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Abstrak— Salah satu subsektor pada industri kreatif
adalah layanan komputer dan software, di mana PT.Y
menjadi salah satu perusahaan yang bergerak pada
subsektor tersebut. Pada awalnya, PT. Y merupakan
perusahaan berjiwa sosial yang bertujuan untuk
memimpin revolusi industri transportasi melalui
kerjasamanya dengan transportasi Ojek, yang sudah
tidak asing bagi masyarakat Indonesia. Seiring dengan
perkembangan zaman, muncul berbagai macam layanan
hasil dari pengembangan software dari PT. Y,
diantaranya adalah Layanan Jasa Logistik. Berbeda
dengan layanan awal PT. Y yang bekerja sama dengan
Ojek, Layanan Jasa Logistik tersebut bekerja sama
dengan pemilik kendaraan roda empat dengan berbagai
ukuran, yang biasa digunakan untuk jasa angkutan
sebagai objek kerja sama.

Seiring dengan perkembangannya, muncul beberapa
permasalahan pada Layanan Jasa Logistik ini. Saat ini
Layanan Jasa Logistik belum mempunyai suatu sistem
terpadu yang mempermudah pengelola Layanan Jasa
Logistik dalam menghadapi risiko-risiko yang melekat
pada proses bisnisnya. Oleh karena itu, perlu dilakukan
proses pemetaan dan pembuatan profil risiko yang akan
didasarkan pada proses Order dan Order Fulfillment
Layanan Jasa Logistik yang menjadi proses krusial
dalam bisnis yang dioperasikan.

Berdasarkan hasil penelitian, diperoleh 60 risiko yang
berasal dari identifikasi aktivitas-aktivitas pada proses
Order dan Order Fulfillment Layanan Jasa Logistik
dengan menggunakan metode fault tree analysis. Dari 60
risiko tersebut, 47 risiko berada pada high risk level, dan
13 risiko berada pada medium risk level. Untuk
menangani 47 risiko terpilih digunakan 4 jenis rencana
mitigasi yaitu avoid risk, mitigate risk, transfer risk, dan
risk acceptance. Dalam menangani risiko juga digunakan
rencana kontingensi untuk menanggulangi 27 risiko
yang juga ditangani dengan rencana avoid risk dan
mitigate risk. Selain itu, pada penelitian ini juga
dihasilkan dashboard profil risiko yang berfungsi untuk
mempermudah dalam monitoring risiko.
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I. PENDAHULUAN

alah satu subsektor pada industri kreatif adalah layanan
komputer dan software adalah PT.Y. Tidak hanya itu,

PT. Y merupakan industri kreatif yang bergerak pada bidang
layanan jasa transportasi publik. Pada awalnya, PT. Y
merupakan perusahaan berjiwa sosial yang bertujuan untuk
memimpin  revolusi  industri  transportasi  melalui
kerjasamanya dengan transportasi Ojek, yang sudah tidak
asing bagi masyarakat Indonesia. Pada tahun 2011, diawal
berdirinya, PT. Y menggunakan call center untuk menjadi
penghubung antara customer dengan Ojek di wilayah
terdekat. Pada tahun yang sama, muncul berbagai macam
layanan hasil dari pengembangan software dari PT. Y,
diantaranya adalah layanan jasa logistik. Berbeda dengan
layanan awal PT. Y vyang bekerja sama dengan Ojek,
layanan jasa logistik bekerja sama dengan pemilik kendaraan
roda empat dengan berbagai ukuran, yang biasa digunakan
untuk jasa angkutan sebagai objek kerja sama. Layanan ini
baru melayani wilayah Jabodetabek, Bandung, Surabaya,
Bali, Semarang, dan Yogyakarta.

