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ABSTRAK 

 

PT. X berkomitmen untuk bertransformasi menjadi consumer centric 

organization untuk mencapai visinya. Komitmen tersebut dijalankan melalui 

beberapa strategi, salah satunya yaitu melalui pelaksanaan proyek New Operating 

Model. New Operating Model merupakan proyek regional perancangan proses 

bisnis baru departemen Human Resource (HR) melalui standardisasi dengan afiliasi 

PT. X di negara lain. Perubahan proses bisnis tersebut membutuhkan manajemen 

perubahan sebagai alat yang membantu memetakan perubahan proses bisnis pada 

proyek New Operating Model. Pada penelitian ini, model manajemen perubahan 

yang digunakan ialah model ADKAR. Model ADKAR merupakan model 

manajemen perubahan yang berfokus pada level individu dan memiliki beberapa 

elemen demi tercapainya perubahan. Penelitian ini dilakukan dalam lima tahap inti, 

yaitu Building Awareness, Creating Desire, Developing Knowledge, Fostering 

Ability, dan Reinforcing Change. Output dari penelitian ini ialah rancangan 

manajemen perubahan sebagai basis pengimplementasian proyek New Operating 

Model di PT.X.  Rancangan tersebut diharapkan dapat mengurangi adanya dampak 

negatif dari perubahan dan tujuan proyek dapat tercapai. 

 

Kata Kunci : ADKAR Model, Human Resource, Manajemen Perubahan, 

Proyek New Operating Model.
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ABSTRACT 

 

PT. X committed to transform to be a consumer centric organization in order 

to achieve their vision. The commitment is carried out through several strategies, 

one of which is through the implementation of New Operating Model project. New 

Operating Model is a regional project designing new business processes in the 

Human Resources (HR) department through standardization with affiliates of PT. 

X in another country. These business process changes require change management 

as a tool that helps map business process changes to the New Operating Model 

project. In this research, model of change management used is ADKAR Model. 

ADKAR model is a change management model that focused on individual level and 

has several element to reach the change. This research is done in five main steps, 

which are Building Awareness, Creating Desire, Developing Knowledge, Fostering 

Ability, and Reinforcing Change. Output of the research is a change management 

plan as the basis of implementation of New Operating Model in PT. X. The plan is 

expected to reduce the negative impact of change and reach the project objectives.  

 

 

Key Words: ADKAR Model, Human Resource, Change Management, New 

Operating Model Project.
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BAB 1  

PENDAHULUAN 

Pada bab ini dijelaskan mengenai latar belakang penelitian, permasalahan 

yang dibahas, tujuan dan manfaat penelitian, ruang lingkup penelitian, serta 

sistematika penulisan penelitian. 

 

1.1. Latar Belakang 

Persaingan yang makin ketat dan munculnya perubahan yang tidak pernah 

diprediksi sebelumnya saat ini menjadi tantangan nyata yang dihadapi oleh 

perusahaan dari semua sektor tanpa kecuali. Sebagian besar perusahaan 

menghadapi tekanan yang terus meningkat seiring makin dinamisnya 

perkembangan teknologi dan ekonomi, sehingga menjadikan makin cepat pula 

berubahnya kebutuhan konsumen. Oleh karena itu, sangat penting bagi perusahaan 

untuk memahami tren perilaku konsumen dan perubahan kebutuhan agar bisa 

memberikan pengalaman yang sesuai dengan ekspektasi konsumen. Tak hanya itu, 

kehadiran teknologi baru yang merubah bentuk operasi terdahulu juga menjadi 

tantangan yang harus dihadapi perusahaan agar bisa tetap bersaing di pasar (KPMG, 

2019). 

Disrupsi tersebut juga terjadi pada bidang ketenagakerjaan. Kehadiran 

generasi milenial pada tahun 2018 yang mencapai 30% dari populasi menjadi faktor 

penentu. Pada tahun 2025, generasi ini akan mendominasi tenaga kerja global 

dengan porsi 75% (Dhingra dkk, 2018). Generasi ini memiliki pandangan terhadap 

pekerjaan yang berbeda dari generasi sebelumnya. Fleksibilitas, koneksi, 

ketersediaan mentor, pengalaman yang selaras dengan nilai yang mereka anut 

merupakan hal-hal yang paling mereka cari pada pekerjaan.  

Transformasi diatas mengharuskan perusahaan beradaptasi untuk 

merespons tantangan yang ada. Perusahaan harus memastikan organisasi memiliki 

orang yang tepat, tangkas, dan terampil untuk bisa bersaing di pasar yang semakin 

kompleks dan kompetitif. Perusahaan dalam hal ini juga dituntut untuk dapat selalu 

memahami dan memenuhi kebutuhan karyawannya. Employee experience atau 

pengalaman karyawan memiliki peran kritis untuk mencapai tujuan tersebut. 
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Perusahaan konsultan McKinsey & Company pada tahun 2018, mendefinisikan 

employee experience sebagai perusahaan beserta karyawannya yang bekerja 

bersama untuk menciptakan pengalaman yang otentik dan personalisasi yang dapat 

membangkitkan gairah dan menguatkan tujuan untuk memperkuat individu, kinerja 

tim, dan perusahaan (Dhingra dkk, 2018). Nelson dan Doman (2017), berpendapat 

bahwa dalam merancang pengalaman bagi karyawan, perusahaan harus fokus 

terhadap kebutuhan karyawan dan memberikan solusi optimal bagi mereka. Dalam 

hal ini, bukan memaksa karyawan cocok terhadap perusahaan, namun perusahaan 

harus merancang pengalaman dari perspektif karyawan. Memahami dan 

meningkatkan employee experience atau pengalaman karyawan sangat penting bagi 

perusahaan untuk dapat bersaing di ekonomi global yang sangat kompetitif, karena 

ketika perusahaan berhasil memberikan pengalaman terbaik bagi karyawannya, 

karyawan juga akan memberikan pengalaman terbaik bagi pelanggannya.  

Pengalaman kerja yang mengesankan juga akan menghasilkan kesan 

menarik dimata karyawan sehingga dapat memunculkan employee engagement atau 

rasa keterikatan karyawan terhadap perusahaannya. Karyawan yang memiliki rasa 

keterikatan tinggi dengan perusahaan akan memberikan performa terbaik bagi 

perusahaan. Hal ini karena karyawan merasa bangga dan merasa menjadi bagian 

dari perusahaan sehingga karyawan merasa kontribusinya berpengaruh positif 

terhadap capaian perusahaan. Bersin dkk (2017) menjelaskan bahwa employee 

experience akan menjadi dimensi yang sangat penting untuk dimiliki oleh 

organisasi dalam rangka menumbuhkan keterikatan bagi karyawannya serta, 

menghadapi persaingan pasar yang semakin kompleks dan ditransformasi oleh 

teknologi digital, peningkatan transparansi, serta meningkatnya permintaan 

terhadap tenaga professional yang memiliki keterampilan adaptasi yang baik. 

Hal ini juga menjadi perhatian PT. X. Untuk mencapai visinya, PT. X 

berkomitmen untuk bertransformasi menjadi consumer centric organization, yang 

berfokus pada konsumen, dan juga karyawannya. Masing-masing fungsi kerja 

memiliki peran dan arahan tersendiri guna mewujudkan visi tersebut, termasuk 

departemen Human Resource (HR). Sebagai departemen yang memiliki fungsi 

kerja pengelolaan layanan terhadap karyawan, departemen Human Resource (HR) 

memiliki peran yang besar untuk mewujudkan consumer centric organization, 
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utamanya bagi karyawan. Pada pelaksanaannya, terdapat delapan prinsip dasar 

employee centric culture yang diterapkan PT. X antara lain yaitu autentik, 

kepedulian, pengertian, umpan balik, inisiatif, keterbukaan, perhatian, dan 

kepositifan. Prinsip dasar ini menjadi acuan berperilaku karyawan PT. X dalam 

melaksanakan tugas, wewenang dan tanggung jawab dalam pelaksanaan tugas 

sehari-hari sehingga mampu berperan memberikan kontribusi optimal terhadap 

tercapainya tujuan perusahaan untuk meningkatkan employee experience atau 

pengalaman karyawan. Komitmen departemen Human Resource (HR) untuk 

meningkatkan pengalaman karyawannya tak hanya diwujudkan dalam bentuk 

prinsip dasar, namun juga dalam bentuk proyek khusus, salah satunya yaitu proyek 

New Operating Model.  

New Operating Model merupakan proyek regional perancangan proses 

bisnis baru departemen Human Resource (HR) melalui standardisasi dengan afiliasi 

PT. X di negara lain. Proses bisnis yang administratif dan sejalan dengan proses 

global akan ditangani terpusat oleh tim regional PT. X, sedangkan departemen HR 

(Human Resource) dari tiap afiliasi fokus pada proses bisnis yang bersifat lokal 

spesifik untuk memberikan employee experience yang personal dan lebih baik. 

Dengan demikian diharapkan departemen HR dari tiap afiliasi dapat memberikan 

solusi yang total kepada karyawan sehingga terbangun ikatan yang kuat dengan 

perusahaan.   

Tujuan akhir dari proyek ini yaitu peningkatan employee experience atau 

pengalaman karyawan PT. X dalam menciptakan budaya dan lingkungan kerja yang 

positif. Meskipun berdasarkan hasil survey tingkat kepuasan karyawan PT. X 

terhadap layanan departemen Human Resource (HR) pada tahun 2019 tergolong 

tinggi yaitu 97,4%, namun pada proses bisnis saat ini masih terdapat transaksi yang 

kurang efisien karena tidak dapat ditangani secara end to end (keseluruhan proses 

dari awal sampai akhir) oleh satu tim. Proses yang tidak dapat ditangani secara end 

to end oleh satu tim tersebut disebabkan oleh keterbatasan akses dan peran. Pada 

kondisi saat ini, beberapa proses bisnis tertentu harus ditangani oleh tim Human 

Resource (HR) Indonesia, dan tim Human Resource (HR) regional yang berlokasi 

di Manila, Filipina. Pembagian pelaksanaan tugas ke tim yang berada di lokasi 

berbeda juga menyebabkan adanya kendala bahasa dan perbedaan waktu dalam 
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memberikan layanan personal yang efektif dan efisien kepada karyawan. 

Penanganan proses bisnis yang harus diselesaikan dua tim berbeda, baik yang 

berada dalam satu lokasi ataupun berbeda lokasi, membutuhkan adanya koordinasi 

tambahan antara lebih dari satu tim untuk menyelesaikan satu transaksi yang sama. 

Dari seluruh proses yang dijalankan, keseluruhannya tidak dapat ditangani secara 

end to end (keseluruhan proses dari awal sampai akhir) oleh satu tim, sehingga hal 

tersebut menjadi salah satu masalah yang dirasakan oleh karyawan PT.X, karena 

mengakibatkan layanan yang diberikan oleh departemen Human Resource (HR) 

menjadi lebih lama. Selain masalah tersebut, melalui proyek ini juga dilakukan 

identifikasi masalahs lainnya yang dirasakan karyawan dari tiap proses bisnis yang 

dijalankan departemen Human Resource (HR), serta eliminasi aktivitas-aktivitas 

yang tidak memberikan nilai tambah (non value added activities). 

Perancangan proses bisnis baru ini juga mempertimbangkan kompleksitas 

proses dari tiap negara. Afiliasi Indonesia tergolong memiliki proses yang 

kompleks, karena terdapat lima belas proses bisnis yang mengalami perubahan, dan 

tiap proses bisnis tersebut memiki jumlah transaksi yang cukup besar. Gambar 1.1 

menunjukkan jumlah transaksi pada tahun 2019 proses bisnis departemen Human 

Resource (HR) PT. X yang mengalami perubahan. 

 

Gambar 1.1. Data Transaksi Proses Bisnis yang Berubah 

(Sumber: PT X, 2019) 
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Dari gambar 1.2 tersebut dapat dilihat bahwa jumlah transaksi dari satu 

proses bisnis dapat mencapai angka 9000-an yaitu pada proses m, dan jika ditotal 

terdapat 48.513 transaksi pada tahun 2019, sehingga rata-rata transaksi perharinya 

yaitu 194 transaksi/hari kerja efektif. Hal itu cukup wajar karena jumlah karyawan 

dari PT. X yaitu sekitar 9.000 karyawan. Perubahan dengan tingkat kompleksitas 

yang tinggi bukanlah suatu hal yang mudah dilaksanakan. Organisasi harus cermat 

dalam melaksanakan implementasi perubahan karena jika implementasi perubahan 

itu gagal maka akan mengakibatkan dampak negatif yang besar, baik dalam jangka 

waktu pendek maupun panjang (Petterson, 2009). Dampak negatif yang terjadi dan 

dirasakan oleh karyawan dalam jangka pendek antara lain terbuangnya uang, 

waktu, dan tenaga, tidak tercapainya tujuan yang direncanakan, penderitaan moral, 

dan timbulnya job insecurity. Dalam jangka panjang, akibat buruk yang dapat 

muncul yaitu tidak tercapainya rencana strategi perusahaan, menurunnya 

kepercayaan diri dalam kepemipinan, meningkatnya resistansi untuk berubah, dan 

adanya keyakinan bahwa perubahan selanjutnya yang ingin dilakukan akan gagal 

(Petterson, 2009). 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Mckinsey & Company pada 

tahun 2015, juga menunjukkan bahwa 70% perubahan gagal mencapai tujuannya, 

dimana sebagian besar disebabkan oleh resistensi karyawan dan kurangnya 

dukungan manajemen, serta 30% tetap memilih bertahan pada kondisi awal 

(Ewenstein dkk, 2015). Berdasarkan data tersebut, dapat dilihat bahwa perubahan 

tidak mudah dilakukan, terlebih jika memiliki tingkat kompleksitas yang tinggi. 

Sehingga hal ini mengharuskan organisasi untuk cermat dalam mengelola dan 

mengimplementasikan perubahan. Oleh karena itu, diperlukan studi yang 

memberikan rancangan manajemen perubahan yang mampu mendukung 

keberhasilan implementasi New Operating Model di PT. X. Sehingga posisi 

manajemen perubahan pada penelitian ini yaitu sebagai alat yang membantu 

memetakan perubahan proses bisnis yang terjadi, stakeholder yang terdampak, 

potensi risiko yang muncul atas perubahan serta langkah antisipatif yang perlu 

dilakukan untuk menanggulangi resiko akibat implementasi proses bisnis baru pada 

PT. X dengan adanya proyek New Operating Model.  
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Penelitian ini akan dilakukan menggunakan model ADKAR, yaitu model 

manajemen perubahan yang memiliki elemen tujuan yang harus dicapai untuk 

mencapai perubahan. Model ADKAR memiliki lima elemen tujuan, yaitu 

Awareness, Desire, Knowledge, Ability, dan Reinforcement. Kelima elemen ini 

dibangun dalam suatu kerangka dan berurutan dalam mengelola individu untuk 

melakukan perubahan. Lima elemen tujuan dalam model ADKAR akan diterapkan 

melalui konsep-konsep rancangan dan validasi yang akan dilakukan. 

 

1.2. Perumusan Masalah 

Berdasarkan analisa kondisi eksisting di perusahaan, rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah bagaimana menyusun rancangan dan rencana 

implementasi manajemen perubahan pada proyek New Operating Model di PT.X 

dengan model ADKAR (Awareness, Desire, Knowledge, Ability, Reinforcement). 

  

1.3. Tujuan 

Berikut tujuan dari pelaksanaan penelitian berdasarkan latar belakang dan 

rumusan masalah yang telah disusun:  

1. Mengetahui scope perubahan pada proyek New Operating Model. 

2. Mengetahui pihak terdampak dan risiko dari adanya perubahan akibat 

proyek New Operating Model. 

3. Merancang tahapan manajemen perubahan sesuai model ADKAR 

(Awareness, Desire, Knowledge, Ability, Reinforcement).  

4. Merancang rencana aksi manajemen perubahan untuk mendukung 

keberhasilan implementasi proyek.  

 

1.4. Manfaat Penelitian 

Manfaat dari diperoleh dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Memberikan bahan pertimbangan kepada PT. X dalam mengelola 

perubahan pada proyek New Operating Model. 

2. Memberikan kontribusi keilmuan terkait dengan manajemen perubahan. 
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1.5. Ruang Lingkup Penelitian 

Berikut merupakan batasan dan asumsi yang digunakan pada penelitian ini 

sebagai ruang lingkup dari penelitian. 

