM, Pak. Yaitu tidak bisa melakukan perekrutan secara 
mandiri karena rekrutmen pegawai pemerintah harus melalui menpan 
atau BKN. Padahal dalam melayani publik atau masyarakat ini kan 
memerlukan SDM yang cukup secara jumlah serta kompeten. Nah 
bagaimana tanggapan PPK BLU sendiri ini, Pak, terhadap keterbatasan 
dari satker BLU ini? 
Menurut pendapat Bapak sebagai pembina satker BLU, apa yang harus 
dilakukan satker BLU dalam menghadapi ketatnya persaingan antar 
satker BLU ini dengan lembaga swasta yang memiliki pasar sejenis, 
contohnya seperti BBIA ini, di mana pelanggannya adalah masyarakat 
industri agro, yang mana banyak lab juga yang menawarkan jasa 
layanan serupa. Seperti yang diketahui kan juga di swasta ini lebih 
fleksibel dibandingkan dengan instansi pemerintah. Misalnya dari sisi 
anggaran, bisa beli alat kapan saja selama budgetnya ada, lalu, atau dari 
sisi waktu bekerja, ini penerapan shift yang sehari mungkin di swasta 
bisa sampai tiga kali, sedangkan di sektor pemerintah hanya mungkin 
satu kali saja, karena tidak ada menerapkan shift ini. 
Untuk instansi pemerintah ini kan ada amanat dari pemerintah yang 
mewajibkan setiap instansi pemerintah untuk memiliki peta proses 
bisnis. Apakah pada satker BLU juga memiliki kewajiban tersebut? 
Karena pada sektor BLU ini kan banyak lembaga-lembaga misalnya 
seperti lembaga lab gitu ya, untuk yang misalnya di lab seperti BBIA ini 
acuannya itu proses bisnisnya berbeda, yakni dengan mengacu pada 
standar ISO tertentu, sesuai dengan jasa layanan yang ditawarkan. 
Dari pengalaman Bapak sebagai pembina Satker BLU Pak, apakah 
sebelumnya Bapak pernah menangani Satker BLU yang berhasil 
menjalankan atau melakukan perbaikan proses bisnis layanan, best 
practice seperti itu Pak? Jika pernah, apakah Bapak bisa menceritakan 
terkait hal tersebut? 
Dari pengalaman sebagai pembina satker BLU, faktor apa saja sih Pak 
yang menyebabkan suatu sektor BLU dapat mengoptimalkan kualitas 
layanan yang dimiliki Pak, baik ini sesama rumpun BBIA maupun yang 
lintas rumpun Pak. 
Menurut Bapak, apakah perbaikan proses bisnis layanan ini memiliki 
korelasi dengan keberhasilan peningkatan kualitas layanan pada satker 
BLU. Bisa dijelaskan korelasinya seperti apa Pak? 

21

Analisa Perbaikan Proses Bisnis pada Badan Layanan Umum (BLU) menggunakan Metode Business
Process
Improvement (BPI). (Studi pada Balai Besar Standardisasi dan Pelayanan Jasa Industri Agro
(BBSPJIA)
Kementerian Perindustrian)
Anggraeni, Dr. Nurhadi Susanto, SH, M.Hum
Universitas Gadjah Mada, 2024 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/



LAMPIRAN III 

IDENTITAS RESPONDEN 

No Kode Jabatan Instansi/Perusahaan Jenis Media 

Informan Kelamin 

1 | Informan-I | Kepala Balai BLU BBSPJIA Perempuan | Wawancara 

tatap muka 

2 | Informan-IT Kepala BLU BBSPJIA Perempuan | Wawancara 
Bagian Tata tatap muka 

Usaha 

3 | Informan- Ketua Tim BLU BBSPJIA Perempuan | Wawancara 
Jing Pengujian tatap muka 

dan 
Kalibrasi 

4 | Informan- Ketua Tim BLU BBSPJIA Perempuan | Wawancara 

v Sertifikasi tatap muka 

5 | Informan-V | Ketua Tim BLU BBSPIIA Laki-Laki | Wawancara 
LI, PUP, tatap muka 

PBA 

6 | Informan- Manajer BLU BBSPJIA Perempuan | Wawancara 

VI Mutw/ Ketua tatap muka 
Tim SPI 

7 | Informan- Tim IT BLU BBSPJIA Perempuan | Wawancara 
viI tatap muka 

8 | Informan- Ketua Tim BLU BBSPIIA Laki-Laki | Wawancara 

Vi Pemasaran tatap muka 

dan 
Kerjasama 

9 | Informan- Customer BLU BBSPIIA Laki-Laki | Wawancara 
X1 Service via zoom 

10 | Informan-X | Kasie PPK | Direktorat PPK BLU | Laki-Laki | Wawancara 

BLU via zoom 
Wilayah 3b 

11 | Informan- Pelaksana Direktorat PPK BLU | Laki-Laki | Wawancara 

XI Seksi PPK. via zoom 
BLU 

Wilayah 3b 

12 | Informan- ‘Wakil PT. Eka Cipta Perempuan | Wawancara 
XII Manajemen Megahosindo via zoom 

13 | Informan- Supervisor PT. Tirta Alam Perempuan | Wawancara 
Xnr1 Semesta via zoom 

14 | Informan- | Coordinator | PT. Milko Beverage Laki-Laki | Wawancara 
X1V Quality Industry via zoom 

Produksi 

15 | Informan- | QA Manager PT. Banyuwangi Laki-Laki | Wawancara 
p:a% Cannery Indonesia via zoom 
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