Seiring dengan berkembangnya PT.Y di tahun 2015,
muncul berbagai macam kejadian yang merugikan bagi
perusahaan seperti Order palsu, pertentangan yang muncul
dari Ojek (khusus untuk layanan Y) yang tidak bekerja sama
dengan PT. Y, serta munculnya berbagai kompetitor sejenis.
Berbanding lurus dengan Layanan Jasa Logistik juga pernah
terjadi cancel Order yang diminta oleh driver, ketidak
sesuaian antara driver yang ada pada aplikasi dengan yang
datang, dan hilangnya bukti deposit driver (murni bug)
(Khomarudin, 2016). Tidak hanya itu, berbagai
ketidakpastian muncul dalam menjalankan bisnisnya.
Ketidakpastian inilah yang disebut dengan risiko (Verweire
& Berghe, 2004). Perusahaan dituntut untuk mampu
menangani berbagai risiko tersebut. Oleh Kkarena itu,
dibutuhkan proses untuk mengurangi risiko suatu entitas ke
tingkat yang dapat diterima dengan menggunakan
pengukuran, pengelolaan, dan pemantauan yang sejalan
dengan tujuan strategis yang disebut dengan manajemen
risiko (Gilbert, 2007).

Dalam menjalankan bisnisnya, pengelola operasional
layanan jasa logistik dibekali dengan playbook oleh PT. Y
untuk meminimalisir risiko yang terjadi, selain digunakan
sebagai panduan inti dalam menjalankan proses bisnis
diawal. Segala macam atribut yang melekat pada operasional
dari Layanan Jasa Logistik sudah tertera dan dijelaskan
dalam playbook tersebut. Pada playbook juga disertakan
tentang problem mapping yang berfungsi untuk memetakan
risk event yang telah terjadi berdasarkan empat kategori
yaitu software, hardware, deposit atau withdrawal, dan
operasional. Problem mapping tersebut biasanya diisi oleh
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pihak pengelola Layanan Jasa Logistik pada proses
penyelesaian suatu problem atau risk event, dipimpin oleh
Manajer Operasional. Berikut ini gambaran problem
mapping yang tertera pada playbook Layanan Jasa Logistik.
Gambar 1
Problem Mapping Layanan Jasa Logistik
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Namun, problem mapping yang disusun berdasarkan
empat kategori aktivitas Layanan Jasa Logistik tersebut
belum mampu digunakan untuk mengantisipasi problem baru
atau risiko-risiko baru di masa mendatang. Hal ini
dikarenakan problem mapping Layanan Jasa Logistik hanya
diisi ketika problem sudah terjadi dan baru akan dirancang
solusi perbaikannya. Akibatnya, permasalahan yang bisa
diselesaikan atau dicegah adalah permasalahan yang sejenis
dan pernah terjadi sebelumnya. Oleh karena itu, perlu
dilakukan proses pemetaan dan pembuatan profil risiko yang
akan didasarkan pada proses Order dan Order Fulfillment
Layanan Jasa Logistik pada PT. Y yang menjadi proses
krusial dalam bisnis yang dioperasikan dan dapat menjadi
awal identifikasi risiko yang lebih dalam (Khomarudin,
2016), selain mampu membantu Manajer Operasional
layanan jasa logistik dalam melakukan monitoring terhadap
berbagai risiko yang mampu menghambat berjalannya
proses tersebut. Tidak hanya itu, perusahaan juga memiliki
informasi dan analisis akurat sebagai penunjang
pengambilan keputusan dalam hal investasi (AS/NZS,
2004).

Melihat permasalahan yang ada, penelitian ini bertujuan
untuk melakukan identifikasi risiko yang didasarkan pada
aktivitas yang terdapat pada proses Order dan Order
Fulfillment Layanan Jasa Logistik dengan menggunakan
Fault Tree Analysis dan metode Failure Mode and Effect
Analysis (FMEA) agar mampu dikenali risiko-risiko failure
yang langsung berkaitan dengan proses Order dan Order
Fulfillment, dilakukan penilaian terhadap risiko yang telah
diidentifikasi sehingga diketahui Ranking risiko, dilakukan
pemetaan risiko agar diketahui risiko mana yang paling
berpengaruh, serta memberikan rekomendasi strategi
mitigasi dan kontingensi risiko untuk mengurangi
probabilitas dan impact dari risiko tersebut, dan pembuatan
Dashboard yang dapat digunakan untuk melakukan
pengawasan terhadap kondisi risiko pada saat Layanan Jasa
Logistik menjalankan proses Order dan Order Fulfillment.

