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ABSTRAK 
 Kebun Binatang Surabaya adalah salah satu tempat pariwisata yang wajib 

dikunjungi di  surabaya, beberapa tahun yang lalu KBS merupakan kebun binatang 

yang menyandang gelar terlengkap se Asia Tenggara, tetapi reputasi tersebut telah 

hilang yang dapat dilihat dari jumlah pengunjung yang datang, salah satu penyebab 

yang menyebabkan menurunnya reputasi dari KBS itu sendiri adalah banyaknya 

hewan-hewan yang mati. Dalam penelitian ini akan dianalisa faktor apa saja yang 

menjadi acuan dalam pengelolaannya sehingga dapat diketahui hal yang 

menyebabkan penurunan reputasi pada Kebun binatang Surabaya ini. Knowledge 

Management adalah salah satu tools yang dapat mengelola aset berupa Knowledge 

sehingga dapat menunjang tercapainya tujuan strategis perusahaan. Dalam 

penelitian ini akan diidentifikasi kriteria yang ada pada pekerjaan yang menjadi 

kunci kritis untuk mencapai tujuan dari Kebun Binatang Surabaya. Metode yang 

akan digunakan pada penelitian ini antara lain adalah Analytical Network Process 

(ANP), Decission Making Trial and Evaluation Laboratory (DEMATEL) dan 

Knowledge Audit. Dengan adanya penelitian ini diharapkan pihak Management 

Kebun Binatang Surabaya dapat mengetahui faktor kritis yang dapat menunjang 

peningkatan mutu dan mampu mengevaluasi kinerja dalam pengelolaan Kebun 

Binatang Surabaya.   

Kata kunci: Knowledge Management, Analytical Network Process (ANP), 

Process Business, Decission Making Trial and Evaluation Laboratory 

(DEMATEL), Knowledge Audit 
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ABSTRACT 
 

 Surabaya Zoo is one of the must-visit tourist places in Surabaya, a few years 

ago Surabaya Zoo is a zoo that is the title of the most comprehensive in Southeast 

Asia, but it has lost the reputation which can be seen from the number of visitors 

who come, one of the causes that led to the decline reputation of Surabaya Zoo itself 

is the number of animals that die. This research analyzed factors that a reference in 

its management so that it can be seen that it causes a decrease in the reputation of 

Surabaya Zoo. Knowledge Management is one of the tools that can manage the 

assets in the form of Knowledge so as to support the achievement of the strategic 

objectives of the company. In this study the existing criteria will be identified on 

the critical work that is key to achieving the goal of Surabaya Zoo. The method 

used in this study include the Analytical Network Process (ANP), Decission 

Making Trial and Evaluation Laboratory (DEMATEL) and Knowledge Audit. 

Given this research are expected to the Surabaya Zoo Management can determine 

the critical factors that can support quality improvement and is able to evaluate 

performance in the management of Surabaya Zoo. 

Keywords: Knowledge Management, Analytical Network Process (ANP), Process 

Business, Decission Making Trial and Evaluation Laboratory (DEMATEL), 

Knowledge Audit 
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2 BAB II  

TINJAUAN PUSTAKA 

 

 Pada bab ini akan dijelaskan mengenai konsep dan landasan teori yang 

digunakan sebagai bahan referensi dari penelitian. 

2.1 Zoo Management 

Zoo managment adalah sebuah ilmu tentang pengembangan dan pengelolaan 

sebuah Kebun Binatang. Peraturan perundangan yang berkaitan dengan perkebun 

binatangan adalah Instruksi Mentri Dalam Negeri No.35/1997 tentang pembinaan 

dan pengelolaan Taman Flora dan Fauna di Daerah, dan keputusan Menteri 

Kehutanan No. 479/Kpts – II/1998 tentang lembaga Konservasi Tumbuhan dan 

Satwa Liar. Dimana pada keputusan Menteri Dalam Negeri tersebut agar 

pengelolaan terhadap flora dan fauna yang ada di daerahnya masing-masing. 

Sedangkan keputusan Mentri Kehutanan berisi tentang perijinan, kriteria, 

persyaratan, hak dan kewajiban kebun binatang. 

Berdasarkan SK Menteri Kehutanan No. 479 tahun 1998 disebutkan bahwa 

pendirian kebun binatang adalah sebagai tempat pemeliharaan atau 

pengembangbiakan satwa liar di luar habitatnya agar satwa tersebut tidak punah, 

dengan fungsi utama kebun binatang adalah sebagai tempat untuk konservasi satwa. 

Sementara menurut PKBSI (Persatuan Kebun Binatang Se-Indonesia) adalah suatu 

tempat atau wadah yang berbentuk taman atau ruang terbuka hijau dan atau jalur 

hijau yang merupakan tempat untuk mengumpulkan, memelihara kesejahteraan dan 

memperagakan satwa liar untuk umum dan yang diatur penyelenggaraanya sebagai 

lembaga konservasi ex-situ. 

Mengacu dari pengertian tersebut menegaskan bahwa faktor kesejahteraan 

satwa yang ada di kebun binatang harus mendapatkan perhatian serius. SEAZA 

(South East Asia Zoo Association) adalah sebuah lembaga international yang 

mewakili lembaga di beberapa negara asia termasuk indonesia. SEAZA 

memperkenalkan suatu kode etik, standar untuk memelihara satwa liar dalam 

kandang dan menyediakan berbagai macam pelayanan bagi anggotanya seperti 

workshop pelatihan dan konferensi. Tujuan utama dari SEAZA adalah membantu 

anggotanya untuk mengembangkan dan meningkatkan standart yang tinggi dalam 
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menampilkan satwa koleksi dan kesejahteraan satwa hasil koleksi mereka atau 

minimal menjamin standar yang telah ditetapkan oleh WAZA (World Association 

of Zoo and Aquariums). 

Adapun Standar minimum kesejahteraan yang akhirnya dikenal dengan 

“Prinsip Lima Kebebasan Satwa” yaitu : 

1. Kebebasan dari rasa haus, lapar dan kekurangan gizi dengan menyediakan 

akses air minum segar dan makanan yang terus menerus untuk menjaga 

kesehatan dan kekuatannya. 

2. Kebabasan dan ketidaknyamanan secara fisik dan cuaca panas dengan 

menyediakan suatu lingkungan yang sesuai termasuk tempat berlindung 

dan tempat istirahat yang nyaman. 

3. Kebebasan dari rasa sakit, luka dan penyakit melalui pencegahan atau 

diagnosis cepat dan perawatan rutin. 

4. Kebebasan untuk mengekspresikan perilaku secara normal dengan 

menyediakan ruangan yang cukup luas, fasilitas yang sesuai dan 

berkelompok. 

5. Kebebasan dari rasa takut dan tertekan dengan memastikan kondisi dalam 

kandang dan merawatnya untuk  menghindarkan mereka dari penderitaan 

mental.  

 

2.2  Knowledge 

 Knowledge adalah aset tersembunyi yang dipertahankan untuk 

keberlanjutan suatu organisasi atau perusahaan dalam jangka panjang. Dengan 

adanya aset knowledge dapat dibedakan bagaimana masing-masing individu yang 

ada, dan lebih lagi dapat membedakan kompetensi dari suatu organisasi. Beberapa 

pengertian knowledge menurut para ahli adalah sebagai berikut : 

Menurut Probst et al. (2000, h24), knowledge adalah seluruh pengertian dan 

kemampuan yang digunakan oleh individu dengan tujuan untuk memecahkan 

masalah. Meliputi teori dan praktek, aturan sehari–hari dan perintah untuk 

melakukan suatu tindakan. 

Menurut Davenport dan Prusak (2000), knowledge adalah pencampuran 

unsur dari kerangka pengalaman, nilai – nilai, informasi kontekstual, dan wawasan 
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ahli yang memberikan kerangka untuk evaluasi dan menggabungkan pengalaman 

baru dan informasi. 

Menurut pendapat Nadler (1986) pengertian knowledge adalah proses belajar 

manusia mengenai kebenaran atau jalan yang benar secara mudahnya mengetahui 

apa yang harus diketahui untuk dilakukan. 

 Jadi dapat disimpulkan bahwa knowledge adalah gabungan dari keahlian, 

wawasan, keterampilan dan pengalaman yang dimiliki oleh suatu individu yang 

dapat digunakan untuk menyelesaikan masalah yang dihadapi. 

 

2.2.1 Tacit dan Explicit Knowledge 

 Dalam pengembangannya Knowledge Management memiliki dua jenis 

knowledge yang harus dikelola yaitu tacit knowledge dan explicit knowledge. 

Berikut ini adalah penjelasan singkat mengenai tacit dan explicit knowledge. 