1.5.1. Batasan 

Batasan yang digunakan dalam penyusunan penelitian ini ialah: 

1. Proses bisnis yang dijadikan objek dalam penelitian ini adalah dua (2) dari 

lima belas (15) proses bisnis yang mengalami perubahan, karena terkait 

isu confidential perusahaan. Alasan pemilihan 2 proses bisnis tersebut 

karena proses bisnis tersebut merupakan proses bisnis yang cukup 

kompleks sehingga dapat memberikan gambaran umum dari proyek.  

2. Penelitian ini dilakukan dengan objek PT. X afiliasi Indonesia sebagai 

sumber pengambilan data. 

3. Rancangan manajemen perubahan tidak sampai pada tahap implementasi 

manajemen perubahan.  

4. Pengumpulan data dan pengambilan keputusan dilakukan melalui rapat 

tim proyek. 

 

1.5.2. Asumsi 

Asumsi yang digunakan dalam penyusunan penelitian ini adalah tidak ada 

perubahan kebijakan dan model yang digunakan pada proyek New Operating 

Model selama penelitian dilaksanakan. 

 

1.6. Sistematika Penulisan 

Pada sistematika penulisan akan dijabarkan gambaran umum dari laporan 

Tugas Akhir berdasarkan ringkasan dari tiap bagian yang dilakukan. Berikut 

merupakan sistematika penulisan Tugas Akhir yang digunakan peneliti dalam 

laporan penelitian tugas akhir ini: 

BAB 1 PENDAHULUAN 

Pada bab ini dijelaskan mengenai latar belakang penelitian, permasalahan 

yang dibahas, tujuan dan manfaat penelitian, ruang lingkup penelitian, serta 

sistematika penulisan penelitian. 

BAB 2 TINJAUAN PUSTAKA 
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Pada bab ini akan dijelaskan landasan teori untuk penelitian yang 

didapatkan dari studi literatur untuk menentukan metode maupun tahapan yang 

harus dilakukan dalam menjawab permasalahan pada penelitian. 

BAB 3 METODOLOGI PENELITIAN 

Pada bab ini akan dijelaskan metodologi penelitian yang terdiri dari 

tahapan-tahapan proses penelitian atau urutan langkah yang harus dilakukan oleh 

peneliti dalam menjalankan penelitian agar dapat berjalan sistematis, terstruktur, 

dan terarah. 

BAB 4 RANCANGAN MANAJEMEN PERUBAHAN 

Pada bab ini akan dijelaskan rancangan manajemen perubahan 

berdasarkan tahapan-tahapan model ADKAR yang terdiri dari building awareness, 

creating desire, developing knowledge, fostering ability, dan reinforcing change. 

Dari tiap tahapan akan dibuat rencana aksi sesuai dengan tujuan dari tiap tahapan 

model tersebut. 

BAB 5 RENCANA IMPLEMENTASI MANAJEMEN PERUBAHAN 

Pada bab ini akan dijelaskan rencana implementasi dari rencana aksi 

manajemen perubahan yang telah dibuat dalam bentuk change management detail 

plan yang berisi timeline, penanggungjawab, dan bentuk aktivitas yang dilakukan. 

Lalu selanjutnya dilakukan validasi terhadap rancangan manajemen perubahan dan 

rencana implementasi oleh perwakilan manajemen perusahaan sebagai 

penanggungjawab proyek.  

BAB 6 KESIMPULAN DAN SARAN 

Pada bab ini dijelaskan terkait penarikan kesimpulan dari keseluruhan 

proses penelitian Tugas Akhir ini yang akan menjawab tujuan penelitian serta akan 

diberikan saran untuk perbaikan penelitian terkait kedepannya. 
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BAB 2  

TINJAUAN PUSTAKA 

Pada bab ini akan dijelaskan mengenai tinjauan pustaka sebagai landasan 

teori yang digunakan untuk penelitian untuk menentukan metode maupun tahapan 

yang harus dilakukan dalam menjawab permasalahan pada penelitian. Diantaranya 

adalah Employee Experience, Employee engagement, Proyek New Operating 

Model, Manajemen Perubahan, Model Manajemen Perubahan, Model ADKAR, 

dan Value Proposition Canvas. 

 

2.1. Employee Experience 

Employee experience atau pengalaman karyawan didefinisikan sebagai 

akumulasi dari keseluruhan pengalaman seorang karyawan dengan organisasinya 

dimulai dari interaksi pertama sebagai calon karyawan hingga interaksi terakhir 

setelah berakhirnya karir karyawan tersebut. Pengalaman karyawan atau employee 

experience merupakan cara berpikir dengan menempatkan karyawan sebagai pusat 

sentrisnya, dengan mempertimbangkan bagaimana karyawan melihat, mendengar, 

percaya, dan merasakan tentang semua aspek dari pekerjaan mereka, dimulai dari 

awal proses rekrutmen, hingga hari terakhir mereka sebagai karyawan. Untuk dapat 

benar-benar memahami arti pengalaman karyawan, perlu dilihat bagaimana 

employee experience journey atau perjalanan pengalaman karyawan. Employee 

experience journey melihat siklus hidup karyawan yang terdiri dari candidacy, 

onboarding, performance, growth, exit dan memikirkan pengalaman karyawan dari 

tiap tahapnya. Tujuan dari pendekatan ini ialah untuk memastikan karyawan merasa 

terlibat sepanjang perjalanannya sebagai seoarang karyawan.   

Menurut Morgan (2015), ada tiga hal yang membentuk pengalaman 

karyawan, yaitu cultural environment, technological environment, dan physical 

environment. Cultural environment memiliki peran penting dalam menciptakan dan 

merancang pengalaman karyawan, budaya yang kuat memberi energi kepada 

karyawan untuk melakukan aktivitas tiap harinya. Sedangkan technological 

environment menjadi masa depan seluruh lini kehidupan, termasuk dunia kerja. 

Teknologi yang hebat untuk menunjang kebutuhan karyawan akan menjadi hal 
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yang wajib dipenuhi oleh perusahaan untuk dapat menciptakan pengalaman 

karyawan yang baik. Sedangkan fleksibilitas tempat kerja, otonomi, dan 

kemudahan akses merupakan variabel yang harus dipenuhi untuk mencipatakan 

pengalaman karyawan yang lebih baik pada aspek physical environment. Selain tiga 

aspek tersebut, Bersin dkk (2017) berpendapat terdapat empat faktor yang harus 

dipertimbangkan dalam mengintegrasikan dan merancang pengalaman karyawan. 

 

Gambar 2.1. Faktor Kesuksesan Perancangan Employee Experience 

(Sumber: Bersin dkk., 2017) 

 

Employee experience di tiap organisasi bersifat unik, karena tiap 

organisasi memiliki budaya dan tujuan yang berbeda, sehingga hal ini yang menjadi 

pembeda identitas tiap organisasi dimata calon karyawannya. Jack (2018) dalam 

artikelnya menyebutkan, terdapat sepuluh metode yang dapat digunakan untuk 

meningkatkan employee experience yaitu:  

1) Implementasi sistem penghargaan dan pengakuan total 

2) Menetapkan kriteria dan kebijakan yang jelas untuk sistem penghargaan dan 

pengakuan 

3) Mengkomunikasikan misi dan arah strategis organisasi 

4) Menghargai keberagaman 
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5) Mendorong terciptanya kerja sama, bukan kompetisi 

6) Melakukan riset untuk memastikan upah yang adil dibandingkan rata rata 

pasar 

7) Mengoptimalkan sistem untuk mengelola perkembangan karier dan 

pendidikan karyawan 

8) Menciptakan budaya organisasi yang mengedepankan kerja sama tim 

9) Memastikan keselamatan karyawan 

10) Mengkomunikasikan secara konsisten kondisi dan arah organisasi 

 

2.2. Employee Engagement 

Employee engagement merupakan tingkat komitmen dan keterlibatan 

seorang karyawan terhadap organisasi dan nilai-nilainya (Anitha, 2014). Karyawan 

yang memiliki keterikatan tinggi terhadap organisasinya akan memberikan usaha 

terbaiknya melebihi target. Dalam hal ini, karyawan akan berkomitmen terhadap 

organisasinya baik secara emosional maupun secara intelektual. Wellins dan 

Concelman (2004), menjelaskan engagement sebagai kekuatan ilusif yang 

memotivasi karyawan untuk meningkatkan kinerja pada level yang lebih tinggi. 

Energi ini berupa komitmen terhadap organisasi, rasa memiliki dan kebanggan 

terhadap pekerjaan, usaha yang lebih (waktu dan energi), semangat dan 

ketertarikan, komitmen dalam melaksanakan pekerjaan. Employee engagement 

memiliki tiga dimensi yaitu: 

1) Vigor, yaitu keinginan memberikan usaha terbaik terhadap pekerjaan, gigih 

dalam menghadapi kesulitan, dan ketangguhan mental ketika bekerja.  

2) Dedication, yaitu rasa penuh kebanggan dan antusiasme. 

3) Absorption, yaitu rasa senang ketika terlibat dalam pekerjaan. 

Menurut Saks (2006), employee engagement menjadi hal yang sering 

dibicarakan oleh perusahaan perusahaan. Hal ini karena dapat menjadi modal yang 

baik bagi perusahaan untuk dapat bersaing di pasar yang semakin kompetitif, dan 

untuk mengamankan talenta berbakat perusahaan. Karena dengan engagement yang 

kuat, maka akan tercipta lingkungan kerja yang positif bagi seluruh karyawan untuk 

memberikan kontribusi terbaiknya bagi perusahaan, serta berkomitmen terhadap 
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tujuan dan nilai yang dianut oleh perusahaan. Perrin (2003) mengemukakan bahwa 

terdapat beberapa faktor pendorong engagement, yaitu: 

1) Senior management yang memperhatikan keberadaan karyawan. 

2) Pekerjaan yang memberikan tantangan. 

3) Wewenang dalam mengambil keputusan. 

4) Organisasi yang fokus pada kepuasan pelanggan. 

5) Kesempatan berkarir. 

6) Reputasi perusahaan. 

7) Tim kerja yang solid dan saling mendukung. 

8) Kepemilikan sumber yang dibutuhkan untuk dapat menunjukkan performa 

kerja yang prima. 

9) Kesempatan untuk memberikan pendapat. 

10) Penyampaian visi dan target jangka panjang perusahaan oleh senior 

management.  

Dalam bukunya yang berjudul Perilaku Organisasi, Robbin dan Judge 

(2015) menyebutkan terdapat tiga tipe karyawan berdasarkan tingkat engagement, 

yaitu sebagai berikut: 

a. Engaged  

Karyawan pada level ini menunjukkan kinerja yang tinggi, memiliki karakter 

totalitas untuk menyelesaikan pekerjaan, dan mau mengembangkan talenta secara 

maksimal agar organisasi dapat berkembang. 

b. Not engaged 

Karyawan dengan tipe not engaged hanya akan mengerjakan tugas sesuai 

porsi dan apa yang organisasi bayar, cenderung menunggu perintah atasan, tidak 

memiliki energi ketika bekerja, dan hanya fokus terhadap pekerjaan dibandingkan 

tujuan perusahaan.  

c. Actively disengaged 

Pada tipe ini, karyawan tidak puas terhadap pekerjaan dan lingkungan 

kerjanya, sehingga cenderung tidak bahagia dan menunjukkan sisi negatif saat 

bekerja. 
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2.3. Proyek New Operating Model 

New Operating Model merupakan proyek regional perancangan proses 

bisnis baru departemen Human Resource (HR) melalui standardisasi dengan afiliasi 

PT. X di negara lain. Proses bisnis yang administratif dan bersifat proses global 

akan ditangani terpusat oleh tim regional PT. X, sedangkan departemen HR dari 

tiap afiliasi fokus pada proses bisnis yang bersifat lokal spesifik untuk memberikan 

employee experience yang lebih baik, personal, dan cepat. Dengan demikian 

diharapkan departemen HR dari tiap afiliasi dapat memberikan solusi yang total 

kepada karyawan sehingga terbangun ikatan yang kuat dengan perusahaan.   

Tujuan akhir dari proyek ini yaitu peningkatan employee experience atau 

pengalaman karyawan PT. X dalam menciptakan budaya dan lingkungan kerja yang 

positif. Meskipun berdasarkan hasil survey tingkat kepuasan karyawan PT. X 

terhadap layanan departemen Human Resource (HR) pada tahun 2019 tergolong 

tinggi yaitu 97,4%, namun pada proses bisnis saat ini masih terdapat beberapa 

transaksi yang penanganannya cukup lama dan melibatkan sejumlah pihak (tidak 

dapat ditangani secara end to end oleh satu tim). Pembagian pelaksanaan tugas ke 

tim yang berada di lokasi negara berbeda juga menyebabkan adanya kendala 

Bahasa dan perbedaan waktu dalam memberikan layanan personal yang efektif dan 

efisien kepada karyawan. Sehingga membutuhkan adanya koordinasi tambahan 

antara lebih dari satu tim untuk menyelesaikan satu transaksi yang sama. Hal 

tersebut menjadi salah satu masalah yang dirasakan oleh karyawan PT.X, karena 

mengakibatkan layanan yang diberikan oleh departemen Human Resource (HR) 

menjadi lebih lama dan berbelit-belit. Selain masalah tersebut, melalui proyek ini 

juga dilakukan identifikasi masalah lainnya yang dirasakan karyawan dari tiap 

proses bisnis yang dijalankan departemen Human Resource (HR), serta eliminasi 

aktivitas-aktivitas yang tidak memberikan nilai tambah (non-value added 

activities). 

Perancangan proses bisnis baru ini juga mempertimbangkan kompleksitas 

proses dari tiap negara. Afiliasi Indonesia tergolong memiliki proses yang 

kompleks, karena terdapat lima belas proses bisnis yang mengalami perubahan, dan 

tiap proses bisnis tersebut memiki jumlah transaksi yang cukup besar. Pada tahun 

2019 terdapat total 48.513 transaksi pada tahun 2019, sehingga rata-rata transaksi 
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perharinya yaitu 194 transaksi/hari kerja efektif. Hal itu cukup wajar karena jumlah 

karyawan dari PT. X yaitu sekitar 9.000 karyawan. Sedangkan tim yang secara 

langsung terdampak dengan adanya proyek ini ialah departemen HR divisi 

operasional, karena tim inilah yang memiliki tanggung jawab menjalankan proses 

bisnis Human Resource inti.  

Proses perancangan proyek ini dimulai 20 Januari 2020 dan akan 

diimplementasikan pada tanggal 21 September 2020. Terdapat beberapa proses 

yang dilakukan pada perancangan proyek ini, antara lain fit gap analysis yang 

bertujuan untuk mengetahui kondisi terkini dan paint points yang terdapat pada 

proses bisnis PT.X, lokakarya yang bertujuan untuk memetakan proses bisnis ideal, 

dan analisis kemungkinan optimasi yang bertujuan untuk mengidentifikasi hal-hal 

yang dapat dioptimasi untuk diterapkan pada proses bisnis PT.X. Proses-proses 

tersebut dijalankan dengan harapan perubahan yang terjadi pada proses bisnis PT.X 

dapat terpetakan dengan tepat, sehingga didapatkan proses bisnis yang ideal sesuai 

dengan kebutuhan karyawan. Pelaksanaan proyek ini juga terbantu dengan adanya 

beberapa referensi proyek serupa dari afiliasi PT.X di negara lain, karena proyek 

ini dilaksanakan di Indonesia pada periode terakhir.  

 

2.4. Manajemen Perubahan 

Manajemen perubahan terdiri atas dua kata yaitu manajemen dan 

perubahan. Definisi manajemen menurut Jones (2000) adalah perencanaan, 

pengorganisasiann, pengarahan, dan pengawasan penggunaan sumber daya dalam 

rangka mencapai tujuan organisasi secara efektif dan efisien. Sedangkan perubahan 

menurut Davidson (2009) adalah terjadinya sesuatu yang berbeda dengan 

sebelumnya. Perubahan bisa juga bermakna melakukan hal-hal dengan cara baru, 

jalur baru, teknologi baru, sistem baru, prosedur baru, adanya penggabungan, 

adanya reorganisasi, atau terjadinya peristiwa yang bersifat mengganggu yang 

signifikan. Sehingga manajemen perubahan merupakan proses secara sistematis 

dalam menerapkan pengetahuan, sarana, dan sumber daya yang diperlukan untuk 

mempengaruhi perubahan pada orang yang akan terkena dampak dari proses 

tersebut (Wibowo, 2008).  



15 

 

Organisasi mengalami perubahan karena dituntut untuk selalu 

menyesuaikan diri dengan kondisi dan perubahan yang ada di lingkungannya. 