II. METODOLOGI PENELITIAN

A. Tahap Identifikasi dan Perumusan Masalah

Pada Tahap ini akan dilakukan proses Brainstorming dan
Identifikasi Kondisi Eksisting Operasional Layanan Jasa
Logistik Cabang Kota Surabaya, Perumusan Masalah dan

Penetapan Tujuan Penelitian, Studi Literatur dan Studi
Lapangan.

B. Tahap Pengumpulan Data

Pada Tahap ini akan dilakukan proses ldentifikasi Proses
Order dan Order Fulfillment Layanan Jasa Logistik,
Identifikasi Risiko dengan Fault Tree Analysis, dan Risk
Assesment dengan Metode Kuisioner FMEA.

C. Tahap Pengolahan Data

Pada Tahap ini akan dilakukan proses Risk Mapping, Risk
Mitigation, dan pembuatan Dashboard risiko Layanan Jasa
Logistik.

D. Tahap Analisis dan Interpretasi Data

Pada tahap ini akan dilakukan analisis dan intepretasi data
terhadap risiko-risiko aktivitas pada proses Order dan Order
Fulfillment Layanan Jasa Logistik, penilaian risiko-risiko
aktivitas pada proses Order dan Order Fulfillment Layanan
Jasa Logistik yang telah teridentifikasi, rekomendasi strategi
penanganan risiko aktivitas pada proses Order dan Order
Fulfillment Layanan Jasa Logistik, dan perancangan
Dashboard profil risiko dari Layanan Jasa Logistik yang
dibuat oleh penulis.

E. Tahap Penarikan Kesimpulan

Pada tahap ini akan dilakukan penyusunan terhadap
kesimpulan dan saran dari hasil analisa dan intepretasi data.
Kesimpulan akan menjawab tujuan penelitian dan saran akan
diberikan kepada perusahaan terkait sekaligus penelitian
yang akan dilaksanakan selanjutnya.

I1l. PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

A. Profil Layanan Jasa Logistik

PT. Y melakukan development untuk membuat atau
mengembangkan layanan-layanan yang dapat menjawab
kebutuhan pasar dan dapat memberikan dampak sosial yang
baik kepada masyarakat, melalui software development
project yang dilaksanakan oleh PT. Y muncul berbagai
macam layanan dengan menggunakan smartphone sebagai
perangkat keras yang digunakan dalam bertransaksi, salah
satunya adalah Layanan Jasa Logistik, atau jasa angkutan
menggunakan empat macam jenis kendaraan. Karena
muncul berbagai macam layanan jasa PT. Y akhirnya
memisahkan bagian pengelola masing-masing layanan, agar
kondisi bisnis tidak menjadi terlalu kompleks. Layanan Jasa
Logistik sudah terdapat di berbagai kota di Indonesia, yaitu
Jakarta, Bandung, Yogyakarta, Bali, dan Surabaya. Untuk
regional kota Surabaya, sampai dengan penelitian ini dibuat
jumlah Driver yang aktif adalah sebesar 530 orang dan
karyawan kantor operasional sejumlah 14 orang.

B. Identifikasi Proses Bisnis Layanan Jasa Logistik

Pada penelitian ini proses bisnis yang diamati adalah
proses Order dan Order Fulfillment, yang didefinisikan
sebagai proses yang disusun atas pembuatan Order oleh
Customer, proses Order submitting, pemastian Order,
pemenuhan Order, finalisasi Order, dan pembatalan Order.
Proses yang diamati yakni mulai dari proses pemesanan
Layanan Jasa Logistik oleh Customer sampai dengan
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finalisasi Order. Berikut ini aktivitas-aktivitas yang terdapat

pada proses order Layanan Jasa Logistik.