 

a. Tacit Knowledge 

Tacit Knowledge merupakan knowledge yang ada di dalam kepala 

manusia, yang terdiri dari keahlian teknis, perspektif, know-how dan 

pengalaman masa lalu. Knowledge jenis ini bersifat pribadi dan sulit untuk 

dituangkan dalam bentuk formal dan biasanya dikembangkan melalui 

pengalaman karena sulit untuk dikomunikasikan kepada orang lain. tacit 

knowledge dikategorikan sebagai personal knowledge atau dengan kata lain 

knowledge yang diperolah dari individu.  

b. Explicit Knowledge 

Explicit Knowledge bersifat formal dan sistematis yang bersifat 

mudah untuk dikomunikasikan dan dibagi (Carrillo et al., 2004). Penerapan 

explicit knowledge ini lebih mudah karena knowledge yang diperoleh dalam 

bentuk tulisan atau pernyataan yang telah didokumentasikan. Sehingga 

dapat dipelajari secara independen. Bentuk knowledge jenis ini lebih mudah 

untuk dikomunikasikan dan didistribusikan. Bentuk explicit knowledge 

antara lain dokumen, buku, jurnal dan lain-lain. 
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Gambar 2. 1 Empat pola dasar penciptaan knowledge dalam organisasi Sumber : Santoso 
(2002) 

Berikut ini adalah empat pola dasar penciptaaan knowledge yang mungkin 

terjadi dalam sebuah organisasi menurut Nonaka. 

a. Apprentice 

Pola Apprentice akan terjadi secara natural di dalam sebuah perusahaan. 

Pada saat seorang Senior dalam suatu perusahaan diminta untuk membimbing 

seorang junior yang baru masuk ke perusahaan maka staff junior tersebut akan 

mengamati apa saja yang dilakukan oleh seniornya seperti keahlian teknis 

ataupun pola kebiasaan yang ada dalam perusahaan tempatnya bekerja. Maka 

akan terbangun knowledge tacit nya sendiri dari pengamatan yang telah 

dilakukan. 

b. Combine 

Pola ini akan terjadi pada saat seorang seseorang membaca dokumen yang 

ada di perusahaan yang kemudian menghasilkan dokumen baru yang 

didalamnya terdapat integrasi rangkuman atau gagasan dokumen sebelumnya 

yang telah dibaca yang kemudian menghasilkan gagasan baru. 

c. Articulate 

Dalam pola ini perusahaan harus dapat memfasilitas proses pembelajaran 

dimana para knowledge worker harus dapat mengartikulasikan knowledge tacit 

yang dimilikinya kemudian diubah menjadi bentuk explicit agar kemudian 

dapat disimpan dan didistribusikan untuk kepentingan organisasi. 

d. Internalize 

Dalam pola ini seseorang akan membaca knowledge explicit tersebut dan 

mulai menginternalisasikannya ke dalam knowledgenya sendiri hasilnya adalah 

Knowledge tacit untuk dirinya sendiri yang lebih luas dari sebelumnya. 
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2.2.2 Tujuh Level Knowledge 

Menurut Skyrme ( 2008), terdapat 7 level dari Knowledge yang digambarkan 

seperti berikut ini : 

 

Tabel 2. 1 Tujuh Level Knowledge 

Level key Activities 

Customer knowledge 

mengembangkan hubungan berbagi knowledge yang 

mendalam. Memahami kebutuhan konsumen dari 

konsumen anda. Mengartikulasikan kebutuhan yang tak 

terpenuhi, mengidentifikasi peluang baru 

Stakholder realtionship 

meningkatkan arus knowledge antara pemasok, 

karyawan, pemegang saham, masyarakat, dll. Dan 

menggunakan knowledge ini untuk menginformasikan 

strategi kunci. 

Business Environment Insight 

Pemindaian lingkungan sistematis, termasuk tren 

politik, ekonomi, teknologi, sosial dan lingkungan. 

Analisis pesaing. Sistem intelijen pasar. 

Organizational memory 

Berbagi knowledge. Database dengan praktik terbaik. 

Direktori keahlian. Online dokumen, prosedur dan 

forum diskusi. Intranet. 

knowledge in process 
Menanamkan knowledge dalam proses bisnis dan 

pengambilan keputusan manajemen 

knowledge in product and 

services 

knowledge yang ditanamkan dalam produk. Produk 

sekitar dengan knowledge misalnya di panduan 

pengguna, dan meningkatkan jasa intensif berbasis 

knowledge. 

knowledge in people 

Pameran-pameran knowledge sharing. Workshop 

inovasi. Jaringan ahli dan pembelajaran. Komunitas 

pengguna knowledge 

2.3 Knowledge Management 

Knowledge telah dianggap sebagai salah satu aset terpenting di sebuah 

perekonomian dan merupakan sumber daya yang penting bagi pertumbuhan 
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ekonomi suatu badan usaha. Menurut Drucker (1995) mengatakan bahwa 

Knowledge telah menjadi sumber daya ekonomi dan mendominasi sehingga bahkan 

mungkin sebagai satu-satunya sumber daya saing kompetitif. Management 

knowledge atau Knowledge Management adalah sebuah konsep baru di dunia bisnis 

yang berkembang pesat sekitar tahun 2000an. Knowledge Management digunakan 

untuk memperbaiki komunikasi antara pihak management dan pekerja untuk 

mempertahankan proses kerja.  

Knowledge Management harus mampu mendukung tujuan jangka panjang 

perusahaan agar memiliki keunggulan kompetitif yang berkesinambungan. 

Menurut Drucker (1998) knowledge merupakan sebuah informasi yang mengubah 

sesuatu atau seseorang, dimana hal itu terjadi ketika informasi tersebut menjadi 

dasar untuk bertindak, atau ketika informasi tersebut memampukan seseorang atau 

institusi untuk mengambil tindakan yang berbeda atau tindakan yang lebih efektif. 

Dalam mengadopsi managemen knowledge, perusahaan biasanya mewujudkannya 

dalam bentuk proyek sebagaimana yang diidentifikasikan oleh Davenport et al. 

(1999): (1) menciptakan knowledge repositories, (2) meningkatkan akses dan 

transfer Knowledge, (3) menyuburkan lingkungan Knowledge, dan (4)  mengelola 

knowledge sebagai suatu aset. Berikut adalah beberapa pengertian knowledge 

management menurut para ahli : 

Knowledge Management menurut Harvard College (Santoso, 2002) adalah 

suatu proses terformat dan terarah dalam mencerna informasi yang telah dimiliki 

oleh suatu perusahaan dan mencari apa yang dibutuhkan masing-masing individu 

di dalam perusahaan tersebut untuk kemudian memfasilitasinya agar mudah diakses 

dan selalu tersedia bilamana dibutuhkan. 

Menurut Bateman dan Snell (2004), Knowledge Management adalah suatu 

kegiatan yang bertujuan untuk menemukan dan memanfaatkan sumber daya 

intelektual didalam suatu organisasi. Knowledge Management bertujuan untuk 

menemukan, menyimpan, membagikan dan membagi secara luas sumber daya yang 

sangat penting yang dimiliki oleh suatu organisasi. Seperti keahlian karyawan, 

keterampilan, jaringan hubungan dan kebijakan–kebijakan yang ada.  

Menurut Laudon dan Laudon (2002), Knowledge Management adalah 

kumpulan proses yang dikembangkan di dalam organisasi untuk menciptakan, 
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mengumpulkan, menyimpan, memelihara, dan menyebarkan knowledge suatu 

perusahaan. 

 Jadi knowledge management adalah suatu proses untuk mencari, 

menemukan, menyimpan dan membagikan knowledge  (keahlian, keterampilan, 

pengalaman dan jaringan) yang dimiliki oleh individu dalam sebuah organisasi 

kepada organisasi dan individu lainnya dalam organisasi tersebut sebagai dasar 

untuk bertindak. 

 

2.3.1 Elemen Knowledge Management 

 Menurut Bhatt (2000) knowledge management memiliki elemen yang saling 

berkaitan satu sama lain dan dapat menentukan keberhasilan implementasi suatu 

sistem knowledge management. Terdapat tiga elemen yang saling mempengaruhi 

yaitu people, process dan technologi. Knowledge Management adalah suatu 

integrasi dari ketiga elemen tersebut dan technology digunakan sebagai fasilitas 

untuk pertukaran informasi, knowledge dan keahlian sehingga dapat meningkatkan 

performansi perusahaan. People dalam pengembangan knowledge management 

berperan penting karena memiliki peran utama dalam memberikan kontribusi 

sebagai penyebar dan penghasil knowledge. Process adalah suatu yang 

berhubungan dengan nilai suatu knowledge yang digunakan oleh suatu individu ke 

dalam sebuah media kemudian mendistribusikannya ke individu lain untuk 

digunakan kembali, sedangkan teknologi adalah media pendukung penyebaran 

informasi dan distribusi knowledge dari individu tersebut. 

 
Gambar 2. 2  Elemen knowledge management (Ghalib A.K 2004). 
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 Knowledge management dibangun dari knowledge yang ada pada tenaga 

kerja yang ada di organisasi atau perusahaan itu sendiri, dengan kata lain individu 

yang berada didalamnya berbagi knowledge yang dimiliki kemudian mengelola 

knowledge tersebut untuk menyelesaikan suatu persoalan. Aktifitas mentransfer 

knowledge hanya akan efektif jika individu yang ada di dalamnya saling 

mendukung adanya proses berbagi knowledge, dengan begitu akan terjadi budaya 

berbagi knowledge dalam suatu organisasi. 