Perubahan dalam organisasi dapat berupa perubahan radikal ataupun perubahan 

inkremental. Perubahan radikal adalah perubahan yang merubah sistem dalam 

organisasi, sedangkan perubahan inkremental merupakan perubahan yang memiliki 

dampak kecil terhadap organisasi dan terjadi secara terus menerus.  

Menurut Harolod J. Leavitt, dalam melakukan perubahan terdapat 

beberapa pendekatan yang digunakan yaitu: 

1) Pendekatan struktur 

Pengubahan struktur organisasi dapat dilakukan melalui modifikasi dan 

pengaturan sistem internal, seperti acuan kerja, ukuran, dan komposisi kelompok 

kerja, sistem komunikasi, hubungan tanggung jawab. 

2) Pendekatan teknologi 

Pada pendekatan ini dilakukan peningkatan efisiensi kerja pada organisasi 

melalui penggunaan mesin atau teknologi terbaru lainnya yang dapat berpengaruh 

terhadap perubahan sturktur dan gaya kerja organisasi. 

3) Pendekatan tekno struktural 

Pendekatan ini melakukan perubahan baik dari struktur organisasi maupun 

teknologinya, sebagai contoh melalui penerapan teknologi baru yang diikuti dengan 

pengorganisasian, sehingga diharapkan dapat meningkatkan kepuasan karyawan 

dan meningkatkan produktivitas organisasi. 

4) Pendekatan individual 

Melalui pendekatan ini diharapkan dapat mengubah secara langsung perilaku 

karyawan melalui pemberian pemahaman, kesadaran, keinginan, dan kemampuan, 

serta penghargaan untuk melakukan perubahan sehingga dihaarapkan perubahan 

dapat dicapai lebih efektif.  

Perubahan tidaklah mudah untuk dilakukan, akan banyak kesulitan, 

kegagalan, dan masalah yang harus dihadapi. Jika perubahan gagal dikelola dengan 

baik dapat menimbulkan beberapa dampak, antara lain timbulnya frustasi, motivasi 

organisasi untuk melakukan perubahan menurun, rugi biaya, dan hilangnya manfaat 

yang diharapkan dari perubahan. Sehingga dibutuhkan tiga elemen berikut agar 

perubahan dapat dijalankan dengan baik, yaitu:  
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a. Keberanian 

Diperlukan keberanian untuk mengambil keputusan sulit untuk mengatasi 

ketidakpastian, ketakutan, dan segala risiko yang bisa mencegah sesorang untuk 

melakukan perubahan 

b. Imajinasi 

Diperlukan agar pemimpin perubahan dapat melihat visi atau arah perubahan 

akan dilakukan. 

c. Komitmen 

Diperlukan untuk menjaga usaha dan fokus pelaksana perubahan untuk 

mencapai perubahan walaupun harus menghdapi hambatan, ataupun tantangan. 

 

2.5. Model Manajemen Perubahan 

Terdapat beberapa model manajemen perubahan yang sering digunakan, 

antara lain adalah sebagai berikut. 

1) The 8-Step Kotter Process 

 

Gambar 2.2. Tahapan Model Kotter  

(Sumber: Kotter, 1995) 

 

Model ini dikembangkan berdasarkan analisis terhadap beberapa 

organisasi yang memiliki tujuan sama untuk melakukan perubahan untuk mengatasi 

tantangan yang berasal dari lingkungan eksternalnya (Kotter, 1995). Model ini 

dikembangkan oleh John P. Kotter, dan merumuskan bahwa terdapat delapan 

langkah untuk dapat menerapkan implementasi dengan baik. Berikut merupakan 

model Kotter: 
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a. Increase urgency 

Tahap ini bertujuan untuk menumbuhkan kesadaran akan pentingnya 

perubahan di antara individu untuk menumbuhkan motivasi bagi mereka 

untuk meraih tujuan perubahan.  

b. Build the team 

Pada tahap ini dilakukan pemilihan individu-individu yang tepat baik 

secara kemampuan, pengetahuan, dan juga komitmen untuk menjadi tim 

perubahan. 

c. Get the vision & initiatives 

Tahap ini berkaitan dengan pembentukan visi yang tepat sebagai arah 

perubahan hendak dibawa.  

d. Communicate 

Pada tahap ini dilakukan komunikasi terhadap pihak-pihak yang 

terdampak dan kebutuhan mereka terhadap perubahan. 

e. Get things moving 

Tahap ini bertujuan untuk memberdayakan tindakan-tindakan perubahan 

melalui pemberian dukungan kepada individu-individu yang terlibat, dan 

menerapkan sistem umpan balik yang konstruktif 

f. Focus on short term goals 

Pada tahap ini dilakukan pembagian tujuan besar menjadi tujuan-tujuan 

yang lebih kecil dan lebih mudah dicapai agar dapat fokus meraih tujuan 

tanpa tekanan yang terlalu besar. 

g. Don’t give up 

Kegigihan adalah kunci kesuksesan, dan penting untuk tidak menyerah 

ketika melakukan perubahan dan tidak peduli kesulitan yang dihadapi. 

h. Incorporate change 

Selain mengelola perubahan secara efektif, penting juga untuk terus 

menjaga perubahan yang ada agar dapat menjadi budaya baru organisasi. 

Model ini berfokus pada pembangunan antusiasme dan memahamkan 

kepada individu yang terlibat tentang perlunya perubahan, dengan menggunakan 

daftar tahapan yang dikemas sederhana sebagai panduan. Namun, model ini bersifat 

top down dan tidak mengakomodasi masukan dari karyawan, sehingga berpotensi 
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timbul penolakan oleh karyawan. Selain itu, tahap pada model ini tidak dapat 

dilewati satu sama lain dan membutuhkan waktu yang cukup panjang untuk 

implementasi seluruh tahapnya. 

 

2) Lewin’s Change Management Model 

 

Gambar 2.3. Tahapan Model Lewin 

(Sumber: Mind Tool, 2019) 

 

Model ini dikembangkan oleh Kurt Lewin, seorang peneliti dan psikoloh 

yang mempelajari gaya kepemimpinan. Kurt Lewin dalam penelitiannya 

mengusulkan bahwa perubahan yang berhasil dalam suatu roganisasi harus 

dilakukan dengan melalui tiga langkah, yaitu unfreezing, movement, dan refreezing. 

Berikut merupakan penjelasan dari tiap langkahnya. 

a. Unfreeze 

Tahap ini merupakan tahap persiapan dimana seluruh pihak yang terlibat 

harus bersiap-siap untuk melakukan perubahan. Poin penting pada tahap 

ini adalah komunikasi terbuka untuk menjelaskan mengapa perubahan 

harus dilakukan. Tujuan dari tahap ini ialah mengatasi adanya penolakan 

dari pihak terkait untuk melakukan perubahan. 

b. Change 

Setelah karyawan memahami pentingnya dilakukan perubahan, pada tahap 

ini perubahan diterapkan. Poin penting yang harus diperhatikan pada tahap 

ini adalah kepemimpinan yang baik dari pemimpin perubahan dan 

komunikasi kepada pihak terkait yang harus dilakukan dengan efektif. 
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c. Refreeze 

Pada tahap ini dilakukan agar perubahan dapat dimaknai oleh individu 

didalamnya dan untuk memastikan agar perubahan dapat bertahan di 

organisasi.  

 

3) Model ADKAR 

ADKAR merupakan model manajemen perubahan yang berorientasi pada 

tujuan, dimana perubahan difokuskan pada aktivitas untuk mencapai hasil tertentu 

dengan mempertimbangkan perubahan pada level individu sebagai faktor utama 

(Hiatt, 2006).  

Model ADKAR memiliki lima elemen tujuan yang dibuat berdasarkan 

kerangka untuk memahami perubahan pada level individual, yaitu building 

awareness, creating desire, developing knowledge, fostering ability, dan 

reinforcing change. Berikut merupakan gambaran dari model ADKAR. 

 

Gambar 2.4. Tahapan Model ADKAR 

(Sumber: Prosci, 2019) 

 

Pada gambar 2.4 dapat dilihat bahwa terdapat tiga kondisi perubahan yaitu 

current state, transition state, dan future state. Berikut adalah penjelasan tahapan 

dari model ADKAR: 
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a. Building Awareness 

Untuk melakukan perubahan, pemahaman individu mengapa perubahan 

harus terjadi merupakan faktor kritis. Perubahan akan mudah dimengerti 

jika ada kesadaran yang timbul.  

b. Creating Desire 

Keinginan yang kuat untuk berpartisipasi dan mendukung proses 

perubahan akan memudahkan terjadinya perubahan.  

c. Developing Knowledge 

Knowledge adalah informasi, latihan dan edukasi yang diperlukan untuk 

mengetahui bagaimana cara untuk perubahan dan merupakan salah satu 

hal terpenting untuk melakukan perubahan, baik bagi individu maupun 

bagi organisasi secara keseluruhan. Knowledge meliputi kebiasaan, proses, 

perangkat, sistem, keahlian, dan teknis yang dibutuhkan untuk perubahan. 

d. Fostering Ability 

Kesadaran, keinginan, dan pengetahuan merupakan unsur penting dalam 

perubahan, tetapi perubahan dapat gagal diwujudkan jika tidak ada 

kemampuan untuk melakukannya. Kemampuan adalah hasil yang 

ditunjukkan dari adanya perubahan. Kemampuan adalah tindakan untuk 

melakukan perubahan, sehingga tujuan perubahan yang diinginkan dapat 

terwujud.  

e. Reinforcing Change 

Tahap ini merupakan tahap akhir dari model ADKAR. Pada tahap ini 

dilakukan tindakan atau kegiatan apa pun yang dapat memperkuat 

perubahan baik pada level individu ataupun organisasi. Penguatan 

mendukung perubahan dan mencegah individu untuk kembali ke 

kebiasaan lama atau cara lama dalam melakukan pekerjaan.  

  

Dari ketiga model manajemen perubahan diatas, model ADKAR 

merupakan model yang tak hanya berfokus perubahan pada level organisai, namun 

juga pada memperhatikan perubahan pada level individu. Selain itu model ini 

merupakan model yang fleksibel, karena hanya menyediakan elemen tujuan yang 

harus diraih tanpa mengharuskan untuk mencapai tahap-tahap tertentu. Sehingga, 
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pada penelitian ini, digunakan model ADKAR sebagai acuan untuk merancang 

manajemen perubahan.  

 

2.6. Model ADKAR  

ADKAR merupakan model manajemen perubahan yang berorientasi pada 

tujuan, dimana perubahan difokuskan pada aktivitas untuk mencapai hasil tertentu 

dengan mempertimbangkan perubahan pada level individu sebagai faktor utama 

(Hiatt, 2006). Model ini diciptakan Jeffrey M. Hiatt setelah sebelumnya melakukan 

penelitian praktis di lebih dari 900 organisasi dan pertama kali dipublikasikan pada 

tahun 2003. Model ini didasarkan pada kenyataan umum bahwa perubahan 

organisasi hanya dapat terjadi ketika individu didalamnya berubah. Kesuksesan 

perubahan tergantung pada keberhasilan manajemen perubahan dalam mendorong 

individu untuk terlibat, mengadopsi, dan memanfaatkan perubahan yang 

diperlukan. Model ADKAR mendukung individu melalui perubahan. Keberhasilan 

juga membutuhkan integrasi antara manajemen perubahan pada level individu dan 

manajemen perubahan pada level organisasi. 

Model ADKAR memiliki lima elemen tujuan yang dibuat berdasarkan 

kerangka untuk memahami perubahan pada level individual, yaitu building 

awareness, creating desire, developing knowledge, fostering ability, dan 

reinforcing change. Berikut merupakan gambaran dari model ADKAR. 

 

Gambar 2.5. Tahapan Model ADKAR 

(Sumber: Prosci, 2019) 
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Pada gambar 2.5 dapat dilihat bahwa terdapat tiga kondisi perubahan yaitu 

current state, transition state, dan future state. Pada tahap awal, untuk dapat keluar 

dari keadaan saat ini dibutuhkan kesadaran akan perlunya perubahan dan keinginan 

untuk berpartisipasi dan mendukung perubahan. Selanjutnya untuk dapat bergerak 

melalui tahap transasi, dibutuhkan pengetahuan tentang bagaimana perubahan 

dilakukan dan kemampuan untuk menerapkan keterampilan dan perilaku yang 

diperlukan. Dan di masa depan, individu membutuhkan kemampuan dan penguatan 

untuk mempertahankan perubahan. Berikut adalah penjelasan tahapan dari model 

ADKAR: 

2.6.1. Building Awareness 

Untuk melakukan perubahan, pemahaman individu mengapa perubahan 

harus terjadi merupakan faktor kritis. Perubahan akan mudah dimengerti jika ada 

kesadaran yang timbul. Menurut Hiatt (2006), untuk menciptakan kesadaran 

terhadap perubahan, perlu diberikan empat pemahaman dasar yaitu keselarasan 

perubahan terhadap visi organisasi, alasan perubahan terjadi dan risiko bila 

perubahan tidak terjadi, dampak perubahan terhadap organisasi, dan keuntungan 

perubahan ini bagi individu yang terlibat. 

Selain pemahaman tersebut, dalam pembentukan kesadaran terdapat enam 

faktor yang berpengaruh secara langsung yaitu sebagai berikut : 

1) Perspektif individu terhadap kondisi saat ini 

2) Gaya kerja  

3) Kredibilitas dari pemimpin perubahan 

4) Alur informasi 

5) Validitas alasan perubahan 

 

2.6.2. Creating Desire 

Keinginan yang kuat untuk berpartisipasi dan mendukung proses 

perubahan akan memudahkan terjadinya perubahan. Empat faktor yang 

memengaruhi kesuksesan penciptaan keinginan antara lain adalah : 

a) Bentuk perubahan dan dampak ke mereka 

b) Situasi personal individu 

c) Motivasi intrinsik dari tiap individu 
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d) Kondisi organisasi 

 

2.6.3. Developing Knowledge 

Knowledge adalah informasi, latihan dan edukasi yang diperlukan untuk 

mengetahui bagaimana cara untuk perubahan dan merupakan salah satu hal 

terpenting untuk melakukan perubahan, baik bagi individu maupun bagi organisasi 

secara keseluruhan. Knowledge meliputi kebiasaan, proses, perangkat, sistem, 

keahlian, dan teknis yang dibutuhkan untuk perubahan. Ada beberapa faktor yang 

nantinya menentukan sejauh mana individu dapat memperoleh pengetahuan yang 

diperlukan untuk melakukan perubahan, antara lain adalah 

a) Level pengetahuan saat ini 

b) Kemampuan untuk belajar 

c) Ketersediaan sumber daya 

d) Akses terhadap informasi yang dibutuhkan 

 

2.6.4. Fostering Ability 

Kesadaran, keinginan, dan pengetahuan merupakan unsur penting dalam 

perubahan, tetapi perubahan dapat gagal diwujudkan jika tidak ada kemampuan 

untuk melakukannya. Kemampuan adalah hasil yang ditunjukkan dari adanya 

perubahan. Kemampuan adalah tindakan untuk melakukan perubahan, sehingga 

tujuan perubahan yang diinginkan dapat terwujud. Ketika seseorang mencapai 

elemen model ADKAR ini, perubahan terlihat dalam tindakan atau dapat diukur 

dari level kinerja yang diharapkan dari adanya perubahan. Kemampuan intelektual, 

waktu, kemampuan fisik, faktor psikologis, dan ketersediaan sumber daya 

merupakan faktor-faktor yang berkontribusi terhadap kesuksesan mengembangkan 

kemampuan untuk berubah. 

 

2.6.5. Reinforcing Change 

Tahap ini merupakan tahap akhir dari model ADKAR. Pada tahap ini 

dilakukan tindakan atau kegiatan apa pun yang dapat memperkuat perubahan baik 

pada level individu ataupun organisasi. Penguatan mendukung perubahan dan 

mencegah individu untuk kembali ke kebiasaan lama atau cara lama dalam 
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melakukan pekerjaan. Penguatan juga membangun momentum selama transisi. Jika 

perubahan diperkuat dan dirayakan, maka kesiapan dan kapasitas organisasi untuk 

melakukan perubahan meningkat. Pada tahap ini, kesuksesan pelaksanaannya 

didukung oleh beberapa faktor antara lain adalah: 

a) Menciptakan memori yang bermakna bagi sasaran perubahan. 

b) Dikaitkan dengan pencapaian saat ini. 

c) Tidak ada dampak negatif dari adanya perubahan. 

d) Menerapkan prinsip akuntabilitas. 
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BAB 3  

METODOLOGI PENELITIAN  

Pada bab ini akan dipaparkan penjelasan dari metodologi yang digunakan 

pada penelitian ini. Metodologi akan dipaparkan dalam bentuk flowchart dan 

penjelasannya dibawah ini. 