Tabel 1

Aktivitas-aktivitas pada proses order

Kode Aktivitas

Keterangan

Customer melakukan
pengisian data Order
C1 pada aplikasi
smartphone Layanan
Jasa Logistik

Aplikasi ada pada smartphone milik
Customer

Customer melakukan
submit Order pada
aplikasi smartphone
Layanan Jasa Logistik

C2

Aktivitas ini bersamaan dengan
munculnya notifikasi pada smartphone
milik Driver

Driver melakukan
C3 panggilan telepon ke
customer

Dilakukan untuk mengkonfirmasi
Customer tentang jadi atau tidaknya
Order

C4 Driver menuju origin

Pada saat yang sama Customer
menunggu dan dapat mengamati posisi

Driver lewat aplikasi Layanan Jasa
Logistik pada smartphone Customer

Melakukan aktivitas Barang yang akan dikirimkan

5 loading dinaikkan keatas kendaraan atau truk
Tabel 2
Aktivitas-aktivitas pada proses order
Kode Aktivitas Keterangan
Pada saat yang sama Customer
Driver menuju menunggu dan dapat mengamati posisi
C6 A . U
destinasi Driver lewat aplikasi Layanan Jasa
Logistik pada smartphone Customer
c7 Melakukan aktivitas Barang yang dikirimkan diturunkan

unloading dari kendaraan atau truk

Pembayaran Order dan pengisian

C8 Finalisasi Order rating oleh Customer

Order dibatalkan oleh
Customer

C9 menggunakan -
aplikasi masing-

masing
D"V?r me_lakukan Pada saat yang sama Customer
konfirmasi . .
C10 embatalan Order ke | MenUNggu konfirmasi pembatalan
P - Order oleh CC Team
Supervisor
Supervisor
melakukan Pada saat yang sama Customer dan

C11 | konfirmasi
pembatalan Order ke
CC Team

Driver menunggu konfirmasi
pembatalan Order oleh CC Team

CC Team melakukan
konfirmasi . .
C12 pembatalan Order ke Pembatalan Order terkonfirmasi

Customer dan Driver

C. ldentifikasi Risiko Aktivitas Pada Proses Order dan
Order Fulfillment Layanan Jasa Logistik

Untuk mengidentifikasi risiko dari aktivitas pada proses
Order dan Order Fulfillment Layanan Jasa Logistik |,
digunakan identifikasi aktivitas pada proses Order dan
Order Fulfillment Layanan Jasa Logistik yang telah
dilakukan pada bab sebelumnya. Identifikasi risiko pada
penelitian ini menggunakan metode Fault Tree Analysis.
Dalam penggunaan metode ini meliputi 3 tahap, vyaitu
menentukan tujuan dari tiap aktivitas yang terjadi pada
proses Order dan Order Fulfillment, menentukan sub system
failure, dan penentuan risiko penyebab dari failure. Berikut

ini contoh dari pembuatan fault tree salah satu aktivitas yaitu
aktivitas Customer melakukan pengisian data Order pada
aplikasi smartphone Layanan Jasa Logistik (Kode C1).
Gambar 2
Fault Tree Aktivitas C1
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D. Evaluasi Risiko

Pada tahap ini evaluasi risiko akan dilakukan dengan
melakukan penentuan Ranking dari setiap risiko berdasarkan
RPN. Nilai RPN tersebut dapat diartikan sebagai risiko
mana yang harusnya mendapatkan perhatian yang lebih dan
mana yang tidak. Juga melakukan pemetaan risiko
berdasarkan nilai severity dan occurance. Berikut ini rumus
yang digunakan dalam menghitung RPN.

RPN = Severity x Occurance x Detection

Selanjutnya dapat dilakukan pembuatan peta risiko yang
mempertimbangkan dua dimensi, yaitu severity dan
occurance. Level atau tingkat risiko dibagi menjadi tiga
yaitu, low risk area, medium risk area, dan high risk area.
Seluruh risiko (berjumlah 60 risiko) dipetakan dalam peta
risiko tersebut. Berikut ini peta risiko yang telah dibuat pada
penelitian ini.

Gambar 3
Peta Risiko
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E. Pembentukan Rencana Mitigasi Risiko

Pembuatan rencana mitigasi mempertimbangkan kondisi
eksisting dari Layanan Jasa Logistik, yang diwakili dengan
Current Control. Sedangkan pembuatan rencana kontingensi
mempertimbangkan rencana mitigasi berupa avoid risk
(menghindari risiko) dan mitigate risk (mengurangi
probabilitas terjadinya risiko). Dalam proses pembuatan
rencana mitigasi dan kontingensi juga melibatkan pihak
expert sebagai sumber agar rencana tersebut sesuai dengan
kebutuhan pengelola Layanan Jasa Logistik.