 
2.3.2 Proses Inti Knowledge Management 

 Menurut Probst et al. (2000), pengaturan dan pengelolaan knowledge dalam 

perusahaan atau organisasi membutuhkan pengelompokan dan pengkategorian 

masalah yang terdapat dalam perusahaan tersebut. Hal ini dilakukan untuk 

mengidentifikasi aktivitas yang dianggap sebagai proses inti dari knowledge 

management dan terkait antara satu dengan yang lainnya. Adapun kegiatan yang 

dianggap merupakan proses inti dari knowledge management dapat dilihat pada 

gambar berikut ini : 

 

 
Gambar 2. 3 Proses inti knowledge management 
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1. Knowledge Identification 

 Adalah sebuah proses pengidentifikasian knowledge, baik dalam 

bentuk explicit ataupun tacit. Dengan adanya proses identifikasi ini 

diharapkan dapat mengetahui sejauh mana knowledge yang dimiliki oleh 

sebuah organisasi, agar dapat digunakan dengan baik nantinya. Dengan 

identifikasi yang jelas diharapkan setiap individu dalam organisasi dapat 

melakukan pekerjaan dengan optimal karena dukungan knowledge yang 

jelas sesuai dengan kebutuhan. 

2. Knowledge Acquisition 

 Perusahaan diharapkan dapat menambah knowledge yang tadinya 

tidak dimiliki oleh perusahaan untuk melengkapi knowledge awal yang 

dimiliki perusahaan. Adapun knowledge acquisition biasanya bersumber 

dari luar perusahaan, baik dari konsultan, pelanggan ataupun pemasok 

dengan harapan dapat membantu perusahaan untuk berkembang. 

3. Knowledge Development 

 Tujuan dari knowledge development ini adalah untuk mendapatkan 

atau menghasilkan knowledge baru dari knowledge yang telah ada 

sebelumnya, sehingga akan berguna dalam melakukan inovasi dan 

peningkatan kualitas. Knowledge deelopment meliputi seluruh usaha 

perusahaan dalam menghasilkan segala jenis kemampuan yang belum ada 

sebelumnya untuk digunakan di masa mendatang. 

4. Knowledge sharing and Distribution 

 Sharing and distribution knowledge dalam perusahaan dimaksudkan 

untuk mengubah informasi serta knowledge yang tadinya bersifat individu 

menjadi bersifat kolektif sehingga dapat menjadi berguna bagi perusahaan. 

Kegiatan ini meruppakan kegiatan yang penting mengingat dengan adanya 

sharing dan distribusi pengembangan kualitas individu akan meningkat. 

Dan hal tersebut akan berdampak pada meningkatnya seluruh kualitas 

dalam perusahaan. Hal ini yang perlu diperhatikan dalam kegiatan ini adalah 

penentuan kepada siapa knowledge tersebut dapat diberikan. Karena 
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kesesuaian knowledge terhadap jenis tindakan yang diambil akan sangat 

berpengaruh pada hasil yang dicapai. 

5. Knowledge Utilization 

 Inti dari  keseluruhan knowledge management adalah memastikan 

bahwa knowledge yang sudah ada di dalam perusahaan digunakan secara 

produktif untuk perkembangan perusahaan. Hal yang perlu diperhatikan 

adalah banyaknya proses identifikasi dan distribusi knowledge yang sukses 

berjalan dalam perusahaan, tetapi tidak sesuai dengan kebutuhan. 

6. Knowledge Retention 

 Knowledge yang ada dalam perusahaan ataupun individu tidak 

didapatkan secara otomatis dengan begitu terdapat intuisi untuk menyimpan 

knowledge karena sangat penting bagi setiap pihak.karena itu prises 

penyimpanan knowledge yang ada dalam suatu perusahaan atau organisasi 

dan pembaruan knowledge harus dilakukan secara efektif. Hal yang perlu 

diperhatikan dalam penyimpanan knowledge adalah tempat penyimpanan 

knowledge tersebut. Dengan media yang baik makan knowledge yang 

disimpan akan terjaga dengan baik.  

7. Knowledge Assessment 

 Suatu tindakan dalam pengukuran atau penilaian dari kegiatan 

proses inti manajemen Knowledge di dalam perusahaan. Hal ini dilakukan 

dengan tujuan untuk mengukur sejauh mana pengaruh yang dihasilkan  

knowledge didalam perusahaan. 

8. Knowledge Goal 

 Knowledge goal merupakan suatu rencana akhir dari kegiatan 

knowledge management, dengan knowledge goal perusahaan akan lebih 

menentukan arah dan strategi untuk mencapai tujuannya. 

 

2.3.3 Kerangka Knowledge Management 

 Knowledge management mempunyai kerangka tersendiri dalam 

penyusunanya dan digunakan sebagai landasan bagi pengembangan dan 

pengoperasian knowledge management. 
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 Gambar 2. 4  Knowledge Management Architecture 

 

2.4 Proses Bisnis 

Proses bisnis adalah inti dari seluruh aktivitas yang dilakukan oleh 

perusahaan dan tidak ada perusahaan yang dapat berjalan tanpa adanya proses 

bisnis dengan baik karena proses bisnislah yang digunakan perusahaan untuk 

mendaya gunakan seluruh sumber daya yang dimiliki perusahaan. Berbagai definisi 

proses bisnis diutarakan oleh para ahli. Han (2009) mengatakan proses bisnis 

merupakan serangkaian aktivitas yang dilakukan perusahaan dalam ranka mencapai 

tujuan bisnis. Sedangkan Anupidi (2006) mendefinisikan proses bisnis sebagai 

rangkaian aktivitas yang dilakukan oleh sumber daya yang dimiliki perusahaan 

untuk mengubah input menjadi output. Kemudian menurut Hammer dan Champy’s 

(1993) proses bisnis adalah kumpulan aktivitas yang membutuhkan satu atau lebih 

inputan dan menghasilkan output yang bermanfaat/bernilai bagi pelanggan. 

Meskipun para ahli memiliki definisi yang berbeda tetapi ada kesamaan pada setiap 

statement yang dikeluarkan yaitu adanya input, proses dan output. 
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2.4.1 Karakteristik Proses Bisnis 

 Beberapa karakteristik umum yang dianggap harus dimiliki suatu proses 

bisnis adalah : 

1. Definitif : suatu proses bisnis harus memiliki batasan, masukan serta 

keluaran yang jelas. 

2. Urutan : suatu proses bisnis harus terdiri dari aktivitas yang berurut sesuai 

waktu dan ruang. 

3. Pelanggan : suatu proses bisnis harus mempunyai penerima hasil proses. 

4. Nilai tambah : transformasi yang terjadi dalam proses harus memberikan 

nilai tambah pada penerima. 

5. Keterkaitan : suatu proses tidak dapat berdiri sendiri, melainkan harus 

terkait dala suatu struktur organisasi. 

6. Fungsi silang : suatu proses umumnya walaupun tidak harus, mencakup 

beberapa fungsi 

 

2.4.2 Jenis Proses Bisnis 

 Proses bisnis memiliki beberapa jenis diantaranya yaitu : 

1. Proses manajemen, yakni proses yang mengendalikan operasional dari 

sebuah sistem. Contohnya semisal Manajemen Strategis 

2. Proses operasional, yakni proses yang meliputi bisnis inti dan menciptakan 

aliran nilai utama. Contohnya semisal proses pembelian, manufaktur, 

pengiklanan dan pemasaran, dan penjualan. 

3. Proses pendukung, yang mendukung proses inti. Contohnya semisal 

akunting, rekruitmen, pusat bantuan. 

 

2.4.3 Proses Bisnis Mapping 

 Pemetaaan proses bisnis merupakan langkah pemetaan dari aktivitas bisnis 

yang dijalankan di sebuah perusahaan. Dalam suatu proses bisnis mapping kita 

membagi bisnis proses menjadi beberapa bagian utama yang global, dengan 

masing-masing bagian utama ini dapat dipecah menjadi proses-proses yang lebih 

kecil lagi dan demikian seterusnya. Dengan adanya proses bisnis mapping ini akan 
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memberikan wawasan mengenai keseluruhan proses bisnis yang ada di perusahaan. 

Penguasaan proses bisnis mapping akan memungkinkan melakukan manajemen 

yang lebih sistematis, terarah dan dapat memberikan pelayanan yang maksimal. 

Setiap proses mempunya input, tindakan atau proses dan output. Input diolah oleh 

tindakan sehingga menjadikan output. Dalam mengembangkan Standard Operating 

Procedure (SOP) yang baik dapat didahului dengan pemetaan proses bisnis, tetapi 

terlebih dahulu harus menetapkan tujuan agar dalam memetakan proses bisnis ini 

sesuai dengan apa yang diinginkan. 

Tujuan proses bisnis mapping ada 3 yaitu : 

1. Meningkatkan kualitas layanan kepada pelanggan.  

 Dengan adanya pemetaan proses bisnis ini diharapkan pelanggan 

akan merasa puas karena pelayanan yang ditawarkan. 