 

3.1. Flowchart Metodologi Penelitian 

Berikut merupakan flowchart yang menunjukkan alur pengerjaan 

penelitian. 

 

 

Gambar 3.1. Tahapan Perancangan Manajemen Perubahan 
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Gambar 3.2. Tahapan Perancangan Manjaemen Perubahan (lanjutan) 
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3.2. Penjelasan Flowchart Metodologi Penelitian  

Pada sub bab ini akan dipaparkan terkait penjelasan flowchart metodologi 

penyelesaian permasalahan penelitian tugas akhir. Penyelesaian permasalahan 

penelitian tugas akhir ini dimulai dari tahap identifikasi dan perumusan masalah, 

tahap persiapan dan perencanaan, tahap penyusunan rancangan manajemen 

perubahan, tahap validasi rancangan manajemen perubahan, dan tahap penarikan 

kesimpulan dan saran.  

 

3.2.1. Tahap Persiapan dan Perencanaan  

1) Penentuan Scope Perubahan     

Pada tahap ini dilakukan identifikasi proses bisnis yang mengalami 

perubahan akibat adanya proyek ini. Setelah itu dari tiap proses bisnis dilakukan 

identifikasi kunci perubahan, yang didapatkan melalui analisis perubahan pada 

diagram swimlane serta kebijakan terkait masing-masing proses bisnis. Metode 

yang akan digunakan pada tahap ini ialah brainstorming dengan tim proyek. 

2) Perumusan Pihak Terdampak 

Pada tahap ini dilakukan identifikasi pihak yang terdampak akibat adanya 

perubahan ini. Identifikasi dilakukan dengan cara menganalisis hasil pada tahap 

penentuan scope perubahan yaitu berupa kunci perubahan pada tiap proses bisnis 

yang mengalami perubahan, lalu selanjutnya dilakukan identifikasi pihak mana saja 

yang terdampak dari masing-masing kunci perubahan. Metode yang akan 

digunakan pada tahap ini ialah brainstorming dengan tim proyek. 

3) Analisis Risiko Perubahan 

Pada tahap ini dilakukan analisis risiko yang mungkin terjadi dari adanya 

perubahan tersebut. Input yang dipakai pada tahap ini adalah hasil pada tahap 

perumusan pihak terdampak. Dari input tersebut, lalu dilakukan analisis risiko 

dilakukan dari masing masing pihak yang terdampak dari tiap kunci perubahan. 

Metode yang akan digunakan pada tahap ini ialah brainstorming dengan tim 

proyek, dan wawancara dengan pihak terkait. 

 

3.2.2. Tahap Penyusunan Rancangan Manajemen Perubahan 

1) Perancangan Tahap Building Awareness 
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Pada tahap ini dilakukan perumusan rancangan manajemen perubahan 

yang bertujuan untuk memberikan pemahaman alasan perubahan dibutuhkan. 

Perumusan rancangan didasarkan pada hasil analisis scope perubahan, dan risiko 

teknis dari masing-masing perubahan. Metode yang digunakan untuk melakukan 

tahap ini ialah melalui brainstorming tim proyek. Melalui brainstorming tersebut, 

tiap kunci perubahan yang didapat dari analisis scope perubahan, dilakukan analisis 

tingkat kebutuhan untuk dilakukannya tahap building awareness. Jika hasil dari 

brainstorming tim proyek menyepakati bahwa dibutuhkan tahap building 

awareness, maka tahap selanjutnya tahap perancangan strategi building awareness 

dari kunci perubahan tersebut dengan memerhatikan risiko teknis dan detail 

perubahannya. Dan output dari tahap ini adalah strategi-strategi untuk membangun 

kesadaran akan perlunya perubahan oleh semua stakeholder terkait. 

2) Perancangan Tahap Creating Desire 

Setelah dilakukan perancangan tahap building awareness, selanjutnya 

dilakukan perumusan rancangan manajemen perubahan yang bertujuan untuk 

menumbuhkan keinginan untuk terlibat dalam perubahan. Perumusan rancangan 

didasarkan pada analisis scope perubahan, dan risiko teknis dari masing masing 

perubahan. Pendekatan yang digunakan kepada tiap stakeholder akan berbeda, 

karena dari tiap stakeholder memiliki karakter yang berbeda. Selanjutnya dari tiap 

kunci perubahan yang didapat dari analisis scope perubahan, dilakukan analisis 

tingkat kebutuhan untuk dilakukannya tahap creating desire. Jika hasil dari 

brainstorming tim proyek menyepakati bahwa dibutuhkan tahap creating desire, 

maka tahap selanjutnya tahap perancangan strategi creating desire dari kunci 

perubahan tersebut dengan memerhatikan risiko teknis, detail perubahannya, dan 

hasil analisis customer value proposition. Analisis customer value proposition 

digunakan untuk menentukan strategi pendekatan yang akan digunakan kepada tiap 

stakeholder melalui mekanisme brainstorming tim proyek. Hasil analisis value 

proposition ini nantinya didapat keuntungan apa yang dapat ditawarkan kepada 

pihak terkait disesuaikan dengan kebutuhan mereka. Dan output dari tahap ini 

adalah strategi-strategi yang bertujuan untuk menumbuhkan dukungan pihak-pihak 

terkait terhadap perubahan. 

3) Perancangan Tahap Developing Knowledge 
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Tahap selanjutnya yaitu perancangan tahap developing knowledge, tahap 

ini dilakukan perumusan rancangan manajemen perubahan yang bertujuan untuk 

memberikan pemahaman dan pengetahuan bagaimana perubahan akan 

dilaksanakan. Perancangan tahap developing knowledge merupakan tahap inti dari 

rangkaian model ADKAR, karena tahap ini merupakan instrumen utama suksesnya 

implementasi model proses bisnis baru. Kunci perubahan yang didapat dari analisis 

scope perubahan, selanjutnya dilakukan analisis tingkat kebutuhan untuk 

dilakukannya tahap developing knowledge. Jika hasil dari brainstorming tim proyek 

menyepakati bahwa dibutuhkan tahap developing knowledge, maka tahap 

selanjutnya tahap perancangan strategi developing knowledge dari kunci perubahan 

tersebut dengan memerhatikan risiko teknis, dan detail perubahannya. Melalui 

brainstorming dengan tim proyek, pada tahap ini akan didapatkan metode 

developing knowledge yang paling efektif dari tiap pihak yang terdampak. 

4) Perancangan Tahap Fostering Ability 

Pada tahap ini dilakukan perumusan rancangan manajemen perubahan 

yang bertujuan untuk memberikan kemampuan kepada pihak yang terlibat untuk 

melaksanakan perubahan. Tahap awal pada perancangan fostering ability adalah 

analisis tingkat kebutuhan untuk dilakukannya tahap fostering ability dari tiap kunci 

perubahan yang didapat dari analisis scope perubahan. Jika hasil dari brainstorming 

tim proyek menyepakati bahwa dibutuhkan tahap fostering ability, maka tahap 

selanjutnya tahap perancangan strategi fostering ability dari kunci perubahan 

tersebut dengan memerhatikan risiko teknis, dan detail perubahannya. Setelah itu, 

melalui brainstorming dengan tim proyek akan didapatkan strategi yang paling 

sesuai untuk memberikan kemampuan untuk mengimplementasikan perubahan 

pada tingkat kinerja yang diinginkan. 

5) Perancangan Tahap Reinforcing Change 

Tahap terakhir yaitu reinforcing change, dimana pada tahap ini dilakukan 

perumusan rancangan manajemen perubahan yang bertujuan untuk menjaga agar 

perubahan dapat terus dipertahankan dan tidak kembali ke kondisi awal. Perumusan 

rancangan dilakukan melalui brainstorming dengan tim proyek, didasarkan pada 

hasil analisis analisis scope perubahan, risiko teknis dari masing-masing perubahan, 

dan hasil perumusan masing-masing tahap dari ADKAR. 
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6) Perumusan Change Management Detail Plan 

Setelah perancangan dari tiap tahap model ADKAR dilakukan, tahap 

selanjutnya ialah pembuatan change management detail plan. Pada tahap ini akan 

dirumuskan detail aktifitas dari tiap tahap beserta timeline, penanggungjawab, dan 

detail catatan yang dibutuhkan lainnya. Change Management Detail Plan 

digunakan sebagai pedoman implementasi manajemen perubahan proyek New 

Operating Model di PT.X agar dapat berjalan efektif, efisien, dan sesuai rencana. 

Metode yang digunakan pada tahap ini ialah brainstorming dengan tim proyek. 

 

3.2.3. Tahap Validasi Rancangan Manajemen Perubahan 

Pada proses validasi rancangan manajemen perubahan dilakukan dengan 

teknik wawancara untuk melakukan diskusi dengan perwakilan manajemen dari 

proyek New Operating Model. Perwakilan manajemen pada proyek ini memiliki 

peran sebagai penanggungjawab utama proyek dan pengambil keputusan strategis. 

Tahap ini dilakukan untuk mendapat masukan dan persetujuan atas rancangan 

manajemen perubahan yang diusulkan oleh tim proyek. 

 

3.2.4. Tahap Penarikan Kesimpulan dan Saran 

Pada tahap terakhir dari penelitian akan dilakukan penarikan kesimpulan 

dan saran yang disusun berdasarkan tahapan yang telah diselesaikan dan hasil 

analisis dan interpretasi. Kesimpulan yang didapatkan akan menjawab tujuan dari 

penelitian dilakukan. Sedangkan saran yang disusun akan ditujukan kepada proyek 

New Operating Model sebagai hasil penerapan keilmuan teknik industri dan juga 

ditujukan untuk penelitian selanjutnya. 
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BAB 4  

RANCANGAN MANAJEMEN PERUBAHAN 

Pada bab ini akan dipaparkan mengenai rancangan manajemen perubahan 

dengan menggunakan metode ADKAR. Sebelumnya juga akan dijelaskan terkait 

pihak yang terlibat pada proyek, gambaran umum proses bisnis yang berubah, 

analisa perubahan, pihak terdampak, serta risiko dari perubahan tersebut. 

 

4.1. Pemangku Kepentingan Terkait 

Pada subbab ini akan dijelaskan pemangku kepentingan terkait dengan 

adanya proyek New Operating Model di PT.X, yaitu divisi HR Operasional (Human 

Resource Operasional). Gambaran umum divisi HR Operasional akan dijelaskan 

pada subbab ini meliputi profil, tanggung jawab, fungsi, dan struktur organisasi. 

4.1.1. Profil Divisi Human Resource (HR) Operasional 

Divisi HR Operasional merupakan salah satu divisi yang terdapat di 

departemen HR (Human Resource) PT.X bersama divisi-divisi lainnya antara lain 

yaitu divisi HR fungsional, divisi transformasi organisasi, divisi ketenagakerjaan, 

divisi efektifitas organisasi, dan divisi general affair. Divisi Human Resource (HR) 

Operasional memiliki tanggung jawab terhadap pengelolaan operasional proses 

bisnis utama ketenagakerjaan (core HR). Adapun proses bisnis utama yang 

dimaksud ialah seluruh aktivitas yang dijalankan oleh karyawan dimulai dari awal 

kali pertama masuk sebagai karyawan (hiring), karyawan aktif bekerja 

(performing), hingga karyawan meninggalkan perusahaan (leaving). Selain itu, 

Divisi HR Operasional juga bertanggung jawab terhadap perancangan total 

remunerasi yang kompetitif dan selaras dengan filosofi strategi perusahaan untuk 

mendukung kebutuhan organisasi dan bisnis, melalui analisis dan pengamatan 

praktik remunerasi di pasar. Divisi HR Operasional juga bertanggujawab untuk 

mengembangkan metode dan perangkat kompensasi dan benefit yang efektif, serta 

mengimplementasikan semua transaksi kompensasi dan benefit sesuai dengan 

peraturan perusahaan dan peraturan pemerintah. 

Untuk menjalankan tanggungjawabnya tersebut, divisi HR Operasional 

memiliki fungsi sebagai berikut: 
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a. Pengelolaan aktivitas pasca prosess hiring (kontrak karyawan, dan fasilitas 

karyawan baru). 

b. Pengelolaan aktivitas perpindahan karyawan (promosi, penurunan pangkat, 

relokasi, dan penugasan sementara). 

c. Pengelolaan database profil karyawan. 

d. Pengelolaan contact center bagi layanan karyawan. 

e.  Pengelolaan aktivitas pemutusan hubungan kerja dengan karyawan 

(pengunduran diri, kontrak habis, sakit keras, kematian, pensiun, pelanggaran 

aturan perusahaan). 

f. Pengelolaan awards, kompensasi, dan Benefit karyawan. 

g. Pengelolaan aktivitas cuti karyawan. 

h. Pengelolaan gaji karyawan. 

i. Pengelolaan, pemeliharaan, dan peningkatan sistem operasional HR. 

j. Pengelolaan aktivitas penugasan internasional. 

 

4.1.2. Struktur Divisi HR Operasional 

Divisi HR Operasional memiliki struktur organisasi seperti ditunjukkan 

pada gambar 4.1. Pada gambar 4.1 dapat dilihat bahwa divisi HR Operasional 

dipimpin oleh satu kepala divisi, dan terdiri dari enam bagian fungsional yang 

masing-masing yaitu bagian informasi dan teknologi, bagian benefit, bagian 

payroll, bagian penugasan internasional, bagian rewards, dan bagian pelayanan. 
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4.2. Gambaran Umum Proses Bisnis yang Berubah 

Pada subbab ini, akan dijelaskan proses bisnis yang digunakan sebagai 

objek penelitian yaitu pengelolaan contact center dan pengelolaan aktivitas 

pemutusan hubungan kerja dengan karyawan (pengunduran diri, kontrak habis, 

sakit keras, kematian, pension, pelanggaran aturan perusahaan).  

Alasan pemilihan kedua proses bisnis tersebut ialah bentuk perubahan dari 

kedua proses bisnis tersebut memungkinkan peneliti untuk memetakan dan 

menerapkan manajemen perubahan dengan menggunakan keseluruhan model 

ADKAR. Selain itu, pengelolaan contact center merupakan proses bisnis yang 

mengelola fasilitas kontak pertama dan satu-satunya yang dihubungi oleh karyawan 

PT.X untuk menanyakan terkait layanan divisi HR Operasional. 

4.2.1. Pengelolaan Contact Center 

Pengelolaan contact center merupakan salah satu proses bisnis yang 

dijalankan divisi HR Operasional yang memiliki fungsi untuk mengelola titik 

kontak pertama karyawan dalam penyediaan informasi, komunikasi dan solusi yang 

menyeluruh terkait kepersonaliaan melalui telepon, chatbot, dan email.  

Gambar 4.1. Struktur Organisasi Divisi HR Operasional (PT. X, 2019) 
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Untuk layanan menggunakan telepon, karyawan dapat menekan 1 untuk 

layanan Medis, tekan 2 untuk layanan non Medis & tekan 3 untuk karyawan level 

direksi. Namun berdasarkan kondisi saat ini, layanan direksi menggunakan line 3 

yang tidak terlalu banyak jumlah permintaannya dibandingkan 2 line lainnya. 

Sedangkan jika melalui email, semua pertanyaan akan langsung diterima oleh tim 

contact center, dan sebagian besar diteruskan ke tim terkait untuk diberikan 

tanggapan. Proses tersebut diakibatkan adanya keterbatasan akses dari tim contact 

center, sehingga hal tersebut menyebabkan layanan yang didapatkan oleh karyawan 

menjadi lebih lama. Jika karyawan secara langsung menghubungi tim contact 

center melalui email bisnis pribadi, maka perwakilan tim contact center akan 

meneruskan email tersebut ke email grup contact center untuk diberikan tanggapan 

atau resolusi. Sedangkan chatbot adalah saluran tambahan yang digunakan oleh 

karyawan untuk melayani pertanyaan sederhana, seputar pedoman dan pertanyaan 

yang sering diajukan (FAQ) tentang topik Medis, Pembaruan Data Pribadi, benefit 

Fleksibel, dan Kalender HR. Jika pertanyaan karyawan tidak dapat diselesaikan 

oleh chatbot lebih dari 3 kali, pertanyaan email dikirim ke email contact center. 

Berdasarkan data tahun 2019 dari ketiga saluran komunikasi tersebut, jumlah 

permintaan karyawan terbanyak berasal dari telepon yaitu sekitar 22.000, yang 

dilanjutkan dengan email sekitar 9.000 permintaan, dan chatbot.  

