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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis proses bisnis layanan pelanggan yang sedang 

berjalan (As-Is) dan merancang usulan perbaikan (To-Be) di Azwa Parfume Pekanbaru. 

Proses bisnis layanan pelanggan saat ini masih dilakukan secara manual, yang 

mengakibatkan rendahnya efisiensi, potensi kesalahan data, dan kecepatan layanan yang 

kurang optimal. Untuk mengatasi permasalahan ini, penelitian menggunakan metode 

Business Process Improvement (BPI) yang didukung oleh pemodelan Business Process 

Model and Notation (BPMN). Perancangan ulang proses bisnis berfokus pada digitalisasi 

dan otomatisasi, meliputi pendaftaran anggota, promosi otomatis, dan integrasi pembaruan 

stok berbasis sistem Point of Sales (POS). Hasil implementasi metode BPI menunjukkan 

peningkatan efisiensi yang signifikan. Perbaikan proses berhasil mengurangi Waktu Siklus 

Layanan Pelanggan hingga 66% dan meningkatkan Akurasi Data menjadi hampir 100% 

karena adanya validasi sistem. Pencapaian ini dikonfirmasi melalui Key Performance 

Indicator (KPI) Persentase Pengurangan Waktu Siklus. Diharapkan perancangan ini dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan, efisiensi operasional, dan daya saing Azwa Parfume. 

 

Kata kunci: BPI, BPMN, KPI, Azwa Parfume  
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ABSTRACT 

This study aims to analyze the existing customer service business processes (As-Is) 

and to design proposed process improvements (To-Be) at Azwa Parfume Pekanbaru. 

The current customer service processes are still carried out manually, resulting in 

low efficiency, potential data errors, and suboptimal service speed. To address these 

issues, this study applies the Business Process Improvement (BPI) method 

supported by Business Process Model and Notation (BPMN) modeling. The 

redesigned business processes focus on digitalization and automation, including 

member registration, automated promotions, and integrated stock updates through 

a Point of Sales (POS) system. The implementation of the BPI method demonstrates 

significant efficiency improvements. The process enhancements successfully reduce 

the Customer Service Cycle Time by up to 66% and increase data accuracy to 

nearly 100% through system validation. These improvements are confirmed using 

a Key Performance Indicator (KPI), namely the percentage reduction in cycle time. 

It is expected that this process redesign will enhance customer satisfaction, 

operational efficiency, and the competitiveness of Azwa Parfume Pekanbaru. 

Keywords: BPI, BPMN, KPI, Azwa Parfume 
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BAB I: 

PENDAHULUAN  

A. Latar Belakang 

Di era globalisasi dan kemajuan teknologi yang berkembang pesat, setiap perusahaan 

dituntut untuk mampu beradaptasi terhadap perubahan dan memanfaatkan teknologi guna 

meningkatkan efisiensi operasional. Tantangan yang sering dihadapi oleh banyak 

perusahaan saat ini adalah belum optimalnya integrasi antara proses bisnis dan teknologi. 

Proses yang masih dilakukan secara manual, lambat, serta minim digitalisasi kerap 

menimbulkan keterlambatan pelayanan, inefisiensi sumber daya, dan menurunnya tingkat 

kepuasan pelanggan (Awalludin et al., 2023) 

Salah satu permasalahan utama yang dihadapi adalah sistem pencatatan pelanggan 

member yang masih dilakukan secara manual menggunakan buku tulis atau file Excel. 

Metode ini rawan menimbulkan kesalahan input data, memperlambat proses verifikasi, dan 

menyulitkan perusahaan dalam pengelolaan promosi yang ditujukan kepada pelanggan 

tetap. Selain itu, belum adanya sistem terintegrasi untuk menyampaikan informasi 

mengenai promo, diskon, maupun produk terbaru menyebabkan pelanggan loyal sering 

kali tidak memperoleh informasi tersebut secara tepat waktu, yang pada akhirnya dapat 

menurunkan tingkat penjualan. Di sisi lain, proses transaksi dan pembaruan stok yang 

dilakukan secara manual atau dengan sistem terpisah memperpanjang waktu pelayanan, 

menimbulkan antrean, serta mengurangi pengalaman positif pelanggan. 

Untuk mengatasi permasalahan tersebut, diperlukan suatu pendekatan perbaikan 

proses bisnis yang sistematis dan terarah agar proses kerja menjadi lebih efisien serta 

terintegrasi dengan teknologi. Salah satu metode yang relevan untuk diterapkan adalah 

Business Process Improvement (BPI), yaitu pendekatan yang berfokus pada analisis dan 
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perancangan ulang proses bisnis agar lebih efektif, efisien, dan mendukung penerapan 

teknologi (Nelaspaba et al., 2021). Melalui penerapan BPI, perusahaan dapat 

mengidentifikasi hambatan (bottleneck), merancang alur kerja berbasis teknologi, serta 

mengimplementasikan solusi digital seperti sistem manajemen pelanggan, otomasi proses 

transaksi, dan integrasi platform digital. 