2. Meningkatkan efisiensi dan efektifitas kerja 

 Dengan proses bisnis yang terdokumentasi dengan baik maka 

masing-masing individu yang berkontribusi dalam mengembangkan suatu 

organisasi atau perusahaan dapat memiliki arahan bagaimana seharusnya 

pekerjaan yang dilakukan. 

3. Mengantisipasi berbagai hal yang mungkin akan dihadapi oleh perusahaan. 

Dengan mengaplikasikan proses bisnis mapping maka segala sesuatu 

tentang pekerjaan dan apa yang harus dilakukan akan terstruktur dan 

terdokumentasi dengan baik, dengan begitu akan dapat diketahui apa saja yang 

harus dilakukan dalam menyelesaikan suatu permasalahan. 

 

2.5 Rekayasa Proses Bisnis 

Dalam mencapai tujuannya, perusahaan dan organisasi tentunya memiliki 

suatu proses dan  prosedur tertentu sehingga kegiatan dan tujuannya bisa tercapai. 

Seiring dengan perkembangan teknologi informasi maka proses bisnis yang sudah 

ada dan telah dijalani terkadang sudah tidak dapat dipakai lagi sehingga perlu 

diadakan revisi ulang, perancangan ulang serta perombakan dari proses bisnis yang 

lama. Salah  satu konsep yang dapat diterapkan adalah rekayasa proses bisnis. 

Menurut Hammer dan Champy (1993) Rekayasa proses bisnis adalah pemikiran 

kembali secara fundamental dan perancangan kembali proses bisnis secara radikal, 
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dihasilkan dari sumber daya organisasi yang tersedia. Rekayasa proses bisnis biasa 

dilakukan untuk mendukung organisasi secara fundamental dan memikirkan 

kembali bagaimana mereka mengerjakan bisnis yang dapat meningkatkan jasa 

kepada pelanggan, memotong operasional dan dapat menjadi kompetitor kelas 

dunia. Yang menjadi kunci dalam merancang ulang proses bisnis adalah 

mengembangkan sistem informasi dan jaringan, banyak organisasi saat ini yang 

menggunakan teknologi ini untuk lebih mendukung proses bisnis yang inovatif 

dibandingkan memperbaiki metode kerja. Rekayasa proses bisnis meliputi analisis 

dan perancangan workflow dan proses-proses dalam sebuah organisasi. 

2.6 Knowledge Audit 

Knowledge audit adalah sebuah proses awal dalam pengelolaan knowledge 

management dimana dalam pengelolaannya memiliki berbagai fungsi yaitu  sebagai 

suatu penjaga kebutuhan bisnis, penjaga budaya, dan sebagai suatu pengujian 

tentang Knowledge apa yang dibutuhkan, knowledge apa yang tersedia, knowledge 

apa yang telah hilang, knowledge apa yang telah diaplikasikan dan knowledge apa 

yang disimpan. Menurut Ann Hylton knowledge audit adalah semua tahapan 

penting pertama atau langkah suatu inisitif managemen knowledge yang digunakan 

untuk menyediakan sejenis pemeriksaan atau investigasi terhadap “kesehatan” 

knowledge perusahaan atau organisasi. Audit tersebut merupakan aktifitas 

menemukan, menganalisa, menginterpretasi dan melaporkan fakta yang mencakup 

studi tentang kebijakan knowledge dan informasi perusahaan, struktur 

knowledgenya dan alir knowledge. 

Tujuan dari knowledge audit ini sendiri adalah untuk membantu unit kerja 

yang diaudit dalam menentukan apa yang diketahui dan tidak diketahui oleh unit 

tersebut dan apa yang perlu diketahui dari unit tersebut. Berikut ini adalah 

pendekatan yang digunakan untuk melakukan knowledge audit : 

1. Identifikasi Kebutuhan Knowledge 

Pendekatan umum yang dilakukan dalam penerapan knowledge audit 

adalah dengan mengumpulkan informasi yang berhubungan dengan 

pihak-pihak terkait. Hal ini dapat dilakukan dengan cara penyebaran 
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kuisioner, interview, ataupun kelompok diskusi bisa juga kombinasi 

diantara ketiganya.  

2. Mempersiapkan Knowledge Inventory 

Knowledge inventory adalah semacam “stok-take” untuk 

mengidentifikasi dan mengeahui aset Knowledge ataupun sumber daya 

knowledge yang ada pada perusahaan, termasuk dalam perhitungan dan 

pengkategorian tacit dan explicit knowledge. Dengan adanya knowledge 

inventory maka perusahaan akan mengetahui aset dan sumber knowledge 

apa yang dimiliki. 

3. Menganalisis Alur Knowledge  

analisis alur knowledge bertujuan untuk mengetahui bagaimana seorang 

tenaga kerja dapat menemukan knowledge yang dibutuhkan dan juga 

bagaimana dapat membagikan knowledge tersebut. Dengan mengetahui 

aliran knowledge maka perusahaan akan dapat mengetahui metode seperti 

apa yang tepat diterapkan dalam melakukan transfer knowledge. 

4. Membuat Knowledge Map 

Knowledge map adalah representasi visual dari organizational 

knowledge. Terdapat dua pendekatan umum untuk knowledge map yaitu: 

1. Peta sumber daya dan asset knowledge, menunjukkan keberadaan 

knowledge dalam organisasi dan dimana itu dapat ditemukan. 

2. Alur knowledge, menunjukkan bagaimana knowledge bergerak 

darimana dan kemana itu dibutuhkan. 

 

2.7 ANP (Analytical Network Process) 

ANP (Analytical Network Process) adalah suatu metode yang 

memperhatikan keterkaitan antara strategi objektif yang satu dengan yang lain. 

Menurut Saaty (2005), Analytical Network Process adalah teori pengukuran untuk 

mengaplikasikan dominasi pengaruh antara beberapa stakeholder atau alternatif 

dengan mempertimbangkan suatu atribut atau kriteria, ANP juga diaplikasikan 

untuk evaluasi dominasi kriteria dengan mempertimbangkan kriteria yang lebih 

tinggi. Keterkaitan dalam ANP ada dua jenis yaitu keterkaitan dalam perspektif 

yang sama dan keterkaitan antara perspektif yang berbeda. Metode ANP merupakan 
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metode pengambilan keputusan yang mampu menangkap pengaruh antar 

komponen secara timbal balik, mengkombinasikan dan mengkomparasi nilai 

intangible dan judgement subyektif dengan data-data kuantitatif yang konsisten 

dalam skala rasio yang mampu menghasilkan indikator pengaruh positif dan negatif 

serta mampu mengsintesis semua pengaruh antar komponen menjadi satu kesatuan 

yang utuh. 

Prinsip dasar yang digunakan dalam metode ANP ini adalah dekomposisi, 

penilaian komparasi dan sintesis hasil. proses dekomposisi diterapkan untuk 

memformulasikan masalah yang kompleks menjadi struktur jaringan yang 

homogen dari faktor pengaruh. Penilaian komparasi dalam Analytic Network 

Process dilakukan dalam skala rasio karena diperlukan untuk melihat proporsi yang 

diperlukan untuk pemilihan alternatif, perancangan skenario, alokasi sumber daya 

dan sebagainya. sintesis hasil analisis dilakukan melalui perhitungan dengan 

software superdecission sehingga mudah dan cepat. Sesuatu yang tidak diketahui 

sebelumnya sukar dan tidak dapat diteliti sekarang dapat diketahui dan dikelola. 

Metode ini telah terbukti dapat digunakan, tidak hanya untuk pengambilan 

keputusan, namun juga dapat digunakan sebagai metode forecasting ataupun 

perhitungan pangsa pasar (Saaty, 2006).  

ANP merupakan pengembangan dari AHP yang didasarkan pada hubungan 

saling ketergantungan antara beberapa komponen, sehingga ANP merupakan 

bentuk khusus dari AHP. ANP dapat mengakomodasi problem-problem yang tidak 

pasti dan kompleks yang tidak dapat dipecahkan dengan metode tradisional biasa. 

Keputusan dalan metode ANP digambarkan dalam suatu hirarki control atau 

jaringan. Keeputusan jaringan dalam metode ANP terdiri dari kluster, elemen dan 

ada hubungan antar kluster atau antar elemen untuk masing-masing kriteria yang 

kemudian dievaluasi. Iteraksi dan umpan balik suatu kluster dinamakan inner 

dependencies, sedangkan interaksi dan feedback antar kluster disebut outer 

dependencies. Kedua metode tersebut adalah yang terbaik untuk pengambil 

keputusan yang dapat merepresentasikan konsep yang saling mempengaruhi antar 

kluster dan antar elemen. Hal penting dalam pembangunan model ANP adalah 

adanya alternatif pilihan dan kriteria pemilihan. Dengan memasukkan penilaian 
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pakar, melalui perbandingan berpasangan dalam skala tingkat 1 sampai 9 ke dalam 

model tersebut, maka akan diperoleh berupa prioritas pilihan (Saaty, 2005). 