Dalam pelaksanaan rencana mitigasi dibutuhkan panduan
yang dapat menjadi dasar dalam urutan pelaksanaan rencana
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mitigasi, karena pada penelitian ini diasumsikan bahwa
pelaksanaan mitigasi terbatas oleh anggaran dana dan waktu.
Sehingga penulis memberikan usulan gantchart rencana
mitigasi  risiko  berdasarkan  penyebaran  Kkuisioner
kepentingan dengan skala likert yang diisi langsung oleh
Manajer Operasional, dilengkapi dengan wawancara tentang
waktu yang diperlukan dalam setiap rencana mitigasinya.

F. Pembentukan Dashboard Risiko

Pada pembuatan dashboard risiko atau Risk Profile
Layanan Jasa Logistik, penulis menggunakan software
Microsoft Excel 2013 dengan coding Visual Basic for
Application (VBA). Dashboard ini bertujuan untuk
memudahkan user yang dalam hal ini adalah pengelola
Layanan Jasa Logistik dalam melakukan monitoring
terhadap risiko-risiko aktivitas pada proses Order yang telah
diidentifikasi, termasuk melakukan update data nilai
Severity, Occurance, dan Detection. Dashboard hanya bisa
diakses oleh Manajer Operasional, SPV, dan Koordinator
Admin. Pada pembuatan dashboard ini diperlukan data-data
sebagai berikut :

1. Hasil identifikasi proses order Layanan Jasa Logistik

2. Hasil identifikasi risiko aktivitas pada proses order

Layanan Jasa Logistik

3. Hasil evaluasi (penentuan ranking dan pemetaan) risiko

aktivitas pada proses order Layanan Jasa Logistik

4. Hasil pembentukan rencana mitigasi risiko

5. Kiriteria penilaian nilai severity, occurance, dan
detection

Data-data tersebut dibentuk dan ditampilkan sedemikian
rupa agar dapat dilakukan monitoring terhadap risiko-risiko
yang ada.

IV. ANALISIS DAN INTERPRETASI DATA

Aktivitas-aktivitas yang terdapat pada proses Order
terbagi menjadi 12 aktivitas. Dengan menggunakan metode
Fault Tree Analysis akan ditemukan risiko apa saja yang
dapat terjadi ketika proses pelaksanaan menuju tujuan dari
tiap aktivitas. Dari 12 aktivitas yang ada dalam proses Order
dan Order Fulfillment telah teridentifikasi sebanyak 60
risiko total, ini merupakan hasil analisis penulis dan juga
diskusi dengan Manajer Operasional Layanan Jasa Logistik.
Setelah dilakukan perhitungan RPN terhadap seluruh risiko,
dilakukan pemetaan risiko dengan mempertimbangkan nilai
severity dan occurance dari setiap risiko (2 dimensi).
Berikut ini peta risiko yang menggambarkan dengan jelas
posisi dari setiap risiko.

Gambar 4
Peta Risiko Aktivitas pada Proses Order dan Order
Fulfillment
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Berdasarkan Gambar diatas dapat diketahui bahwa risiko
yang berada di high risk area berjumlah 47 risiko yaitu R5,
R58, R9, R38, R7, R28, R16, R10, R35, R50, R47, R29,
R33, R12, R2, R19, R27, R42, R34, R1, R60, R4,R40, R24,
R55, R30, R21, R31, R43, R52, R36, R44, R8, R15, R37,
R25, R17, R6, R45, R39, R14, R13, R59, R20, R18, dan
R41. Sedangkan untuk 13 risiko sisanya yaitu R32, R53,
R11, R3, R48, R51, R26, R54, R46, R57, R49, R23, dan
R56 berada pada medium risk area.