Selain penerapan BPI, keberhasilan perbaikan proses bisnis juga perlu diukur secara 

objektif agar hasilnya dapat dievaluasi secara berkelanjutan. Dalam hal ini, Key 

Performance Indicator (KPI) digunakan sebagai alat ukur kinerja yang berfungsi untuk 

menilai sejauh mana efektivitas dan efisiensi proses bisnis setelah dilakukan perbaikan. 

KPI dapat mencakup berbagai aspek, seperti waktu pelayanan, tingkat kesalahan input 

data, kepuasan pelanggan, serta peningkatan kecepatan transaksi. Dengan 

mengombinasikan metode BPI dan KPI, perusahaan tidak hanya mampu merancang proses 

bisnis yang lebih efisien, tetapi juga dapat memantau capaian hasil perbaikan secara terukur 

dan berkelanjutan. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis serta merancang ulang proses bisnis 

layanan pelanggan pada Azwa Parfume dengan menerapkan metode Business Process 

Improvement (BPI) yang didukung oleh pengukuran kinerja melalui Key Performance 

Indicator (KPI). Fokus utama penelitian ini adalah mengidentifikasi permasalahan dalam 

proses bisnis yang sedang berjalan, mengevaluasi tingkat efisiensi dan efektivitasnya, serta 

memberikan rekomendasi berbasis teknologi yang dapat meningkatkan kecepatan 

pelayanan dan pengalaman pelanggan. 

Dengan penerapan perbaikan berbasis teknologi serta pengukuran kinerja melalui KPI, 

diharapkan Azwa Parfume dapat meningkatkan produktivitas internal, memperbaiki 

kualitas layanan, dan memperoleh keunggulan kompetitif di pasar yang semakin dinamis. 
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Selain itu, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi perusahaan sejenis 

dalam menerapkan metode BPI dan KPI untuk mendukung transformasi digital serta 

meningkatkan mutu pelayanan secara berkelanjutan. 

Maka dari itu, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul “Analisis 

Dan Perancangan Manajemen Proses Bisnis Untuk Layanan Pelanggan Di Azwa 

Parfume Pekanbaru” 

B. Rumusan Masalah  

Dari latar belakang diatas dapat ditarik permasalahan yang ada, diantara sebagai 

berikut: 

1. Bagaimana proses bisnis layanan pelanggan saat ini yang berjalan di Azwa 

Parfume Pekanbaru? 

2. Apa saja kendala atau permasalahan yang terdapat dalam proses bisnis layanan 

pelanggan di azwa parfume? 

3. Bagaimana penerapan metode Business Process Improvement (BPI) dapat 

digunakan untuk menganalisis dan memperbaiki proses bisnis layanan pelanggan 

di Azwa Parfume? 

4. Bagaimana rancangan model proses bisnis layanan pelanggan yang baru 

berdasarkan hasil analisis menggunakan metode BPI? 

C. Batasan Masalah  

Dalam melakukan penelitian ini, peneliti memberikan agar tidak menyimpang dari 

tujuan untuk mendapatkan hasil yang optimal. Batasan tersebut antara lain sebagai berikut: 

1. Penelitian ini akan terfokus pada analisis proses bisnis yang berlangsung di Azwa 

Parfume. 

2. Penelitian ini akan menggunakan metode Business Process Improvement (BPI). 
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3. Penelitian ini akan diambil dari observasi langsung, wawancara dengan azwa 

parfum. 

D. Tujuan Penelitian  

Berdasarkan hasil perumusan masalah dan batasan masalah yang telah disebutkan 

sebelumnya, adapun tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis proses bisnis yang ada di Azwa 

Parfume dan mengidentifikasi peluang perbaikan menggunakan metode BPI. 

2. Penelitian ini juga bertujuan untuk memberikan rekomendasi yang dapat 

meningkatkan efisiensi dan efektivitas operasional perusahaan. 

3. Menilai efektivitas penerapan metode Business Process Improvement (BPI) dalam 

meningkatkan kecepatan layanan dan akurasi proses pada sistem layanan pelanggan 

di Azwa Parfume. 

4. Mengevaluasi dampak implementasi sistem digital terhadap peningkatan kepuasan 

pelanggan, pengelolaan data member, dan manajemen stok produk di Azwa 

Parfume. 