Berikut ini adalah tahapan pengambilan keputusan dengan metode ANP : 

1. Pembuatan Konstruksi Model Masalah 

Langkah pertama dalam metode ANP adalah membuat model yang akan 

dievaluasi dan menentukan jaringan kelompok dan elemen yang relevan 

dengan kriteria kontrol. Elemen yang paling tinggi nilainya diuraikan 

menjadi sub-komponen dan atribut. 

2. Pembentukan Matrix perbandingan berpasangan dari setiap level 

Langkah kedua dalam metode ANP adalah mengasumsikan bahwa 

pengambil keputusan membuat perbandingan terhadap kepentingan antar 

elemen pada setiap level dalam bentuk berpasangan. Dimana kemudian 

perbandingan tersebut ditransformasi dalam bentuk matrix A. Untuk 

membandingkan dua elemen antara ANP ataupun AHP menggunakan 

skala pengukuran rasio sembilan poin dari Saaty. Perbandingan 

berpasangan juga digunakan untuk seluruh pasangan sub-kriteria, 

kemudian nilai skala perbandingan yang diperoleh ini digunakan untuk 

menghitung dan melihat pada setiap kriteria. 

 

Tabel 2. 2 Skala Perbandingan ANP 

Nilai 

Kepentingan 

Definisi Keterangan 

1 Sama penting Kedua elemen sama pentingnya 
3 Sedikit lebih 

penting 
Elemen yang satu sedikit lebih penting 
daripada elemen lainnya 

5 Cukup penting Pengalaman dan keputusan 
menunjukkan kesukaan atas satu 
aktifitas lebih dari yang lain 

7 Sangat penting Pengalaman dan keputusan 
menunjukkan kesukaan yang kuat atas 
satu aktifitas lebih dari yang lain 

9 Mutlak lebih 
penting 

Satu elemen mutlak lebih disukai 
dibandingkan dengan pasangannya 
pada tingkat keyakinan tertinggi 

2,4,6,8 Nilai antara Nilai antara dua pertimbangan yang 
berdekatan 
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3. Menghitung Bobot Elemen 

Jika perbandingan berpasangan telah lengkap vektor prioritas w yang disebut 

sebagai eigenvector dihitung dengan rumus: 

A, w = λmax + W............................................................................................(2.1) 

Keterangan : 

A : matrix perbandingan berpasangan  

λmax : eigenvalue terbesar dari A 

Eigen vector adalah bobot prioritas suatu matriks yang kemudian digunakan 

dalam penyusunan supermatriks. 

 

4. Menghitung Rasio Konsistensi 

Dalam penilaian rasio konsistensi terdapat kemungkinan masalah konsistensi 

dari perbandingan berpasangan. Pada matriks konsistensi secara praktis λmax = n, 

sedangkan pada matriks tidak setiap variasi akan membawa perubahan pada nilai 

λmax. Deviasi λmax darin adalah suatu parameter Consistency Index (CI) sebagai 

berikut : 

                                                     CI = λ max − 𝑛

𝑛−1
  ..............................(2.2) 

 

Dimana : 

CI  = Consistency Index 

λmax = eigenvalue terbesar dari matriks perbandingan  

n      = jumlah item yang dibandingkan 

dengan membandingkan CI dan RI maka didapatkan patokan untuk menentukan 

tingkat konsistensi suatu matriks yang disebut dengan Consistensy ratio (CR) 

dengan rumus : 

CR = 
𝐶𝐼

𝑅𝐼
...................................(2.3) 

Dimana 

CR  = Consistency Ratio 

CI  = Concistency Index 

RI  = Random Index 
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Nilai RI adalah nilai random indeks yang dikeluarkan oleh Oarkridge Laboratory  

N 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

RI 0 0 0,52 0,89 1,11 1,25 1,35 1,4 1,45 1,49 

 

 

5. Membuat Supermatrix 

Tahapan supermatriks merupakan hasil vektor prioritas dari perbandingan 

berpasangan antar cluster, kriteria, dan alternatif. Supermatriks  memberikan 

solusi pengaruh dari ketergantungan antar kelompok dari hierarki jaringan 

keputusan dengan kriteria kontrol baik secara vertikal dan horizontal sesuai 

dengan komponennya. Kemudian setelah supermatriks telah tersusun diperoleh 

alternatif terbaik yang dapat dilihat dari nilai akhir untuk pilihan setiap alternatif. 

2.8 Decission Making Trial And Evaluation Laboratory (DEMATEL) 

DEMANTEL adalah sebuah metode yang dapat digunakan untuk menyusun 

atau merumuskan hubungan antar kriteria menjadi model terstruktur yang mudah 

dipahami dengan mempertimbangkan masukan dari para ahli (Gabus and Fontela, 

1972). Merupakan sebuah model yang terkenal karena selain dapat menyelesaikan 

permasalahan sebab dan akibat secara struktural juga dapat menangani 

permasalahan ketergantungan yang melibatkan hubungan antara faktor-faktor yang 

kompleks. Lima tahapan utama dalam penggunaan metode DEMATEL adalah 

sebagai berikut : 

1. Menciptakan matriks hubungan secara langsung 

 Pada tahap ini dilakukan pengukuran nilai hubungan antar kriteria 

dengan menggunakan skala perbandingan berdasarkan pada expert 

judgement. Nilai 0 berarti tidak ada pengaruh, nilai 1 berarti pengaruh 

rendah, nilai 2 berarti pengaruh tinggi, nilai 3 berarti pengaruh yang sangat 

tinggi. Kemudian expert membuat perbandingan berpasangan mengenai 

pengaruh antar kriteria, kemudian dari hasil evaluasi tersebut didapatkan 

matriks hubungan secara langsung yaitu n x n dari matrix A. Dapat 

dikatakan jika nilai i pada matriks A dibutuhkan jika ingin meningkatkan j. 
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2. Menghitung normalisasi matriks hubungan secara langsung 

 Berdasarkan pada hubungan matrix A, normalisasi hubungan secara 

langsung dapat diperoleh melalui persamaan berikut :  

X = k x A 

k = 
1

𝑚𝑎𝑥1≤𝑖≤𝑛 ∑ =1𝑎𝑖𝑗 𝑛
𝑗

i, j = 1, 2, .., n ..................................................(2.4) 

3. Mendapatkan matriks hubungan secara total 

 Setelah memperoleh hubungan langsung matriks X, hubungan 

matriks T total yang dilambangkan dengan matriks identitas didapatkan 

dengan rumus berikut ini : 

T = X(1 – X)-1  .........................................................................(2.5) 
4. Membuat causal diagram ( Vektor D dan Vektor R) 

 Jumlah baris dan jumlah kolom secara terpisah adalah sebagai 

vektor D dan vektor R, kemudia sumbu horizontal vektor (D + R) disebut 

“Prominence” dibuat dengan menambahkan D ke R yang akan memberikan 

nilai seberapa penting kriteria tersebut. Kemudian sumbu vertikal (D + R) 

yang disebut “Relation” didapatkan dari pengurangan nilai D ke R yang 

menyebabkan kriteria terbagi menjadi kelompok penyebab dan kelompok 

akibat. Ketika (D – R) bernilai positif berarti kriteria tersebut adalah 

penyebab. Sebaliknya apabila (D – R) bernilai negatif maka kriteria tersebut 

adalah akibat. 

T = [tij]nxn’ i,j = 1,2,...,n ......................................................(2.6) 
 

D = [∑ 𝑡𝑖𝑗𝑛
𝑗=1 ]n x 1 = [ti.]n x 1 ............................................(2.7) 

 

R =[∑ 𝑡𝑖𝑗𝑛
𝑖=1 ]1 x n =[t.j]1 x n ............................................(2.8) 

Dimana pada vektor D dan vektor R saling menunjukkan jumlah baris dan 

kolom dari hubungan matriks T secara total T = [tij]n×n. 

5. Mendapatkan inner dependence matrix 

 Berdasarkan matriks hubungan secara total setiap nilai yang ada 

akan memberikan pengetahuan tentang seberapa pengaruh kelompok 
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kriteria i terhadap kriteria j. Pada langkah ini jika jumlah setiap kolom di 

matriks hubungan total setara dengan 1 dengan metode normalisasi. Jika 

semua kriteria yang diperoleh tersebut dikonvert ke dalam peta impact 

diagram maka gambar akan terlalu kompleks untuk diidentifikasi. Karena 

itulah diperlukan constrain nilai pada matriks T. Matriks inner dependence 

inilah yang kemudian digunakan untuk input pada metode ANP. 

 

 

2.9 Penelitian Terdahulu 

Ada beberapa penelitian yang terkait dengan knowledge management tetapi 

dengan output yang berbeda-beda. Tetapi belum ada penelitian yang mendasarkan 

proses bisnis dalam pengelolaannya. Berikut ini adalah penelitian yang relevan 

dengan tugas akhir ini. 
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Tabel 2. 3 Penelitian Terdahulu 

No Penulis Tahun Metode 

Topik Bahasan Output 

Knowledge 

Management 
 Gap 

metode 

ANP 

Database 

Knowledge 
  

1 Debby Herdiningrum 2012 AHP - QFD v v     

Knowledge 
gap dan 
knowledge 
management 
system 

2 Rahmi amalia 2012 ANP 
DEMANTEL v v v   Strategi KM 

3 Atikah Aghdhi P. 2013 ANP v   v v 

Database 
knowledge dan 
knowledge 
diagram 

4 Andika Putra R. 2014 ANP v v v v 
Database 
Knowledge 
dan Strategi 
KM 
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3 BAB III  

METODOLOGI PENELITIAN 

 

 Pada bab ini dijelaskan mengenai gambaran penelitian serta bagaimana 

tahapan penyusunan penelitian. Penulisan metodologi penelitian ini bertujuan agar 

penelitian dapat dilakukan secara sistematis sehingga mencapai tujuan yang 

diharapkan oleh penulis. 