4.2.2. Pemutusan Hubungan Kerja 

Pemutusan hubungan kerja merupakan proses bisnis yang dijalankan oleh 

bagian pelayanan divisi HR Operasional PT.X. Proses bisnis ini memiliki fungsi 

pengelolaan aktifitas terkait pemutusan kontrak dengan karyawan. Terdapat 

beberapa jenis aktivitas pemutusan hubungan kerja pada PT.X, antara lain yaitu: 

a. Pengunduran diri, ketika karyawan mengajukan pengunduran diri melalui 

supervisornya. 

b. Kontrak habis, ketika kontrak karyawan telah sampai pada akhir periode. 

c. Sakit keras, jika karyawan menderita sakit keras sehingga mengharuskan cuti 

hingga 12 bulan. 

d. Kematian. 

e. Pensiun, ketika karyawan memasuki umur pensiun yang ditetapkan oleh 

PT.X. 
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f. Pelanggaran aturan perusahaan, ketika karyawan melakukan pelanggaran 

aturan standard perusahaan, terlibat dalam kasus kriminal, masalah kinerja, 

serta isu kepatuhan dan integritas. 

 

4.3. Analisa Scope Perubahan 

Pada subbab ini akan dijelaskan bentuk perubahan akibat adanya proyek 

New Operating Model PT.X. Identifikasi scope perubahan dilakukan melalui 

analisis perubahan fundamental (kunci perubahan) dari masing-masing proses 

bisnis di divisi HR Operasional PT.X.  Analisis perubahan fundamental ini 

dilakukan melalui fit gap analysis dan lokakarya bersama tim proyek. Fit gap 

analysis bertujuan untuk mengetahui kondisi terkini dan masalah yang terdapat 

pada proses bisnis PT.X. Sedangkan lokakarya bersama tim proyek bertujuan untuk 

memetakan proses bisnis ideal sesuai tujuan akhir proyek. Sehingga dari dua 

kondisi tersebut dapat dipetakan bentuk perubahan yang paling ideal untuk masing-

masing proses bisnis. Hasil analisis scope perubahan akan dipetakan pada tabel 

kunci perubahan, sedangkan penjelasannya akan ditampilkan pada tabel bentuk 

perubahan. 

4.3.1. Pengelolaan Contact Center 

Pada proses bisnis pengelolaan contact center, terdapat beberapa kunci 

perubahan sebagai akibat adanya proyek New Operating Model antara lain ialah 

perubahan rute telepon, penanganan permintaan karyawan, sistem yang digunakan, 

survey yang digunakan, proses telepon balik, dan penyelesaian kasus. Kunci 

perubahan tersebut didapatkan melalui rapat yang dilakukan bersama tim proyek. 

Berikut merupakan bentuk perubahan dari proses bisnis pengelolaan contact center 

yang ditampilkan pada tabel 4.1. 

Tabel 4.1. Bentuk Perubahan pada Proses Bisnis Pengelolaan Contact Center 

Kunci 

Perubahan 
Bentuk Perubahan 

Rute telepon 

Kondisi saat ini: Line 1 Medis Line 2 Non Medis Line 3 for 

direksi  

Kondisi masa depan: Line 1 Medis Line 2 Others 
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Tabel 4.2. Bentuk Perubahan pada Proses Bisnis Pengelolaan Contact Center (lanjutan) 

Kunci 

Perubahan 
Bentuk Perubahan 

Cara penanganan 

permintaan 

karyawan 

Kondisi saat ini: Untuk penanganan beberapa topik masih 

diperlukan koordinasi dengan masing-masing team terkait, 

dikarenakan keterbatasan akses data.  

Kondisi masa depan: Memaksimalkan penanganan secara end to 

end untuk semua transaksi dengan adanya tambahan akses untuk 

tim contact center. 

Call back 

Terdapat proses baru yaitu call back untuk menggali akar 

masalah dari pengalaman karyawan yang kurang menyenangkan 

dari layanan HR 

Sistem Terdapat sistem baru untuk pencatatan hasil call back 

Tindak lanjut atas 

umpan balik 

karyawan 

Terdapat proses baru untuk memindaklanjuti umpan balik 

karyawan dengan lebih sistematis yaitu melalui regular meeting 

Survey 

Kondisi saat ini: Survey yang berfokus pada pengukuran proses 

(ketepatan waktu, kualitas, dan ketepatan dalam menjawab 

permintaan karyawan sesuai kebutuhan) 

Kondisi masa depan: Survey yang berfokus pada pengalaman 

karyawan atas layanan HR yang diberikan. 

 

4.3.2. Pemutusan Hubungan Kerja 

Perubahan yang terjadi pada proses bisnis pemutusan hubungan kerja 

hanya terdapat pada tim yang bertanggung jawab. Proses ini nantinya secara end to 

end (keseluruhan proses dari awal sampai akhir) akan ditangani oleh tim HR lokal, 

dimana pada kondisi awal ditangani oleh dua tim yang berbeda yaitu tim HR lokal 

dan tim HR global. Perubahan tersebut mengharuskan tim HR lokal untuk handal 

menggunakan sistem yang sebelumnya digunakan tim HR Global untuk memproses 

pemutusan hubungan kerja. Bentuk perubahan tersebut didapatkan melalui analisis 

yang dilakukan bersama tim proyek melalui rapat proyek. Berikut merupakan 

bentuk perubahan dari proses bisnis pemutusan hubungan kerja yang ditampilkan 

pada tabel 4.3. 

Tabel 4.3. Bentuk Perubahan pada Proses Bisnis Pemutusan Hubungan Kerja 

Kunci Perubahan Bentuk Perubahan 

Tim yang 

bertanggungjawab 

Kondisi saat ini : Tim HR Lokal dan Tim HR Global 

Kondisi masa depan : Tim HR Lokal 

 

4.4. Analisa Pihak Terdampak 
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Tahapan ini bertujuan untuk memetakan sasaran pelaksanaan manajemen 

perubahan berdasarkan dampak yang dirasakan masing-masing pihak akibat adanya 

perubahan. Melalui pemetaan ini, harapannya manajemen perubahan dapat 

dilakukan tepat sasaran dan dampak negatif dapat diminimalisir atau dihilangkan. 

Tahapan ini dilakukan dengan cara mengidentifikasi pihak yang berpotensi 

terdampak dari masing-masing proses bisnis yang dilakukan melalui rapat tim 

proyek. Hasil analisis pada tahap ini akan ditampilkan pada tabel pihak terdampak. 

4.4.1. Pengelolaan Contact Center 

Terdampat beberapa pihak yang terdampak akibat adanya perubahan pada 

proses bisnis pengelolaan contact center. Pemetaan pihak terdampak dilakukan 

melalui brainstorming bersama tim proyek. Berikut merupakan hasil analisis pihak 

terdampak pada proses bisnis pengelolaan contact center. 

Tabel 4.4.  Pihak Terdampak Akibat Perubahan Proses Bisnis Pengelolaan Contact Center 

Kunci 

Perubahan 
Bentuk Perubahan Pihak Terdampak  

Rute telepon 

Kondisi saat ini : Line 1 

Medis Line 2 Non Medis Line 

3 for direksi 

Kondisi masa depan : Line 1 

Medis Line 2 Benefit &  

Others 

Karyawan 

Cara 

penanganan 

permintaan 

karyawan 

Kondisi saat ini: Untuk 

penanganan beberapa topik 

masih diperlukan koordinasi 

dengan masing-masing team 

terkait, dikarenakan 

keterbatasan akses data. 

Kondisi masa depan: 

Memaksimalkan penanganan 

secara end to end untuk 

semua transaksi dengan 

adanya tambahan akses untuk 

tim contact center. 

Tim HR Lokal 

Sistem 
Terdapat sistem baru untuk 

pencatatan hasil call back 
Tim HR Lokal 

Tindak lanjut 

atas umpan 

balik 

karyawan 

Terdapat proses baru untuk 

memindaklanjuti umpan balik 

karyawan dengan lebih 

sistematis yaitu melalui 

regular meeting 

Tim HR Lokal 

Kepala Bagian Divisi HR Operasional 

Kepala Divisi Departemen HR 
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Tabel 4.5. Pihak Terdampak Akibat Perubahan Proses Bisnis Pengelolaan Contact Center 

(Lanjutan) 

Kunci 

Perubahan 
Bentuk Perubahan Pihak Terdampak 

Survey 

Kondisi saat ini: Survey yang 

berfokus pada pengukuran 

proses (ketepatan waktu, 

kualitas, dan ketepatan dalam 

menjawab permintaan 

karyawan sesuai kebutuhan) 

Kondisi masa depan: Survey 

yang berfokus pada 

pengalaman karyawan atas 

layanan HR yang diberikan. 

Karyawan HR Operasional 

Karyawan 

Call back 

Terdapat proses baru yaitu 

call back untuk menggali 

akar masalah dari 

pengalaman karyawan yang 

kurang menyenangkan dari 

layanan HR 

Tim HR Lokal 

Karyawan 

 

Pada tabel diatas dapat dilihat bahwa pihak yang paling banyak terdampak 

akibat perubahan pada proses bisnis pengelolaan contact center ialah Tim HR Lokal 

dan Karyawan. Sedangkan pihak lain yang terdampak ialah kepala Divisi 

Departemen HR, Kepala Bagian Divisi HR Operasional. 

4.4.2. Pemutusan Hubungan Kerja 

Pada proses pemutusan hubungan kerja, karena perubahan hanya terdapat 

pada tim yang bertanggungjawab, maka pihak yang terdampak hanya tim HR Lokal 

dan Tim HR Global. Analisis tersebut didasarkan dari hasil rapat yang dilakukan 

oleh tim proyek. Berikut merupakan hasil identifikasi pihak terdampak pada proses 

bisnis pemutusan hubungan kerja yang ditampilkan pada tabel 4.6.  

Tabel 4.6. Pihak Terdampak Akibat Perubahan Proses Bisnis Pemutusan Hubungan Kerja 

Kunci 

Perubahan 
Bentuk Perubahan Pihak Terdampak 

Tim yang 

bertanggungjawab 

Kondisi saat ini : Tim HR Lokal 

dan Tim HR Global 

Kondisi masa depan : Tim HR 

Lokal 

Tim HR Lokal 

Tim HR Global 
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4.5. Analisis Risiko Perubahan 

Setelah pihak terdampak teridentifikasi, tahapan selanjutnya ialah tahap 

identifikasi dan analisis potensi risiko yang dapat terjadi pada masing-masing pihak 

terdampak akibat adanya perubahan tersebut. Langkah pertama pada tahap ini yaitu 

identifikasi hal-hal yang dapat mengganggu implementasi perubahan atau membuat 

perubahan menjadi tidak efektif dari masing-masing kunci perubahan dilihat dari 

sudut pandang pihak terdampak. Setelah semua risiko teridentifikasi, langkah 

selanjutnya ialah penilaian risiko berdasarkan peluang terjadi dan tingkat 

dampaknya. Berikut merupakan penjelasan parameter yang digunakan untuk 

penilaian risiko yang ditampilkan pada tabel 4.7.  

Tabel 4.7. Parameter dalam Penilaian Risiko 

Parameter 

Probabilitas Parameter 

High (H) Probabilitas terjadinya > 70% 

Medium (M) Probabilitas terjadinya 30%-70% 

Low (L) Probabilitas terjadinya <30% 

Impact Parameter 

High (H) Business terganggu dan stakeholder terkait tidak puas 

Medium (M) Business terganggu, atau stakeholder terkait tidak puas 

Low (L) Business tidak terganggu dan stakeholder terkait puas 

 

Setelah dilakukan penilaian dari tiap risiko yang berpotensi muncul, tahap 

selanjutnya ialah perancangan response action yang bertujuan untuk menggurangi 

atau menghilangkan dampak dari risiko tersebut. Seluruh tahap tersebut dilakukan 

melalui rapat bersama tim proyek. 

4.5.1. Pengelolaan Contact Center 

Analisis risiko dan response action pada aktivitas pengelolaan contact 

center dilakukan sesuai dengan yang telah dijelaskan pada penjelasan subbab 4.5. 

Berikut merupakan hasil analisis risiko dan response action dari setiap kunci 

perubahan yang ditampilkan pada tabel 4.8. 
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Tabel 4.8. Analisis Risiko dan Response Action pada Aktivitas Pengelolaan Contact Center 

Kunci 

Perubahan 
Bentuk Perubahan 

Pihak 

Terdampak 
Risiko Probabilitas Impact Response Action 

Rute 

telepon 

Kondisi saat ini: Line 1 

Medis Line 2 Non Medis 

Line 3 untuk direksi 

Kondisi masa depan: Line 

1 Medis Line 2 Benefit & 

Others 

Karyawan 

Karyawan salah 

menekan rute 

layanan telepon. 

H H 

1. Mengkomunikasikan secara jelas rute dan jenis 

layanannya melalui IVR (Interactive Voice 

Response). 

2. Memberikan pelatihan kepada PIC telepon yang 

bertujuan untuk memberikan pemahaman proses 

secara end to end. 

3. Apabila telepon terpaksa harus diteruskan ke tim 

terkait, PIC telepon harus menjelaskan detail kasus 

& latar belakang karyawan ke PIC tim terkait 

sebelum meneruskan telepon untuk memberikan 

kesan yang baik bagi karyawan agar karyawan tidak 

perlu menjelaskan dari awal. Dan PIC telepon akan 

menginformasikan ke tim relevan untuk memanggil 

karyawan kembali. 

Cara 

penanganan 

permintaan 

karyawan 

Kondisi saat ini: Untuk 

penanganan beberapa topik 

masih diperlukan 

koordinasi dengan masing-

masing team terkait, 

dikarenakan keterbatasan 

akses data. 

Kondisi masa depan: 

Memaksimalkan 

penanganan secara end to 

end untuk semua transaksi 

dengan adanya tambahan 

akses untuk tim contact 

center. 

Tim HR 

Lokal 

Penanganan tidak 

secara end to end 

untuk beberapa 

kasus karena 

keterbatasan akses 

tertentu 

M M 

Memberikan akses yang memadai untuk PIC yang 

menangani contact center sehingga sebagian besar 

pertanyaan akan mampu dijawab secara end to end. 

Di sisi lain, mengadakan sesi bersama seluruh 

kepala bagian untuk meminta dukungan dan 

komitmen bersama apabila ada pertanyaan yang 

tidak dapat diselesaikan oleh tim contact center. 
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Tabel 4.9. Analisis Risiko dan Response Action pada Aktivitas Pengelolaan Contact Center (Lanjutan) 

Kunci 

Perubahan 
Bentuk Perubahan 

Pihak 

Terdampak 
Risiko Probabilitas Impact Response Action 

Sistem 
Terdapat sistem baru untuk 

pencatatan hasil call back 

Tim HR 

Lokal 

Tim HR lokal 

tidak sepenuhnya 

mengerti cara 

mengoperasikan 

sistem baru 

M H 
Pemberian panduan dan penjelasan yang jelas, 

dilengkapi dengan simulasi 

Tindak 

lanjut atas 

umpan 

balik 

karyawan 

Terdapat proses baru untuk 

memindaklanjuti umpan 

balik karyawan dengan 

lebih sistematis yaitu 

melalui regular meeting 

Tim HR 

Lokal 

Ketersediaan 

waktu untuk 

melakukan 

regular meeting 

L H 
Menggunakan waktu rapat existing untuk 

melakukan regular meeting 

Merasa 

overwhelm dengan 

perubahan 

M H 
Melakukan komunikasi menyoroti apa untungnya 

bagi saya (what it is for me) 

Kepala 

Bagian 

Divisi HR 

Operasional 

Ketersediaan 

waktu dan 

komitmen untuk 

melakukan 

regular meeting 

L M 

Penerapan mekanisme pemberitahuan jangka 

panjang, dan sesi bersama seluruh kepala bagian 

divisi HR Operasional untuk meminta dukungan dan 

komitmen bersama 

Kepala 

Divisi 

Departemen 

HR 

Ketersediaan 

waktu dan 

komitmen  untuk 

melakukan 

regular meeting 

L M 

Penerapan mekanisme pemberitahuan jangka 

panjang, dan sesi bersama seluruh kepala Divisi 

Departemen HR untuk meminta dukungan dan 

komitmen bersama 

Survey  Karyawan 

Kesediaan 

karyawan untuk 

mengisi survei 

L L 

Memperbarui email dan tautan (link) 

permintaan mengisi survey kepada karyawan 

dengan instruksi yang jelas. 
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Tabel 4.10. Analisis Risiko dan Response Action pada Aktivitas Pengelolaan Contact Center (Lanjutan) 

Kunci 

Perubahan 
Bentuk Perubahan 

Pihak 

Terdampak 
Risiko Probabilitas Impact Response Action 

Survey 

Kondisi saat ini : Survey 

yang berfokus pada 

pengukuran proses 

(ketepatan waktu, kualitas, 

dan ketepatan dalam 

menjawab permintaan 

karyawan sesuai 

kebutuhan) 

Kondisi masa depan : 

Survey yang berfokus pada 

pengalaman karyawan atas 

layanan HR yang 

diberikan. 