E. Manfaat Penelitian  

Adapun manfaat dari dilakukannya penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagi Azwa Parfum 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan bagi Azwa Parfume untuk 

meningkatkan kinerja operasional melalui perbaikan proses bisnis, yang dapat 

berdampak positif pada produktivitas dan efisiensi. 

2. Bagi Penulis  
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Diharapkan penulis dapat berlatih membuat sebuah karya ilmiah dan menerapkan 

segala ilmu pengetahuan yang sudah penulis pelajari selama duduk dibangku 

perkuliahan. 

F. Sistematika Penulisan  

Adapun sistematika penelitian untuk Skripsi ini adalah sebagai berikut: 

BAB I: PENDAHULUAN Pada bab ini, akan membahas latar belakang 

masalah, rumusan masalah, batasan masalah, 

tujuan dan manfaat penelitian serta sistematika 

penelitian. 

BAB II: TINJAUAN PUSTAKA Pada bab ini, akan menjelaskan tinjauan 

penelitian terdahulu dan teori dasar yang 

digunakan dalam melakukan penelitian. 

BAB III: METODOLOGI 

PENELITIAN 

Pada bab ini, akan menjelaskan bagaimana dan 

metode apa yang digunakan dalam 

mengumpulkan sebagai bahan pendukung 

penelitian.  

BAB IV: GAMBARAN OBJEK 

PENELITIAN 

Pada bab ini, akan membahas mengenai 

sejarah perkembangan dan logo azwa parfume, 

visi misi, stuktur organisasi pada azwa 

parfume. 

BAB V: HASIL DAN 

PEMBAHASAN 

Pada bab ini, akan membahas hasil dari 

penelitian, yaitu perancangan proses bisnis 

untuk meningkatkan layanan pelanggan pada 

azwa parfume. 
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BAB VI: KESIMPULAN DAN 

SARAN 

Pada bab ini akan membahas kesimpulan yang 

di peroleh dan saran dari hasil penelitian. 

DAFTAR PUSTAKA  

LAMPIRAN  
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BAB VI: 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis proses bisnis layanan pelanggan di Azwa Parfume, dapat 

disimpulkan bahwa alur proses saat ini (As-Is) masih dilakukan secara manual, sehingga 

menyebabkan proses pembuatan member, transaksi, serta pembaruan stok berjalan lambat 

dan tidak efisien. Selain itu, tidak adanya sistem promosi terintegrasi membuat pelanggan 

loyal seringkali tidak mendapatkan informasi promo terbaru, yang pada akhirnya 

berpotensi mengurangi minat pembelian. 

Melalui penerapan metode Business Process Improvement (BPI) berbasis teknologi, 

usulan proses bisnis (To-Be) berhasil dirancang dengan alur yang lebih sederhana, cepat, 

dan terotomatisasi. Proses pendaftaran member dapat dilakukan secara online, data 

langsung tersimpan dalam database, promosi dikirim otomatis, dan transaksi melalui 

sistem Point of Sales (POS) terintegrasi dengan pembaruan stok real-time. 

Perbandingan antara proses As-Is dan To-Be menunjukkan peningkatan efisiensi 

waktu layanan hingga sekitar 66%. Selain itu, tingkat akurasi data meningkat karena proses 

input tidak lagi dilakukan secara manual, serta distribusi informasi promo menjadi lebih 

cepat dan tepat sasaran. Hal ini diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan 

sekaligus daya saing Azwa Parfume di tengah persaingan pasar yang ketat. 

 

B. Saran 

1. Implementasi Sistem Teknologi Terintegrasi 
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Azwa Parfume perlu segera mengadopsi sistem berbasis teknologi, seperti POS 

terintegrasi dan modul manajemen member digital, untuk mempermudah pengelolaan 

transaksi, promosi, serta stok produk. 

2. Pelatihan dan Pendampingan Staf 

Penerapan sistem baru memerlukan adaptasi dari karyawan. Oleh karena itu, 

perusahaan sebaiknya memberikan pelatihan rutin agar staf terbiasa dengan fitur teknologi 

yang digunakan, sehingga tidak terjadi kendala operasional. 

3. Monitoring dan Evaluasi Berkala 

Setelah implementasi sistem berjalan, dibutuhkan evaluasi rutin terhadap kinerja 

proses bisnis untuk memastikan bahwa perubahan yang dilakukan memberikan hasil 

optimal. Feedback dari pelanggan juga dapat dijadikan indikator keberhasilan perbaikan. 

4. Pengembangan Lanjutan 

Ke depan, Azwa Parfume dapat mengembangkan sistem menjadi lebih canggih, 

misalnya dengan menambahkan program loyalitas berbasis aplikasi atau integrasi dengan 

platform e-commerce untuk memperluas jangkauan pasar. 
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