3.1 Flowchart Penelitian 

Flowchart penelitian tugas akhir dapat ditunjukkan pada Gambar 3.1 

sebagai berikut : 

Penentuan rumusan masalah, tujuan 

penelitian, dan manfaat penelitian

Studi Litelatur

1. Konsep knowledge 

management

2. Proses Bisnis

3. ANP

4. DEMATEL

Studi Lapangan

1. Observasi

2. Wawancara

Pengumpulan data Primer Perusahaan

Mengidentifikasi proses bisnis Departemen 

Konservasi dan Kesehatan

1. Visi dan misi 

2. struktur organisasi eksisting

3. proses bisnis obyek amatan 

Membuat Database Knowledge

Tahap Identifikasi 

Permasalahan

Tahap Pengambilan 

Data

Penyebaran Kuisioner DEMATEL dan ANP

Mengidentifikasi masing-masing pekerjaan pada 

Departemen Konservasi dan Kesehatan

A

Membuat Kriteria

Identifikasi Gap pada Proses Bisnis

 

Gambar 3. 1 Flowchart Metodologi Penelitian 
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A

Mencari Keterkaitan antar Kriteria dengan 

Menggunakan Metode DEMATEL

Pembobotan kriteria dengan menggunakan 

metode ANP

Analisa Hasil Pengolahan Data Hasil  Metode 

DEMATEL dan  ANP

Tahap Pengolahan 

Data

Tahap Analisa 

Merancang langkah inisiatif penerapan 

Knowledge Management pada Direktorat 

Operasional

Kesimpulan 

dan Saran

Tahap Kesimpulan 

dan Saran

 
Gambar 3. 2 Flowchart Metodologi Penelitian (Lanjutan) 

 

3.2 Identifikasi Pokok Permasalahan 

Setelah diketahui permasalahan dan sumber dari masalah tersebut, maka 

dalam tahap ini dirumuskan masalah yang akan dicari penyelesaiannya melalui 

penelitian ini. Dan selanjutnya ditetapkan tujuan penelitian agar penelitian ini 

berjalan dengan memiliki arah yang jelas. 

 

3.3 Studi Litelatur dan Lapangan 

Setelah mendapatkan tujuan dan permasalahan yang harus diselesaikan 

kemudian berikutnya adalah mempalajari litelatur yang dibutuhkan dan studi 

lapangan mengenai metode-metode apa saja yang akan digunakan untuk 

menyelesaikan penelitian. Metode yang digunakan adalah Analytical Network 

Process ,DEMATEL, Process Business Mapping, Knowledge Management. Dalam 

penelitian ini metode Knowledge Management yang digunakan adalah knowledge 

audit karena dalam penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi knowledge yang 

ada dalam resource untuk digunakan oleh obyek amatan itu sendiri untuk mencapai 

tujuan strategisnya. 
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3.4 Tahapan Pengumpulan Data 

 Pada tahap ini dilakukan pengumpulan data yang dilakukan untuk 

merefleksikan kondisi Perusahaan, berikut adalah data yang harus dikumpulkan 

agar dapat menganalisis kondisi Perusahaan. 

3.4.1 Identifikasi Visi dan Misi Perusahaan 

 Pada tahap ini akan dilakukan identifikasi visi dan misi eksisting 

perusahaan, dengan harapan dapat membantu untuk melakukan analisa dan 

membantu pencapaian visi dan misi tersebut. 

3.4.2 Identifikasi Struktur Organisasi Perusahaan 

 Tahap ini dilakukan dengan tujuan agar mengetahui bagaimana cara 

perusahaan menjalankan proses bisnisnya dan bagaimana tanggung jawab masing-

masing orang pada sebuah departemen tertentu. 

3.4.3 Mengetahui Tujuan Utama Perusahaan 

 Pada tahap ini akan dilakukan identifikasi tujuan utama dari Kebun 

Binatang Surabaya dengan begitu akan membantu menentukan strategi apa yang 

tepat untuk mencapai tujuan tersebut. 

3.4.4 Mengidentifikasi Proses Bisnis Obyek Amatan 

 Pada tahap ini akan diidentifikasi proses bisnis apa saja yang terjadi pada 

masing-masing departemen, aliran informasi dan pihak mana saja yang terkait 

dalam proses tersebut. 

 

3.5 Tahapan Pengambilan Data 

Berdasarkan data yang telah diperoleh sebelumnya, selanjutnya akan 

dilakukan pengolahan data. Berikut adalah langkah-langkah yang dilakukan pada 

pengolahan data. 

3.5.1 Identifikasi Pekerjaan pada Departemen Konservasi dan Kesehatan 

 Tahapan ini dilakukan untuk mengetahui pekerjaan apa saja yang ada pada 

departemen konservasi dan Kesehatan di Kebun Binatang Surabaya. Dengan 

diketahuinya masing-masing pekerjaan yang ada di masing-masing Departemen  ini 

diharapkan dapat memperjelas jobdesk yang ada. 
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3.5.2 Identifikasi Proses Bisnis Departemen Konservasi dan Kesehatan 

 Tahapan ini dilakukan untuk mengetahui Proses Bisnis seperti apa yang ada 

pada Departemen Konservasi dan Departemen Kesehatan yang ada di Kebun 

Binatang Surabaya. 

3.5.3 Identifikasi Gap pada Proses Bisnis 

 Tahapan ini dilakukan untuk mengetahui Gap proses  bisnis yang ada pada 

departemen konservasi dan departemen kesehatan. Kemudian Gap tersebut 

dikelompokkan pada kategori yang telah ditentukan sebelumnya. 

3.5.4 Menentukan Kriteria yang digunakan 

 Pada tahapan ini akan dilakukan penentuan kriteria yang digunakan sebagai 

input pada metode DEMATEL, penentuan kriteria ini berdasarkan pada proses 

bisnis yang terjadi yang kemudian didiskusikan kepada expert direktorat 

operasional Kebun Binatang Surabaya. 

 

3.6 Tahap Pengolahan Data 

Berdasarkan data yang telah diperoleh sebelumnya akan dilakukan 

pengolahan data. Berikut ini adalah langkah – langkah yang dilakukan pada tahapan 

pengolahan data. 

3.6.1 Identifikasi Hubungan antar Kriteria dengan Metode DEMATEL 

 Pada langkah ini kriteria yang telah diperoleh akan dicari hubungan 

keterkaitannya. Output dari DEMATEL ini akan menjadi input pada metode ANP. 

3.6.2 Pembobotan antar Kriteria 

 Pada tahapan ini akan dilakukan pembobotan terhadap masing-masing poin 

dari kriteria yang telah dilakukan sebelumnya dengan menggunakan metode ANP 

dan dengan bantuan software superdecission, sehingga dapat diketahui kriteria 

yang memiliki bobot terbesar atau kritis pada Departemen Konservasi dan 

Kesehatan dan juga alternatif yang dapat digunakan untuk peningkatan kinerja. 
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3.6.3 Membuat database knowledge 

 Pada tahapan ini akan dibuat database knowledge yang berkaitan dengan 

kriteria yang digunakan pada metode ANP dengan bantuan software superdecission  

pada Direktorat Operasional Kebun Binatang Surabaya. 

 

3.7  Tahap Analisa dan Interpretasi data 

Pada tahap ini akan dilakukan analisa terhadap hasil pengolahan data yang 

telah diperoleh sebelumnya yaitu mengenai proses bisnis, gap, dan kriteria  terkait, 

Setelah itu dilakukan analisa terhadap Hasil dari metode DEMATEL, ANP dan 

Database Knowledge berdasarkan kriteria pada Direktorat Operasional. 

 

3.8 Kesimpulan dan Saran 

Pada tahap ini, akan disusun kesimpulan dan saran, dimana kesimpulan dan 

saran mengacu pada hasil analisa dan interpretasi yang telah dirumuskan 

sebelumnya. Kesimpulan akan menjawab tujuan dari penelitian, dan saran yang 

dirumuskan merupakan usulan bagi obyek amatan yaitu Kebun Binatang Surabaya 
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1 BAB IV  

PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 

 

 Pada bab ini akan dijelaskan mengenai Kriteria Direktorat Operasional 

Kebun Binatang Surabaya, penyusunan database knowledge sebagai fasilitas 

pendukung ketercapaian tujuan, Dan pembobotan masing-masing kriteria yang 

bersifat penting.  