Setelah risiko dipetakan, diketahui risiko yang berada
pada level high risk area berjumlah 47 risiko, sehingga
diperlukan pembentukan rencana mitigasi (rencana untuk
mengurangi dampak risiko) yang dapat menjawab 47 risiko
tersebut. Terdapat 4 cara yang digunakan dalam
merencanakan mitigasi dari setiap risiko, yaitu menghindari
risiko, mentransfer risiko, mengurangi risiko, dan menerima
risiko. Proporsi rencana mitigasi terbesar berada pada
pengurangan risiko, diikuti oleh menghindari risiko,
menerima risiko , dan mentranfer risiko. proporsi rencana
mitigasi terbesar berada pada pengurangan risiko, diikuti
oleh menghindari risiko, menerima risiko , dan mentranfer
risiko. Berikut ini gambaran proporsi rencana mitigasi.

Gambar 5
Proporsi Rencana Mitigasi
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Hal ini dikarenakan proses atau aktivitas yang diamati
merupakan aktivitas yang akan terus-menerus dilaksanakan
sehingga banyak sekali risiko yang mendapatkan rencana
mitigasi selain menghindari risiko juga mengurangi risiko
yang diharapkan dapat membantu pihak pengelola Layanan
Jasa Logistik untuk terhindar dari failure. Risiko yang
direncanakan untuk ditransfer juga merupakan risiko yang
memang tidak bisa ditangani secara langsung atau tidak
berhubungan langsung dengan pengelola Layanan Jasa
Logistik di Kota Surabaya, sehingga akan diberikan
wewenangnya untuk kepada pihak Layanan Jasa Logistik di
Jakarta (Kantor Pusat). Rencana mitigasi berupa menerima
risiko juga dipilih karena untuk beberapa risiko ada yang
memberikan dampak kerugian yang minim sehingga tidak
akan menjadi masalah ketika diterima.
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Sedangkan untuk rencana kontingensi mempertimbangkan ~ ueoaEDATARSKO
jenis mitigasi dari setiap risiko, sehingga risiko yang dapat | Daftar Aivtas Proses Order System |
dikontingensi adalah risiko yang dimitigasi dan dihindari,
karena risiko tetap bisa terjadi. Total terdapat 24 risiko yang
memiliki rencana kontingensi. Rencana kontingensi ini juga
bertujuan untuk menjadi dasar dalam menghadapi risk event laon i oriver menu destins stkon s oot order
yang telah terjadi. ' '

Driver melakukan
panggilan telepon ke Driver menuju origin
customer

Order dibatalkan oleh Driver melakulan Supervisor melakukan JoC K
river m Konfirmasi pembatalan

V. KESIMPULAN/RINGKASAN i masnmaing oo ke s, T erder ke Gustomer dan

Adapun kesimpulan yang dapat ditarik pada penelitian ini
adalah identifikasi risiko dilakukan dengan menggunakan
metode fault tree analysis, yaitu dengan melakukan
identifikasi tujuan dan sub system failure dari tiap aktivitas.
Hasilnya terdapat 60 risiko dari aktivitas-aktivitas yang
terdapat pada proses Order dan Order Fulfililment Layanan Gambar 9
Jasa Logistik , penilaian risiko dilakukan dengan Menu Entry Data pada Dashboard Profil RiSiklo
menggunakan Kkuisioner yang berisi indikator Potential e | e ]
Effect, Risk Cause, dan Detection. Hasil perhitungan RPN
didapatkan bahwa risiko dengan kode R38 memiliki RPN
tertinggi, dan risiko dengan kode R56 memiliki RPN
terendah. Juga terdapat 47 risiko yang berada pada high risk
level, terdapat 13 risiko yang berada pada medium risk level.
Strategi penanganan risiko dibuat untuk 47 risiko yang
berada pada high risk level. Persentase untuk 4 jenis mitigasi
yang dilakukan dalam memitigasi 47 risiko tersebut adalah
sebanyak 53% mengurangi risiko, 31% menghindari risiko,
10% menerima risiko, dan 6% mentransfer risiko.

‘aivitas : pemensnan avser Cuseomer

Gambar 10
Menu Rekapan pada Dashboard Profil Risiko
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kepada user dalam melakukan monitoring pelaksanaan
manajemen risiko Layanan Jasa Logistik, karena dapat
mengakses database risiko, proses Order dan Order
Fulfillment, dan melakukan update kondisi dari setiap risiko
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Gambar 13
Menu Mitigasi Risiko pada Dashboard Profil Risiko
Gambar 8
Menu Update Data pada Dashboard Profil Risiko
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