Karyawan 

Tantangan untuk 

mengakses email 

bisnis selama 

WFH (bagi 

mereka yang tidak 

memiliki akses 

laptop / komputer) 

dan tidak mengisi 

survei 

H L 
Memberikan petunjuk cara pengisian survey melalui 

telepon Pribadi.   

Karyawan 

HR 

Operasional 

Karyawan 

departemen lain 

bingung terkait 

survei baru 

kemudian mereka 

bertanya kepada 

rekan kerja HR 

Operasional yang 

lain tentang hal itu 

H M 

Mengadakan sesi pelatihan (capability building) 

untuk memberikan pemahaman dasar kepada 

karyawan HR Operasional tentang call back dan 

survey baru 

Call back 

Terdapat proses baru 

yaitu call back untuk 

menggali akar masalah 

dari pengalaman 

karyawan yang kurang 

menyenangkan dari 

layanan HR 

Tim HR 

Lokal 

Kemampuan 

untuk melakukan 

call back dan 

pencatatan hasil 

call back 

M M 

Pelatihan untuk memberikan pemahaman dan 

kemampuan tentang mekanisme call back dan 

pencatatan hasil call back 

Karyawan 
Kesediaan untuk 

dicall back 
L L 

Menambahkan fitur pilihan kanal (jalur bisnis atau 

telepon Pribadi) dan pilihan jam yang paling 

memungkinkan bagi karyawan untuk dapat 

dihubungi oleh tim HR. 
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4.5.2. Pemutusan Hubungan Kerja 

Analisis risiko dan response action pada aktivitas pemutusan hubungan 

kerja dilakukan sesuai dengan yang telah dijelaskan pada penjelasan subbab 4.5. 

Berikut merupakan hasil analisis risiko dan response action dari setiap kunci 

perubahan yang ditampilkan pada tabel 4.11. 

Tabel 4.11. Analisis Risiko dan Response Action pada Aktivitas Pemutusan Hubungan Kerja 

Kunci 

Perubahan 

Bentuk 

Perubahan 

Pihak 

Terda

mpak 

Risiko 
Proba

bilitas 

Imp

act 

Response 

Action 

Team yang 

bertanggun

gjawab 

Kondisi saat 

ini: Tim HR 

Lokal dan 

Tim HR 

Global 

Kondisi 

masa depan: 

Tim HR 

Lokal 

- Tim 

HR 

Lokal 

- Tim 

HR 

Global 

Tim HR Lokal 

tidak 

menguasai 

cara 

pengoperasian 

sistem global 

untuk 

melakukan 

proses 

pemutusan 

hubungan 

kerja 

M H 

Pemberian 

panduan dan 

penjelasan 

yang jelas, 

dilengkapi 

dengan 

simulasi. 

 

4.6. Rancangan Manajemen Perubahan 

Rancangan manajemen perubahan ini disusun menggunakan model 

ADKAR. Tahapan-tahapan pada model ADKAR model adalah Building 

Awareness, Creating Desire, Developing Knowledge, Fostering Ability, dan 

Reinforcing Change. Perancangan strategi manajemen perubahan yang akan 

digunakan dipetakan pada tabel cara yang digunakan, sedangkan kunci perubahan 

dan pihak terdampak dipetakan sesuai dengan hasil analisis pada subbab 4.3 dan 

4.4.  

4.6.1. Building Awareness 

Tahapan building awareness dari model ADKAR bertujuan untuk 

memberikan pemahaman dan kesadaran alasan perubahan dibutuhkan kepada 

seluruh pihak yang terdampak akibat perubahan. Pada tahap ini, dari tiap kunci 

perubahan yang didapat dari analisis scope perubahan, dilakukan analisis tingkat 

kebutuhan untuk dilakukannya tahap building awareness, dan selanjutnya 

dilakukan perancangan strategi building awareness. Seluruh proses yang dilakukan 
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pada tahap ini dilakukan melalui rapat tim proyek. Berikut merupakan hasil 

perancangan tahap building awareness yang ditampilkan pada tabel 4.12. 

Tabel 4.12. Hasil Perancangan Tahap Building Awareness 

Jenis proses 

bisnis 

Kunci 

Perubahan/Topik 

Pihak 

Terdampak 

Cara yang 

digunakan 
Tujuan 

 Pengelolaan 

Contact 

Center 

Cara penanganan 

permintaan 

karyawan 

Tim HR 

Lokal 

Komunikasi 

dengan kepala 

bagian  

Mendapatkan 

dukungan 

perwakilan 

timnya sebagai 

PIC yang 

menangani 

telepon dan 

email 

Rute telepon Karyawan 

Eksperimentasi 

IVR 

(Interactive 

Voice 

Response). 

Memberikan 

pengetahuan 

kepada karyawan 

tentang rute 

telepon baru 

Tindak lanjut atas 

umpan balik 

karyawan 

Tim HR 

Lokal  

Komunikasi 

dengan kepala 

bagian  

Mendapatkan 

dukungan 

pelaksanaan 

regular meeting 

untuk 

penyelesaian 

kasus  

Kepala 

Bagian 

Divisi HR 

Operasional 

Rapat regular 

Meminta 

dukungan kepada 

kepala bagian 

Divisi HR Ops 

Kepala 

Divisi 

Departemen 

HR 

Rapat regular 

Meminta 

dukungan kepada 

kepala Divisi HR 

Staff HR 

Operasional 
Webinar  Komunikasi awal  

Call back 

Tim HR 

Lokal 

Komunikasi 

dengan kepala 

bagian 

Meminta 

dukungan kepala 

bagian 

Karyawan 
Tim contact 

center 

Komunikasi 

adanya proses 

baru 

 



45 

 

Tabel 4.13. Hasil Perancangan Tahap Building Awareness (Lanjutan) 

Jenis 

proses 

bisnis 

Kunci 

Perubahan/

Topik 

Pihak 

Terdampak 

Cara yang 

digunakan 
Tujuan 

Pemutusan 

Hubungan 

Kontrak 

Team yang 

bertanggung

jawab 

- Tim HR 

Lokal  

- Tim HR 

Global 

Kick Off Meeting 

Memberikan 

pemahaman 

tentang 

kepentingan dan 

manfaat/ 

keuntungan adanya 

perubahan 

Mempersiapkan 

kesediaan pegawai 

untuk berubah 

Semua tipe 

proses 

bisnis 

Awareness 

session 

- Divisi HR 

Operasional 

- Tim HR 

Lokal  

- Tim HR 

Global  

- Kepala 

Divisi  

- 

Departemen 

HR  

dan tim 

terkait 

Webinar, 

Komunikasi one on 

one, kick off 

meeting, 

komunikasi dengan 

kepala bagian 

Memberikan 

pengetahuan dan 

pemahaman 

tentang perubahan 

Memberikan 

pemahaman 

tentang 

kepentingan dan 

manfaat/ 

keuntungan dari 

adanya perubahan 

Mempersiapkan 

kesediaan pegawai 

untuk berubah 

Semua tipe 

proses 

bisnis 

Regular 

project 

update 

- Divisi HR 

Operasional  

- Tim HR 

Lokal  

- Tim HR 

Global  

- Kepala 

Divisi  

- 

Departemen 

HR  

dan tim 

terkait 

Rapat regular 

Melaporkan 

progress, dukungan 

yang dibutuhkan 

dan hambatan yang 

dihadapi tim 

pengelola 

perubahan 

 

Menurut Kotter (2005), pelibatan pemimpin dalam pemberdayaan pelaku 

perubahan merupakan cara efektif untuk mencapai kesuksesan pelaksanaan 

manajemen perubahan. Pada tahap ini pelibatan pemimpin yang dilakukan melalui 

komunikasi intensif dengan kepala bagian dan kepala divisi merupakan hal yang 

penting untuk membangun komitmen diantara pelaku perubahan. Adanya 
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komitmen tersebut mengurangi potensi penolakan adanya perubahan. Selain itu, 

pelibatan pemimpin ini juga dapat memberikan motivasi kepada bawahannya untuk 

mau melakukan apa yang perlu dilakukan, sehingga hal tersebut memudahkan 

pencapaian target perubahan. Dan hal tersebut secara tidak langsung juga 

berpengaruh terhadap employee engagement¸ karena akan tercipta ikatan emosional 

antara karyawan dan organisasi melalui komunikasi, pemberdayaan pemimpin, 

penghargaan, pengakuan, dan kompensasi yang terkait dengan tujuan akhir 

perubahan. 

 

4.6.2. Creating Desire 

Setelah awareness berhasil ditumbuhkan, tahap selanjutnya ialah creating 

desire yang memiliki tujuan untuk menumbuhkan keinginan dan partisipasi aktif 

untuk terlibat dalam melakukan perubahan dari masing-masing pihak. Perancangan 

tahap ini dilakukan melalui rapat tim proyek. Berikut merupakan hasil perancangan 

tahap creating desire yang ditampilkan pada tabel 4.14. 

Tabel 4.14. Hasil Perancangan Tahap Creating Desire 

Jenis proses 

bisnis 

Kunci 

Perubahan/Topik 

Pihak 

Terdampak 

Cara yang 

digunakan 
Tujuan 

Pengelolaan 

Contact 

Center 

Cara penanganan 

permintaan 

karyawan 

Tim HR 

Lokal 

Komunikasi 

dengan kepala 

bagian  

Mendapatkan 

dukungan 

perwakilan 

timnya sebagai 

PIC yang 

menangani 

telepon dan 

email 

Tindak lanjut atas 

umpan balik 

karyawan 

Tim HR 

Lokal 

Komunikasi 

dengan kepala 

bagian 

Meminta 

dukungan tim 

HR Lokal 

Kepala 

Bagian 

Divisi HR 

Operasional 

Rapat regular 

Meminta 

dukungan kepala 

bagian  

Kepala 

Divisi 

Departemen 

HR 

Rapat regular 

Meminta 

dukungan kepala 

divisi  

  
Staff HR 

Operasional 
Webinar 

Mendapat 

dukungan aktif 

seluruh staff HR 

Operasional 
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Tabel 4.15. Hasil Perancangan Tahap Creating Desire (Lanjutan) 

 

Pada jurnalnya yang berjudul predictors of effective change management, 

Makumbe (2015) mengungkapan terdapat beberapa hal yang harus diperhatikan 

untuk mencapai kesuksesan perubahan antara lain yaitu komitmen karyawan, 

kepemimpinan, komunikasi, dan keterlibatan karyawan. Pada hasil perancangan 

tahap creating desire ini, komunikasi personal yang dilakukan terhadap pelaku 

Jenis proses 

bisnis 

Kunci 

Perubahan/Topik 

Pihak 

Terdampak 

Cara yang 

digunakan 
Tujuan 

 Call back 

Tim HR 

lokal 

Komunikasi 

dengan 

kepala 

bagian 

Meminta 

dukungan tim 

HR Lokal 

Karyawan 
Tim contact 

center 

Komunikasi 

adanya proses 

baru 

Pemutusan 

Hubungan 

Kontrak 

Team yang 

bertanggungjawab 

- Tim HR 

Lokal 

- Tim HR 

Global 

Kick Off 

Meeting 

Mendapatkan 

buy-in 

(partisipasi 

aktif) dari tim 

HR 

Semua tipe 

proses bisnis 
Awareness session 

- Divisi HR 

Operasional  

- Tim HR 

Lokal  

- Tim HR 

Global  

- Kepala 

Divisi  

- 

Departemen 

HR  

dan tim 

terkait 

Webinar, 

Komunikasi 

one on one, 

kick off 

meeting, 

komunikasi 

dengan 

kepala 

bagian 

Mendapatkan 

buy-in 

(partisipasi 

aktif) dari 

seluruh pihak 

terdampak 

Semua tipe 

proses bisnis 
Regular project update 

- Divisi HR 

Operasional  

- Tim HR 

Lokal 

- Tim HR 

Global 

- Kepala 

Divisi 

- 

Departemen 

HR 

dan tim 

terkait 

Rapat 

regular 

Melaporkan 

progress 

perkembangan 

project untuk 

mendapatkan 

dukungan 
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perubahan merupakan cara yang efektif untuk meningkatkan employee 

engagement. Komunikasi dengan menekankan alasan fundamental perubahan dan 

manfaat yang dapat diterima kepada pelaku perubahan dapat menciptakan 

lingkungan supportif yang mengedepankan asas keterbukaan dan saling 

mendukung antar pelaku perubahan. Sehingga hal tersebut dapat meningkatkan 

employee engagement diantara pelaku perubahan. 

 

4.6.3. Developing Knowledge 

Tahapan ini bertujuan untuk memberikan pemahaman dan pengetahuan 

kepada pihak terkait bagaimana perubahan akan dilaksanakan, sehingga 

harapannya perubahan dapat dilaksanakan sesuai dengan rencana. Perancangan 

tahap ini dilakukan melalui rapat yang dilakukan bersama tim proyek. Berikut 

merupakan hasil perancangan tahap developing knowledge yang ditampilkan pada 

tabel 4.16. 

Tabel 4.16. Hasil Perancangan Tahap Developing Knowledge 

Jenis proses 

bisnis 

Kunci 

Perubahan/Topik 

Pihak 

Terdampak 

Cara yang 

digunakan 
Tujuan 

 Pengelolaan 

Contact 

Center 

Cara penanganan 

permintaan 

karyawan 

Tim HR 

Lokal 

Job Shadowing, 

Job Immersion 

Memberikan 

pengetahuan 

praktikal 

Sistem 
Tim HR 

Lokal 

Webinar and 

self study 

Memberikan 

pemahaman 

konsep 

Tindak lanjut atas 

umpan balik 

karyawan 

Tim HR 

Lokal 

Webinar & 

simulasi 

Memberikan 

pemahaman 

konsep dan 

praktikal 

Call back 
Tim HR 

Lokal 

Webinar, 

simulasi, self 

study 

Memberikan 

pemahaman 

konsep 

Pemutusan 

Hubungan 

Kontrak 

Team yang 

bertanggungjawab 

- Tim HR 

Lokal 

- Tim HR 

Global 

Self study, 

webinar 

Memberikan 

pemahaman 

konsep 

 

Dengan dibekali pengetahuan melalui metode yang telah dianalisis pada 

tahap developing knowledge, maka hal tersebut akan mengurangi ketidakpastian 

dan job security yang dirasakan oleh pelaku perubahan. Metode developing 
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knowledge seperti self learning, webinar, simulasi, job shadowing, dan job 

immersion akan membekali karyawan tentang pengetahuan yang dibutuhkan untuk 

melakukan perubahan. Dengan adanya bekal tersebut,  maka akan mengurangi rasa 

takut karyawan untuk melakukan perubahan dan dapat meningkatkan kesiapan 

perubahan. 

 

4.6.4. Fostering Ability 

Tahapan ini merupakan lanjutan dari tahapan developing knowledge, 

dimana memiliki tujuan untuk memberikan kemampuan praktikal kepada pihak 

yang terlibat untuk melaksanakan perubahan. Rancangan tahap ini didapatkan 

melalui rapat bersama tim proyek. Berikut merupakan hasil perancangan tahap 

fostering ability yang ditampilkan pada tabel 4.17. 

Tabel 4.17. Hasil Perancangan Tahap Fostering Ability 

Jenis proses 

bisnis 

Kunci 

Perubahan/Topik 

Pihak 

Terdampak 

Cara yang 

digunakan 
Tujuan 

 Pengelolaan 

Contact 

Center 

Cara penanganan 

permintaan 

karyawan 

Tim HR 

Lokal 

Job 

Immersion,  

Job 

Shadowing 

Memberikan 

kemampuan 

praktikal 

Sistem 
Tim HR 

Lokal 

Webinar and 

self study 

Memberikan 

pemahaman 

pelaksanaan 

perubahan 

Tindak lanjut atas 

permintaan 

karyawan 

Tim HR 

Lokal 

Webinar & 

simulasi 

Memberikan 

kemampuan 

praktikal 

Call back 
Tim HR 

Lokal 
Webinar 

Memberikan 

pemahaman 

konsep 

Pemutusan 

Hubungan 

Kontrak 

Team yang 

bertanggungjawab 

- Tim HR 

Lokal 

- Tim HR 

Global 

Job 

Immersion, 

Job 

shadowing, 

buddy sistem 

Memberikan 

kemampuan 

praktikal dan 

pendampingan 

 

Selain pengetahuan, pelaku perubahan/karyawan juga perlu dibekali 

kemampuan praktis untuk melakukan perubahan. Kemampuan praktis ini 

dibutuhkan karyawan untuk melakukan perubahan secara langsung dilapangan. 