4.1 Profil Kebun Binatang Surabaya 

Kebun Binatang Surabaya (KBS) adalah salah satu kebun binatang yang 

dimiliki indonesia yang terletak di jalan Setail No. 1 Surabaya, letaknya yang 

berada di tengah kota Surabaya merupakan keunikan tersendiri. KBS merupakan 

kebun binatang yang pernah mendapat predikat sebagai kebun binatang paling 

lengkap di Asia Tenggara. di dalamnya terdapat lebih dari 351 spesias satwa yang 

berbeda yang terdiri dari lebih dari 3000 binatang.  Termasuk di dalamnya satwa-

satwa langka indonesia maupun dunia seperti burung Maleo, jalak Bali, Anoa, 

Harimau Sumatra, Orang utan dan Babi Rusa. Dan juga ada bagian Aquarium 

dimana pengunjung dapat melihat aneka jenis ikan air tawar dari berbagai belahan 

dunia. Kebun Binatang Surabaya ini juga merupakan tempat konservasi untuk 

beberapa spesies satwa yang dilindungi dunia seperti Komodo dan Babi Rusa. Dan 

KBS juga ditetapkan sebagai Central Breeding International yang hasilnya telah 

tersebar ke berbagai kebun binatang yang ada di dunia. 

4.1.1 Visi Misi dan Struktur Organisasi Kebun Binatang Surabaya 

 Visi dari Kebun Binatang Surabaya adalah memperluas pemahaman dan 

apresiasi masyarakat tentang fungsi taman satwa, meningkatkan upaya 

kesejahteraan satwa, menciptakan kaitan antara konservasi ex-situ dengan in-situ, 

membentuk jaringan global antar taman satwa. Di Kebun Binatang ini mendukung 

adanya program pendidikan dan penelitian juga melaksanakan pengembangan ilmu 

pengetahuan dan teknologi sesuai dengan misi Kebun Binatang Surabaya yaitu 

sebagai Tempat Konservasi, pendidikan, Penelitian dan Rekreasi. Dari visi dan misi 

tersebut Kebun Binatang Surabaya ingin menjadi tempat dimana seluruh 

masyarakat dapat berlibur, belajar dan membantu program pemerintah untuk 



 

mencerdaskan masyarakat mengenai ilmu satwa liar. Berikut ini adalah gambar 4.1 

yang menunjukkan struktur organisasi Kebun Binatang Surabaya. 
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Gambar 4. 1 Struktur Organisasi Kebun Binatang Surabaya 

 

4.2 Departemen Konservasi 

Departemen Konservasi merupakan salah satu unit kerja di bagian 

pengelolaan satwa (Konservasi) sesuai struktur organisasi Kebun Binatang 

Surabaya yang dibentuk dan disosialisasikan. Departemen Konservasi dibentuk 

sesuai dengan salah satu tujuan utama Kebun Binatang Surabaya yaitu sebagai 

lembaga perlindungan dan pelestarian binatang yang juga dimanfaatkan sebagai 

sarana pendidikan, penelitian, pengembangan ilmu pengetahuan dan teknologi.  

Sesuai dengan catatan HRD yang tegabung dalam departemen ini terdapat 46 orang 

dimana departemen ini terdapat beberapa bagian unit kerja diantaranya adalah 



 

Kurator, Recording, Head Keeper Taxidermi dan Animal Show. Berikut ini adalah 

jenis pekerjaan yang dilakukan oleh departemen konservasi Kebun Binatang 

surabaya : 

a. Memelihara, merawat, membersihkan kandang, tempat pakan & minumm, 

menjaga sanitasi kandang dan lingkungannya. 

b. Mengusahakan satwa di exhibition/ peragaan sehat, aktif dan interaktif, dapat 

breeding dengan baik. 

c. Melakukan pengkayaan lingkungan kandang sesuai kesejahteraan satwa (ethic 

and animal walfare). 

d. Meneraturkan pencatatan satwa baik data individual, studbook regional maupun 

internasional, jumlah dan populasi satwa, maupun inventarisir kondisi satwa 

(Single, perpasangan, tua, dll). 

e. Mengusahakan ruang pamer taxidermi dengan penataan yang menarik dan 

informasi yang edukatif sehingga dapat dinikmati oleh pengunjung. 

f. Mengusahakan bentuk pertunjukan di animal show yang dapat mengenalkan 

kepada pengunjung tentang edukasi konservasi yang tidak menyimpang dengan 

perilaku di alam. 

 

Departemen Konservasi ini adalah departemen dengan jumlah resource 

paling banyak yang terdapat di Kebun Binatang Surabaya karena beban kerja yang 

bervariasi. Gambar 4.2 berikut ini adalah struktur organisasi departemen 

konservasi. 

 
Gambar 4. 2 Struktur Organisasi Departemen Konservasi 
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4.3 Departemen Kesehatan 

Departemen kesehatan merupakan salah satu departemen yang berada 

didalam Direktorat Operasional Kebun Binatang Surabaya. Departemen Kesehatan 

ini dibagi menjadi tiga Seksi, yang terdiri dari seksi Penyimpanan dan Distribusi 

Pakan, Seksi RSH, klinik dan Nursery, dan Nutrisionist. Masing – masing seksi 

memiliki tanggung jawab yang berbeda. Seksi Penyimpanan dan Distribusi pakan 

bertanggung jawab terhadap ketersediaan dan penyaluran makanan pada masing-

masing hewan. Seksi RSH, Klinik dan Nursery bertanggung jawab terhadap 

kesehatan hewan termasuk pengecekan dan juga pencegahan penyakit pada hewan. 

Kemudian Nutrisionist bertanggung jawab untuk pemberian nutrisi dan vitamin 

pada masing-masing hewan yang dirawat dan bayi hewan yang baru lahir. Gambar 

4.3 dibawah ini adalah struktur organisasi departemen kesehatan. 

 

 

 
Gambar 4. 3 Struktur Organisasi Departemen Kesehatan 
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4.4 Identifikasi Proses Bisnis pada Departemen Konservasi dan Kesehatan 

Pada tahapan ini akan diidentifikasi Proses Bisnis pada Departemen 

Konservasi dan Kesehatan. Identifikasi yang akan dilakukan meliputi bagaimana 

departemen tersebut menjalankan pekerjaannya dan bagaimana sebuah keputusan 

akan diambil. 

4.4.1 Proses Bisnis Departemen Konservasi 

 Departemen Konservasi ada dalam unit kerja bagian pengelolaan satwa 

merupakan bagian terpenting dari pengelolaan sebuah kebun binatang gambar 4.4  

berikut ini adalah proses bisnis departemen konservasi. 
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Gambar 4. 4 Proses Bisnis Departemen Konservasi 



 

4.4.2 Proses Bisnis Departemen Kesehatan 

 Departemen Kesehatan merupakan Departemen yang bertugas menangani 

kesehatan dan nutrisi satwa. Gambar 4.5 Berikut ini adalah proses bisnis 

departemen kesehatan 
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Gambar 4. 5 Proses Bisnis Departemen Kesehatan 

 

4.5 Identifikasi Gap pada Proses Bisnis 

Berikut ini akan dipaparkan mengenai Gap proses bisnis yang ada pada 

Direktorat Operasional Kebun Binatang Surabaya. Hasil Gap yang telah 

diidentifikasi nantinya akan digunakan untuk membentuk kriteria yang akan 

digunakan pada metode DEMATEL. Gap yang diidentifikasi nantinya akan 

dikelompokkan menjadi empat kategori tipe Gap yaitu Sesuai, Sudah Dilakukan 

tapi belum memenuhi, seharusnya dilakukan tetapi tidak, seharusnya tidak 



 

dilakukan tetapi dilakukan. Pada tabel 4.1 berikut ini akan dipaparkan hasil 

identifikasi Gap pada proses bisnis Kebun Binatang Surabaya. 
Tabel 4. 1 Kategori Tipe Gap 

 
 

Setelah ditentukan Tipe Gap yang akan digunakan, selanjutnya adalah 

identifikasi Proses Bisnis yang digunakan dalam Departemen Konservasi dan 

Departemen Kesehatan kemudian dibandingkan dengan Proses bisnis yang 

dijadikan acuan. 