Metode yang berhasil dianalisis pada tahap ini seperti job immersion, job 
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shadowing, dan simulasi merupakan cara yang efektif untuk memberikan 

kemampuan praktis bagi pelaku perubahan. Dengan memiliki pengetahuan, dan 

juga kemampuan praktis maka hal tersebut dapat meningkatkan kesiapan untuk 

melakukan perubahan. Sehingga hal tersebut dapat meningkatkan komitmen pelaku 

perubahan/karyawan untuk melakukan perubahan, dimana menurut Kotter (2005) 

komitmen merupakan salah satu faktor yang perlu diperhatikan untuk mencapai 

kesuksesan pelaksanaan manajemen perubahan. 

 

4.6.5. Reinforcing Change 

Setelah pemahaman dan kemampuan untuk melakukan perubahan dimiliki 

oleh seluruh pihak terkait, tahapan selanjutnya ialan reinforcing change, yang 

bertujuan untuk memonitor pelaksanaan perubahan dan menjaga agar perubahan 

dapat terus dipertahankan sehingga tidak kembali ke kondisi awal. Tahap terakhir 

ini juga dilakukan melalui rapat bersama tim proyek. Berikut merupakan hasil 

perancangan tahap reinforcing change yang ditampilkan pada tabel 4.18. 

Tabel 4.18. Hasil Perancangan Tahap Reinforcing Change 

Jenis proses 

bisnis 

Kunci 

Perubahan/Topik 

Pihak 

Terdampak 

Cara yang 

digunakan 
Tujuan 

Pengelolaan 

contact 

center 

Call back 
Tim HR 

lokal 

Regular 

review, 

personal 

coaching, 

buddy 

sistem 

Memberikan 

pendampingan 

kepada 

seluruh pihak 

terdampak 

Pemutusan 

hubungan 

kontrak 

Team yang 

bertanggungjawab 

- Tim HR 

Lokal 

- Tim HR 

Global 

Regular 

review, 

personal 

coaching, 

buddy 

sistem 

Memberikan 

pendampingan 

kepada 

seluruh pihak 

terdampak 

Semua tipe 

proses bisnis 
Performance monitoring 

- Kepala 

Divisi HR 

Operasional  

- Kepala 

Bagian 

Divisi HR 

Operasional  

- Kepala 

Departemen 

HR 

KPI 

Monitoring, 

regular 

update 

meeting, 

employee 

satisfaction 

monitoring 

Kinerja 

perusahaan 

terjaga 

meskipun 

terjadi 

perubahan 
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Tabel 4.199. Hasil Perancangan Tahap Reinforcing Change  

 

Strategi engagement activities yang berhasil dianalisis pada tahap 

reinforcing change merupakan aktivitas kunci yang harus dilaksanakan guna bisa 

mendapatkan hasil perubahan yang sesuai rencana. Melalui regular review, 

personal coaching, dan buddy system, pelaku perubahan nantinya dimonitor secara 

berkelanjutan untuk mengidentifikasi dan mengatasi hambatan dan tantangan yang 

mungkin dihadapi pelaku perubahan ketika proyek telah diluncurkan. Tak hanya 

itu, monitoring juga dilakukan pada kinerja bisnis setelah proyek diluncurkan. 

Aktivitas ini merupakan cara yang efektif untuk mempertahankan employee 

engagement dan employee commitment diantara pelaku perubahan. 

  

Jenis proses 

bisnis 

Kunci 

Perubahan/Topik 

Pihak 

Terdampak 

Cara yang 

digunakan 
Tujuan 

Semua tipe 

proses bisnis 
Engagement activities 

- Tim HR 

lokal dan 

global  

- Divisi HR 

Operasional 

Regular 

review, 

personal 

coaching, 

buddy 

sistem 

Memberikan 

pendampingan 

bagi pihak 

yang 

menemui 

kesulitan 
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(Halaman ini sengaja dikosongkan) 
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BAB 5  

ROADMAP RANCANGAN MANAJEMEN PERUBAHAN 

Pada bab ini akan dipaparkan mengenai roadmap rancangan manajemen 

perubahan yang telah mendapat validasi dari perwakilan manajemen PT.X untuk 

proyek New Operating Model.  

 

5.1. Roadmap Rancangan Manajemen Perubahan 

Roadmap rancangan manajemen perubahan adalah gambaran besar 

pelaksanaan proyek New Operating Model, khususnya pada bagian manajemen 

perubahan. Roadmap ini menjabarkan detail taktis dan kegiatan pelaksanaan 

manajemen perubahan sehingga dapat memberikan pandangan strategis dan 

panduan bagi tim proyek. Selain dapat berfungsi sebagai panduan yang 

berkelanjutan untuk menjaga proyek sesuai rencana, roadmap juga dapat digunakan 

sebagai alat untuk mengomunikasikan tujuan strategis proyek kepada para 

pemangku kepentingan. Roadmap ini dibuat berdasarkan hasil hasil analisis dari 

tiap tahap model ADKAR pada bab selanjutnya, berikut merupakan roadmap 

rancangan manajemen perubahan yang disusun menggunakan model ADKAR yang 

ditampilkan pada gambar 5.1. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



54 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 5.1. Roadmap Manajemen Perubahan 

(Sumber:PT.X, 2020) 

Jun

Jun Jul Aug Sep Oct - Des

STAGES

START MONTH

Building Awareness 

& Creating Desire

Reinforcing Change

ROADMAP CHANGE MANAGEMENT

New Service Delivery Model 

Developing 

Knowledge & 

Fostering Ability

Project Launching

Awareness Session Regular Project Update

Capability Building

Performance Monitoring

Engagement Activities

Group meeting with all HR team

Communication to all Employee
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Pada roadmap sesuai gambar 5.1 dapat dilihat bahwa terdapat 7 aktivitas 

inti pelaksanaan manajemen perubahan yaitu awareness session, regular project 

update, group meeting with all HR team, & communication to all employee pada 

tahap building awareness & creating desire. Pada tahap kedua hanya terdapat 

aktivitas capability building, dan pada tahap terakhir reinforcing change dilakukan 

dua aktivitas yaitu performance monitoring dan engagement activities. Seluruh 

aktivitas tersebut disusun menggunakan model ADKAR untuk mencapai tujuan 

perubahan. Menurut Makumbe (2016), terdapat 4 faktor yang memengaruhi 

kesuksesan pencapaian tujuan perubahan, yaitu change leadership, employee 

engagement, communication, dan employee commitment. 

  

Gambar 5.2. Faktor yang Mempengaruhi Kesuksesan Perubahan 

(Sumber: Makumbe, 2016) 

 

 

Dalam penyusunan rancangan manajemen perubahan, keempat faktor 

diatas merupakan hal yang perlu diperhatikan. Untuk membangun employee 

commitment, pada penelitian ini dilakukan komunikasi tentang pentingnya 

perubahan serta manfaat yang bisa didapat bisnis dan karyawan. Komunikasi ini 

merupakan upaya yang dilakukan tim proyek untuk menumbuhkan komitmen awal 

dalam melakukan perubahan. Upaya ini dilakukan melalui seluruh aktivitas pada 

tahap building awareness & creating desire. Selain itu, melalui regular project 
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update, tim proyek berupaya mendapatkan komitmen dan dukungan dari seluruh 

kepala bagian. Hal ini penting karena dengan adanya dukungan dari para pemimpin, 

maka bawahan akan merasa termotivasi untuk melakukan tugasnya dalam meraih 

tujuan perubahan. Sehingga peran pemimpin dalam manajemen perubahan 

sangatlah kritis. Upaya untuk mendapatkan komitmen karyawan juga dilakukan 

melalui pembekalan pengetahuan dan keterampilan melalui capability building.  

Aktivitas ini penting karena karena ketika karyawan memiliki pengetahuan dan 

kemampuan untuk melaksanakan tugas terkait dengan implementasi perubahan, 

maka hal tersebut dapat meningkatkan kepercayaan diri karyawan sehingga 

selanjutnya juga akan meningkatkan komitmen karyawan untuk berubah.  

Selain komitmen, faktor yang berpengaruh lainnya ialah change 

leadership. Komitmen dan dukungan penuh kepala divisi HR Operasional selaku 

perwakilan manajemen merupakan bentuk nyata kepempiminan pada proyek ini.  

Pada pelaksanaannya, bentuk dukungan yang diberikan kepala divisi HR 

Operasional yaitu dalam bentuk pelibatan secara efektif semua karyawan 

dibawahnya dalam perubahan serta monitoring intensif perkembangan proyek 

mulai awal hingga proyek diluncurkan. Tak hanya itu, kesediaan manajemen 

tingkat atas untuk terlibat sebagai pelaku perubahan juga merupakan bentuk nyata 

komitmen manajemen untuk mendukung proyek ini. 

Selanjutnya yaitu faktor communication, komunikasi berkelanjutan 

dilakukan tim proyek dimulai dari tahap persiapan hingga tahap implementasi. Pada 

tahap sebelum implementasi perubahan, komunikasi dilakukan tim proyek untuk 

menjelaskan mengapa perubahan itu penting dan juga manfaat dari adanya 

perubahan bagi bisnis dan karyawan melalui seluruh aktivitas pada tahap building 

awareness & creating desire. Selama implementasi perubahan, dilakukan 

komunikasi secara berkala mengenai perkembangan yang dicapai tim proyek serta 

hambatan yang dihadapi kepada perwakilan manajemen melalui regular project 

update. Dan setelah proyek diluncurkan, dilakukan aktivitas monitoring intensif 

kepada seluruh pelaku perubahan terkait halangan yang dihadapi untuk mencegah 

kegagalan perubahan melalui aktivitas performance monitoring dan engagement 

activities. Komunikasi yang dilakukan secara berkelanjutan itu bertujuan untuk 

meningkatkan komitmen, kepercayaan, dan dukungan terhadap perubahan. 
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Dan pada faktor terakhir yaitu employee engagement, upaya untuk 

menumbuhkan keterlibatan dilakukan melalui komunikasi intensif melalui regular 

project update dengan seluruh kepala bagian divisi HR Operasional. Komunikasi 

tersebut untuk memastikan bahwa seluruh kepala bagian turut serta menciptakan 

lingkungan kerja yang mendukung seluruh anggotanya untuk melakukan perubahan 

melalui keterbukaan dan dukungan satu sama lain. 

 

5.2. Rencana Pelaksanaan Manajemen Perubahan 

Berdasarkan roadmap diatas, dapat diketahui bahwa terdapat 3 tahap inti 

pelaksanaan manajemen perubahan New Operating Model di PT.X, dimana tahap 

pertama merupakan gabungan dari tahap building awareness dan creating desire, 

dan tahap kedua merupakan gabungan dari tahap developing knowledge dan 

fostering ability. Penggabungan tahap-tahap tersebut didasarkan oleh kemiripan 

tujuan yang hendak diraih dari tiap tahap tersebut, serta timeline pelaksanaan 

manajemen perubahan yang tidak terlalu panjang.  

Pada tahap pertama, terdapat 4 aktivitas yang dilaksanakan, antara lain 

ialah awareness session, regular project update, group meeting with all HR teams, 

dan communication to all employee. Pada aktivitas awareness session, akan 

dilaksanakan komunikasi awal yang bertujuan untuk menumbuhkan kesadaran 

tentang bentuk perubahan, keuntungan adanya perubahan, dan dukungan yang 

dibutuhkan dari seluruh pihak terkait. Komunikasi tersebut dilakukan 

menggunakan channel (cara yang digunakan) yang sebelumnya telah dipetakan 

menggunakan model ADKAR, antara lain ialah komunikasi intensif dengan kepala 

bagian dan kepala divisi HR Operasional, webinar bersama tim HR lokal dan 

global, komunikasi secara personal kepada pihak terdampak, dan komunikasi 

kepada seluruh karyawan melalui tim contact center. Aktivitas selanjutnya ialah 

regular project update. Aktivitas ini nantinya akan dilaksanakan secara parallel 

bersamaan dengan 2 aktivitas lainnya yaitu group meeting with all HR teams, dan 

communication to all employee. Pada aktivitas regular project update, tim proyek 

secara regular tiap minggunya akan menyampaikan perkembangan proyek kepada 

seluruh kepala bagian dan kepala divisi HR Operasional. Hal ini penting guna 

mendapatkan dukungan terhadap kesuksesan pelaksanaan proyek New Operating 
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Model. Aktivitas ini akan terus dilaksanakan sampai project nantinya diluncurkan. 

Selanjutnya ialah aktivitas group meeting with all HR teams, pada aktivitas ini tim 

proyek akan mengadakan sebuah webinar yang ditujukan untuk seluruh tim HR 

PT.X yang bertujuan untuk mengkomunikasikan bentuk perubahan, alasan 

perubahan, dan dukungan yang dibutuhkan dari masing-masing tim. Dan aktivitas 

yang terakhir ialah communication to all employee, dimana hal yang akan 

disampaikan hanyalah yang memiliki keterkaitan secara langsung dengan karyawan 

yaitu perubahan survey, dan fitur call back yang akan disampaikan melalui tim 

contact center dan IVR (Interactive Voice Response). 

Pada tahap selanjutnya yaitu developing knowledge dan fostering ability, 

hanya terdapat 1 aktivitas yaitu capability building. Pada aktivitas ini terdapat 

beberapa metode yang nantinya dilaksanakan yaitu antara lain ialah self learning, 

dimana pada metode ini tim HR lokal akan melakukan sesi belajar secara mandiri 

terlebih dahulu dengan cara memahami dokumen dan sistem yang akan digunakan. 

Setelah itu, tim HR lokal akan mengikuti sesi pembelajaran melalui webinar yang 

bertujuan untuk memberikan pemahaman konsep secara mendalam, serta 

kemampuan praktikal kepada tiap peserta melalui simulasi. Selanjutnya yaitu 

metode job shadowing, dimana karyawan terdahulu akan mengajarkan secara 

langsung dan tim HR lokal akan mengamati dan meniru karyawan terdahulu dalam 

melaksanakan pekerjaannya, dengan cara mempelajari detail langkah-langkah. Dan 

yang terakhir yaitu metode job immersion, dimana tim HR lokal akan melakukan 

trial secara langsung dengan diawasi dan diarahkan oleh karyawan terdahulu.  

Dan pada tahap terakhir yaitu reinforcing the change, akan dilaksanakan 

2 aktivitas utama yaitu engagement activities dan performance monitoring. Pada 

engagement activities, tim proyek secara berkelanjutan akan melakukan 

pengecekan dan pendampingan terhadap pihak terdampak dalam hal ini tim HR 

lokal dalam menjalankan aktivitas barunya melalui regular review, personal 

coaching, dan buddy sistem. Hal ini bertujuan untuk memastikan seluruh tim HR 

lokal dapat menjalankan perubahan tanpa menemui kesulitan yang berarti. 

Sedangkan aktivitas selanjutnya ialah performance monitoring, dimana pada 

aktivitas ini tim proyek akan melakukan KPI monitoring, dan regular update 

monitoring bersama kepala bagian dan kepala divisi HR Operasional untuk 
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melakukan pengawasan dan pengecekan secara berkala terhadap kinerja dan 

dampak dari adanya perubahan, sehingga diharapkan perubahan yang terjadi dapat 

sesuai rencana dan tidak menimbulkan dampak negatif.  
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(Halaman ini sengaja dikosongkan) 
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BAB 6  

SIMPULAN DAN SARAN 

Pada bab ini akan dipaparkan mengenai kesimpulan dan saran dalam 

penelitian yang telah dilakukan, yaitu mengenai perancangan manajemen perubahan 

pada proyek New Operating Model di PT.X menggunakan model ADKAR. 

 

6.1. Simpulan 

Kesimpulan yang dapat diidentifikasi dari penelitian mengenai 

manajemen perubahan pada proyek New Operating Model menggunakan model 

ADKAR ini antara lain yaitu: 

1. Perubahan yang terjadi pada PT.X akibat adanya proyek New Operating 

Model dapat terpetakan dari masing-masing proses bisnisnya, perubahan 

yang terjadi pada contact center ialah rute telepon, cara penanganan 

permintaan karyawan, proses call back, sistem pencatatan hasil call back, 

cara menindaklanjuti umpan balik karyawan, dan survey. Sedangkan pada 

proses bisnis pemutusan hubungan karyawan, terdapat perubahan pada tim 

yang menangani. 

2. Terdapat beberapa pihak yang terdampak akibat adanya perubahan 

tersebut, antara lain yaitu pada proses contact center karyawan, tim HR 

lokal, kepala bagian, dan kepala divisi HR Operasional. Sedangkan pada 

proses pemutusan hubungan kerja, pihak yang terdampak yaitu tim HR 

lokal dam tim HR global. 

3. Pada penelitian ini dilakukan perancangan manajemen perubahan 

menggunakan model ADKAR (Awareness, Desire, Knowledge, Ability, 

Reinforcement). Rancangan tersebut berhasil dipetakan dari masing-

masing tahapnya antara lain yaitu pada tahap pertama, antara lain yaitu 

komunikasi dengan kepala bagian, rapat regular, webinar, kick off meeting, 

komunikasi personal, dan komunikasi dengan seluruh karyawan melalui 

tim contact center. Pada tahap kedua, antara lain webinar, job shadowing, 

job immersion, simulasi, dan self study. Dan pada tahap terakhir, antara 
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lain KPI Monitoring, regular update meeting, employee satisfaction 

monitoring dan regular review, personal coaching, buddy system. 

4. Rencana aksi manajemen perubahan untuk mendukung keberhasilan 

implementasi proyek ini terdiri atas aktivitas awareness session, regular 

project update, group meeting with all HR teams, communication to all 

employee untuk tahap building awareness dan creating desire. Sedangkan 

pada tahap developing knowledge dan fostering ability terdapat aktivitas 

capability building, dan pada tahap terakhir yaitu reinforcing change 

terdapat aktivitas engagement activities, dan performance monitoring 

yang bertujuan untuk menjaga agar perubahan dapat diimplementasikan 

sesuai dengan tujuan.  

 

6.2. Saran 

Adapun saran dalam penelitian tugas akhir mengenai manajemen 

perubahan pada proyek New Operating Model di PT. X dibagi menjadi dua yaitu 

perusahaan dan penelitian selanjutnya. 

6.2.1. Saran untuk Perusahaan 

Berikut saran yang ditujukan untuk perusahaan. 

1. Rancangan manajemen perubahan dapat dijadikan referensi PT.X dalam 

menerapkan manajemen perubahan pada proyek New Operating Model. 

2. Perumusan metode perancangan manajemen perubahan harus disesuaikan 

dengan kondisi eksisting dari objek amatan sehingga didapatkan 

rancangan manajemen perubahan yang lebih tepat sasaran. 

6.2.2. Saran untuk Penelitian Selanjutnya 

Saran untuk penelitian selanjutnya yaitu dapat mengembangkan 

mekanisme teknis dari pelaksanaan tiap rancangan yang sebelumnya telah 

terpetakan menggunakan model ADKAR serta mengembangkan parameter 

kuantitatif dan indikator untuk mengukur behaviour sebagai dasar penilaian 

kesuksesan pelaksanaan manajemen perubahan dari tiap tahapnya
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LAMPIRAN 

  

Lampiran 1. Worksheet Pengerjaan Manajemen Perubahan 

Proses 

Bisnis 

Kunci 

Perubahan/Topik 

Bentuk 

Perubahan 

Pihak 

Terdampak 
Risiko Probabilitas Impact Response Action Stage 

Cara yang 

digunakan 
Timeline Remark 

Contact 

Center 
Rute telefon 

Kondisi saat ini: 
Line 1 Medis 

Line 2 Non 

Medis Line 3 

untuk direksi 

Kondisi masa 

depan: Line 1 
Medis Line 2 

Benefit & 

Others 

Karyawan 

Karyawan salah 

menekan rute 
layanan telepon. 

H H 

1. 

Mengkomunikasikan 

secara jelas rute dan 
jenis layanannya 

melalui IVR 

(Interactive Voice 
Response). 

2. Memberikan 
pelatihan kepada PIC 

telefon yang 

bertujuan untuk 
memberikan 

pemahaman proses 

secara end to end. 
3. Apabila telefon 

terpaksa harus 

diteruskan ke tim 
terkait, PIC telefon 

harus menjelaskan 

detail kasus & latar 
belakang karyawan 

ke PIC tim terkait 

sebelum meneruskan 
telepon untuk 

memberikan kesan 

yang baik bagi 
karyawan agar 

karyawan tidak perlu 

menjelaskan dari 

awal. Dan PIC 

telefon akan 

menginformasikan ke 
tim relevan untuk 

AW 

Eksperimentasi 

IVR 

(Interactive 
Voice 

Response). 

Jul - 
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Proses 

Bisnis 

Kunci 

Perubahan/Topik 

Bentuk 

Perubahan 

Pihak 

Terdampak 
Risiko Probabilitas Impact Response Action Stage 

Cara yang 

digunakan 
Timeline Remark 

memanggil karyawan 

kembali. 
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Proses 

Bisnis 

Kunci 

Perubahan/Topik 

Bentuk 

Perubahan 

Pihak 

Terdampak 
Risiko Probabilitas Impact Response Action Stage 

Cara yang 

digunakan 
Timeline Remark 

Cara penanganan 

permintaan 

karyawan 

Kondisi saat ini: 

Untuk 

penanganan 
beberapa topik 

masih 

diperlukan 
koordinasi 

dengan masing-

masing team 
terkait, 

dikarenakan 

keterbatasan 
akses data. 

Kondisi masa 

depan: 
Memaksimalkan 

penanganan 

secara end to 
end untuk semua 

transaksi dengan 

adanya 
tambahan akses 

untuk tim 

contact center. 

Tim HR 
Lokal 

Penanganan 

tidak secara end 
to end untuk 

beberapa kasus 

karena 
keterbatasan 

akses tertentu 

M M 

Memberikan akses 

yang memadai untuk 
PIC yang menangani 

contact center 

sehingga sebagian 
besar pertanyaan 

akan mampu dijawab 

secara end to end. 
Di sisi lain, 

mengadakan sesi 

bersama seluruh 
kepala bagian untuk 

meminta dukungan 

dan komitmen 
bersama apabila ada 

pertanyaan yang tidak 

dapat diselesaikan 
oleh tim contact 

center. 

AW, 

DS, 

KN, AB 

- AW, DS : 

Komunikasi 

dengan kepala 
bagian (untuk 

mendapatkan 

dukungan 
perwakilan 

timnya sebagai 

PIC yang 
menangani 

telefon dan 

email). 
- KN, AB : Job 

Shadowing, 

Job Immersion 

- 

Komunikasi 

dengan 
kepala 

bagian 

(untuk 
mendapatkan 

dukungan 

perwakilan 
timnya 

sebagai PIC 

yang 
menangani 

telefon dan 

email) : Jun-
Jul 

- Job 

Shadowing, 
Job 

Immersion : 

Jul-Aug 

- 

Sistem 

Terdapat sistem 

baru untuk 

pencatatan hasil 
call back 

Tim HR 

Lokal 

Tim HR lokal 
tidak 

sepenuhnya 

mengerti cara 
mengoperasikan 

sistem baru 

M H 

Pemberian panduan 

dan penjelasan yang 

jelas, dilengkapi 
dengan simulasi 

KN, AB 
KN, AB : 
Webinar and 

self study 

Webinar and 
self study : 

Jul-Aug 

- 
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Proses 

Bisnis 

Kunci 

Perubahan/Topik 

Bentuk 

Perubahan 

Pihak 

Terdampak 
Risiko Probabilitas Impact Response Action Stage 

Cara yang 

digunakan 
Timeline Remark 

Tindak lanjut atas 

umpan balik 
karyawan 

Terdapat proses 

baru untuk 
memindaklanjuti 

umpan balik 

karyawan 
dengan lebih 

sistematis yaitu 

melalui regular 
meeting 

Tim HR 

Lokal 

Ketersediaan 
waktu untuk 

melakukan 

reguler meeting 

L H 

Menggunakan waktu 
rapat existing untuk 

melakukan regular 

meeting 
AW,DS, 

KN, AB 

- AW, DS : 

Komunikasi 

dengan kepala 
bagian (untuk 

mendapatkan 

dukungan 
pelaksanaan 

regular 

meeting untuk 
penyelesaian 

kasus). 
- KN, AB : 

Webinar & 

simulasi 

- 

Komunikasi 
dengan 

kepala 

bagian 
(untuk 

mendapatkan 

dukungan 
pelaksanaan 

regular 

meeting 
untuk 

penyelesaian 
kasus ) : Jun-

Jul 

- Webinar & 
simulasi : 

Jul-Aug 

- 

Merasa 

overwhelm 

dengan 
perubahan 

M H 

Melakukan 

komunikasi 
menyoroti apa 

untungnya bagi saya 

(what it is for me) 

- 
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Proses 

Bisnis 

Kunci 

Perubahan/Topik 

Bentuk 

Perubahan 

Pihak 

Terdampak 
Risiko Probabilitas Impact Response Action Stage 

Cara yang 

digunakan 
Timeline Remark 

Kepala 

Bagian 

Divisi HR 
Operasional 

Ketersediaan 
waktu dan 

komitmen 

untuk 
melakukan 

reguler meeting 

L M 

Penerapan 

mekanisme 

pemberitahuan jangka 
panjang, dan sesi 

bersama seluruh 

kepala bagian divisi 
HR Operasional 

untuk meminta 

dukungan dan 
komitmen bersama 

AW,DS Rapat regular 
Rapat 

regular : Jul 
- 

Kepala 

Divisi 

Departemen 
HR 

Ketersediaan 
waktu dan 

komitmen  

untuk 
melakukan 

reguler meeting 

L M 

Penerapan 

mekanisme 

pemberitahuan jangka 
panjang, dan sesi 

bersama seluruh 

kepala Divisi 
Departemen HR 

untuk meminta 

dukungan dan 
komitmen bersama 

AW,DS Rapat regular 
Rapat 

regular : Jul 
- 

Survey 

Kondisi saat ini 

: Survey yang 

berfokus pada 

pengukuran 

proses 
(ketepatan 

waktu, kualitas, 

dan ketepatan 
dalam 

menjawab 

permintaan 
karyawan sesuai 

kebutuhan) 

Karyawan 

Kesediaan 

karyawan untuk 

mengisi survei 

L L 

Memperbarui email 

dan tautan (link) 

permintaan mengisi 
survey kepada 

karyawan dengan 

instruksi yang jelas. 

- - - - 
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Proses 

Bisnis 

Kunci 

Perubahan/Topik 

Bentuk 

Perubahan 

Pihak 

Terdampak 
Risiko Probabilitas Impact Response Action Stage 

Cara yang 

digunakan 
Timeline Remark 

Kondisi masa 
depan : Survey 

yang berfokus 

pada 
pengalaman 

karyawan atas 

layanan HR 
yang diberikan. 

Tantangan 

untuk 

mengakses 
email bisnis 

selama WFH 

(bagi mereka 
yang tidak 

memiliki akses 

laptop / 
komputer) dan 

tidak mengisi 

survei 

H L 

Memberikan petunjuk 

cara pengisian survey 
melalui telepon 

Pribadi.  

- - - - 

  

Karyawan 

HR 
Operasional 

Karyawan 

departemen lain 

bingung terkait 
survei baru 

kemudian 

mereka 
bertanya kepada 

rekan kerja HR 

Operasional 
yang lain 

tentang hal itu 

H M 

Sesi untuk 
memberikan 

pemahaman dasar 

kepada karyawan HR 
Operasional tentang 

callback dan survey 

baru 

- - - - 
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Proses 

Bisnis 

Kunci 

Perubahan/Topik 

Bentuk 

Perubahan 

Pihak 

Terdampak 
Risiko Probabilitas Impact Response Action Stage 

Cara yang 

digunakan 
Timeline Remark 

Call back 

Terdapat proses 

baru yaitu call 

back untuk 

menggali akar 

masalah dari 
pengalman 

karyawan yang 
 kurang 

menyenangkan 

dari layanan HR  

Tim HR 

Lokal 

Kemampuan 

untuk 
melakukan call 

back dan 

pencatatan hasil 
callback 

M M 

Pelatihan untuk 
memberikan 

pemahaman dan 

kemampuan tentang 
mekanisme call back 

dan pencatatan hasil 

call back 

AW,DS, 

KN,AB, 
RE 

- AW, DS : 
Komunikasi 

dengan kepala 

bagian 
- KN, AB : 

Webinar, 

simulasi, self 
study 

- RE : Regular 

review, 
personal 

coaching, 

buddy sistem 

Komunikasi 

dengan 

kepala 
bagian : Jun-

Jul 

Webinar, 
simulasi, self 

study : Jul-

Aug 
RE : Regular 

review, 

personal 
coaching, 

buddy sistem 

- 

Karyawan 

Kesediaan 

untuk 
dicallback 

L L 

Menambahkan fitur 

pilihan kanal (jalur 
bisnis atau telepon 

Pribadi) dan pilihan 

jam yang paling 
memungkinkan bagi 

karyawan untuk dapat 

dihubungi oleh tim 

HR. 

AW,DS 
Tim contact 

center 

Tim contact 

center : Jun 
- 

Termination 
Team yang 

bertanggungjawab 

Kondisi saat ini 
: Tim HR Lokal 

dan Tim HR 

Global 
Kondisi masa 

depan : Tim HR 

Lokal 

- Tim HR 
Lokal 

- Tim HR 

Global 

Tim HR Lokal 
tidak menguasai 

cara 

pengoperasian 
sistem global 

untuk 

melakukan 
proses 

pemutusan 

hubungan kerja 

M H 

Pemberian panduan 
dan penjelasan yang 

jelas, dilengkapi 

dengan simulasi. 

AW,DS, 

KN, 
AB, RE 

- AW, DS : 

Kick Off 
Meeting 

- KN : Self 

study, webinar 
- AB : Job 

Immersion, 

Job 
shadowing, 

buddy sistem 

RE : Regular 

review, 

personal 

coaching, 
buddy sistem 

Kick off 

meeting: Jun 
Self study, 

webinar : 

Jul-Aug 
AB : Job 

Immersion, 

Job 
shadowing, 

buddy sistem 

RE : Regular 

review, 

personal 

coaching, 
buddy sistem 

- 
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Proses 

Bisnis 

Kunci 

Perubahan/Topik 

Bentuk 

Perubahan 

Pihak 

Terdampak 
Risiko Probabilitas Impact Response Action Stage 

Cara yang 

digunakan 
Timeline Remark 

Semua tipe 

proses 
bisnis 

Awareness session - 

Divisi HR 

Operasional, 
Tim HR 

Lokal, Tim 

HR Global, 
Kepala 

Divisi, 

Departemen 

HR, dan tim 

terkait 

- - - - AW,DS 

Webinar, 
Komunikasi 

one on one, 

kick off 
meeting, 

komunikasi 

dengan kepala 

bagian 

Webinar, 

Komunikasi 
one on one, 

kick off 

meeting, 
komunikasi 

dengan 

kepala 

bagian : Jun-

Jul 

- 

Regular project 

update 
- 

Divisi HR 

Operasional, 

Tim HR 
Lokal, Tim 

HR Global, 

Kepala 
Divisi, 

Departemen 

HR, dan tim 
terkait 

- - - - AW,DS Rapat regular 
Rapat 

regular : Jul 
- 

Performance 
monitoring 

- 

Kepala 

Divisi HR 
Operasional, 

Kepala 

Bagian 
Divisi HR 

Operasional, 

Kepala 
Departemen 

HR 

- - - - RE 

KPI 

Monitoring, 
regular update 

meeting, 

employee 
satisfaction 

monitoring 

KPI 

Monitoring, 

regular 
update 

meeting, 

employee 
satisfaction 

monitoring : 

Sep-Des 

- 

Engagement 

activities 
- 

Tim HR 
lokal dan 

global, 

Divisi HR 
Operasional 

- - - - RE 

Regular 
review, 

personal 

coaching, 
buddy sistem 

Regular 

review, 

personal 

coaching, 

buddy sistem 

: Sep-Des 

- 
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Lampiran 2. Bukti Rapat Tim Proyek 

Tanggal Bukti 

13 April 

2020 

 



75 

 

Tanggal Bukti 

17 April 

2020 
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Tanggal Bukti 

20 April 

2020 
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Tanggal Bukti 

30 April 

2020 
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Tanggal Bukti 

26 Mei 

2020 
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Tanggal Bukti 

8 Juni 

2020 
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Tanggal Bukti 

22 Juni 

2020 
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Tanggal Bukti 

6 Juli 

2020 
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Tanggal Bukti 

20 Juli 

2020 
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