 

4.5.1 Identifikasi Gap Departemen Konservasi 

 Berikut ini akan diidentifikasi Gap pada Departemen konservasi. Pada 

departemen ini dibagi menjadi tiga bagian sesui jobdesk yang ada yaitu Keeper, 

Recording dan Kurator. Pada tabel 4.2 berikut ini adalah Gap Proses bisnis pada 

departemen konservasi 

 
Tabel 4. 2 Hasil Identifikasi Gap Departemen Konservasi 

Jobdesk Standar Dasar Praktek 

Gap 

Profile Index 

Keeper 
 

Melarang Pengunjung memberi makan 
dengan sembarangan 3 KP1 

Pemberian makan oleh pengunjung 
dikontrol oleh keeper 3 KP2 

Pengunjung tidak boleh memberikan 
makanan yang terdapat bungkusan plastik 3 KP3 

Air minum yang diberikan harus higienis 
dan bersih 1 KP4 

Rekap Data Gap Tipe Gap

Sesuai 1

Sudah dilakukan tapi belum 

memenuhi
2

aktifitas yang harus dilakukan tapi 

tidak
3

sebenarnya tidak perlu dilakukan 

tapi dilakukan
4



 

Jobdesk Standar Dasar Praktek 

Gap 

Profile Index 

wadah tempat makan harus dicuci setiap 
hari 2 KP5 

keeper harus mengikuti instruksi masalah 
kebersihan makanan satwa 1 KP6 

keeper harus memberi pertimbangan dan 
pemikiran hal perilaku alami satwa ketika 
pemberian makanan 

1 KP7 

cara pemberian makanan dan minuman 
harus memikirkan keselamatan kerja keeper 1 KP8 

wadah makanan dan minuman harus 
ditaruh di posisi tertentu agar menghindari 
kontaminasi 

1 KP9 

melakukan pengecekan sebanyak dua kali 
sehari terhadap kandang 1 KP10 

kandang dan pagar harus dirawat secar 
rutin dan dalam kondisi yang baik 

2 KP11 

keeper bertanggung jawab terhadap 
kerusakan bangunan yang membahayakan 
satwa 

4 KP12 

sampah dibersihkan secar rutin setiap hari 2 KP13 

membersihkan kandang dan saluran air 
didalamnya 

2 KP14 

Keeper harus belajar memberikan 
program enrichment yang cocok untuk 
satwa,  

2 KP15 

makanan yang tidak termakan harus 
diambil dan dibersihkan 2 KP16 

Apabila ada kerusakan kandang akan 
memebuat celaka satwa, dan tidak bisa 
segera diperbaiki, satwa harus dipindahkan 
kekandang yang lebih aman, sampai 
kerusakan itu diperbaiki. 

2 KP17 

Recording 

semua jenis dan jadwal pemberian makanan 
dan minuman harus tercatat lengkap di 
buku 

2 RC1 

data atau informasi harus tertulis dan 
disimpan untuk kebun binatang 

2 RC2 

Setiap kerusakan harus dilaporkan oleh 
pekerja dan dicatat dibuku daftar, dan 
pemimpin bisa memeriksa perbaikan yang 
belum dilakukan. 

2 RC3 



 

Jobdesk Standar Dasar Praktek 

Gap 

Profile Index 

Program enrichment harus dicatat dan 
dimasukan daftar, untuk membuat jadwal. 
Bahan dan materi enrichment harus alami, 
tidak boleh tajam atau melukai satwa.  

3 RC4 

Daftar data stock harus disimpan dan selalu 
diperbaharui, harus dicatat oleh staff atau 
keeper untuk mengenal kelompok satwa, 
jumlah, kelamin, dsb. Satwa harus 
gampang dikenal oleh staff. 

1 RC5 

Kurator 

Lingkungan tempat hidup satwa harus 
disesuaikan dengan kebutuhan setiap satwa 

1 KR1 

memiliki tempat berteduh dan bernaung 
yang cocok untuk setiap satwa 

2 KR2 

satwa yang bersifat memanjat harus 
diberikan fasilitas memanfat tiga dimensi 
(keatas, kesamping, kebawah) 

2 KR3 

Suhu, ventilasi hawa, sinar alami dan suara 
di dalam kandang harus disesuaikan dengan 
kenyamanan dan kebaikan satwa masing-
masing 

3 KR4 

satwa yang baru datang harus diberikan 
kesempatan untuk menyesuaikan diri di 
lingkungan baru 

2 KR5 

Tank atau kolam air untuk satwa harus ad 
pergantian hawa 

4 KR6 

setiap bahan bangunan baik cat, produk lain 
atau makanan harus tidak mengandung 
bahan kimia yang berbahaya 

 1 KR7 

Kebun Binatang harus memiliki fasilitas 
backup dan kesiagaan stok makanan untuk 
mencegah atau antisipasi keadaan darurat 

3 KR8 

tersedia persediaan dasar untuk merawat 
dan maintenance kebun binatang 

1 KR9 

perhatian oleh pimpinan terhadap metode 
pembersihan, alat2 dan kandang, makanan 
dan minuman 

3 KR10 

perlengkapan dan bahan pembersih yang 
cocok harus disediakan 

1 KR11 

tempat tinggal satwa harus dirancang 
sedemikian rupa untuk mengurangi bahaya 
luka terhadap satwa 

3 KR12 



 

Jobdesk Standar Dasar Praktek 

Gap 

Profile Index 

ukuran dan rancangan kandang harus 
disesuaikan dengan keperluan satwa 

3 KR13 

menghindari menempatkan satwa 
sembarangan 

2 KR14 

tidak menaruh satwa dikandang sempit 3 KR15 

jarak antar pengunjung dengna satwa harus 
cukup jauh agar menghindari bahaya atau 
penyakit menular 

3 KR16 

pimpinan harus mempunyai program yang 
komprehensif untuk perawatan yang dijaga 
dan dikontrol oleh seorang dokter hewan 
yang ahli 

2 KR17 

pimpinan dan direktur kebun binatang 
harus menjaga kesiagaan dokter hewan 
untuk memberikan pengobatan  

1 KR18 

Perkawinan dan pembiakan hanya boleh 
dilakukan apabila fasilitas mengijinkan dan 
mencukupi, dan adanya pengawasan dan 
perawatan dari dokter hewan 

1 KR19 

 

4.5.2 Identifikasi Gap Departemen Kesehatan 

 Berikut ini akan diidentifikasi Gap pada Departemen Kesehatan. Pada 

departemen ini dibagi menjadi dua bagian sesui jobdesk yang ada yaitu Dokter 

Hewan dan Nutrisionist. Pada tabel 4.3 berikut adalah gap proses bisnis departemen 

kesehatan. 

 
Tabel 4. 3 Hasil Identifikasi Gap Departemen Kesehatan 

Jobdesk Standart Dasar Praktek 

Gap 

Profile Index 

Dokter 
Hewan 

menetapkan standar hygienis 2 DH1 

pengobatan dari dokter hewan yang ahli 
dan pencegahannya harus diberikan secara 
seksama 

4 DH2 

kondisi  kesehatan dan perilaku semua 
satwa harus diperiksa secara rutin paling 
sedikit dua kali sehari 

3 DH3 



 

Jobdesk Standart Dasar Praktek 

Gap 

Profile Index 

peralatan klinik dan kedokteran untuk 
pengecekan kesehatan dan pengobatan 
satwa harus lengkap 

1 DH4 

dokter hewan yang ditunjuk harus 
bertanggung jawab untuk memberikan 
inspeksi kesehatan rutin 

3 DH5 

memberi instruksi jelas kepada keeper dan 
staff untuk cara perawatan dan pengobatan 
satwa 

2 DH6 

memberi vaksin, obat anti cacing, dan obat 
lain untuk mencegah penyakit yang sesuai 

1 DH7 

mengambil sample darah dan kotoran untuk 
diperiksa di laboratorium 

2 DH8 

melakukan pengecekan cara perawatan 
satwa sehari hari 

2 DH9 

satwa yang mati diselidiki sebab 
kematiannya 

1 DH10 

Nutrisi 

Pemberian makanan, minuman, frekuensi, 
nutrisi dan kadar gizi diperhatikan 2 NS1 

Pemberian Makanan harus makanan alami 
sesuai dengan makanan satwa di hutan 3 NS2 

jumlah takaran makanan dan minuman 
harus cukup dan sesuai keperluan satwa 1 NS3 

makanan kering dan air minum harus 
disimpan dan dipersiapkan dengan cara 

higienis 
3 NS4 

Makanan basah atau minuman seperti susu 
segar harus disimpan dilemari dingin 3 NS5 

makanan yang tidak termakan harus 
diambil dan dibersihkan 2 NS6 

gizi dan nutrisi harus berdasarkan jumlah 
yang cocok diberikan oleh dokter hewan 1 NS7 

mengikuti nasehat teknis dari dokter  1 NS8 
 

  

 



 

4.6 Penentuan Kriteria yang digunakan 

Pada penelitian ini ditentukan kriteria yang akan digunakan sebagai input 

pada metode DEMATEL. Kriteria yang dimaksud adalah kriteria dalam menjalani 

proses bisnis pada Direktorat Operasional Kebun Binatang Surabaya. 

4.6.1 Kriteria berdasarkan Gap Proses Bisnis 

 Pada tahapan berikut ini akan ditentukan kriteria berdasarkan Proses Bisnis 

yang terjadi pada Direktorat Operasional Kebun Binatang Surabaya. dimana 

sebelumnya telah dilakukan pengelompokan Proses Bisnis berdasarkan Gap. 

Kriteria yang dihasilkan merupakan diskusi dari pihak expert Direktorat 

Operasional Kebun Binatang Surabaya. Berikut ini adalah tabel 4.4 yang 

menunjukkan pengelompokan proses bisnis ke dalam kriteria. 

 

 
Tabel 4. 4 Pengelompokan Kriteria  

No Index Proses Kriteria 

1 NS2 
Pemberian Makanan harus makanan alami 
sesuai dengan makanan satwa di hutan 

Kebutuhan 
Makanan 

2 NS4 
makanan kering dan air minum harus 
disimpan dan dipersiapkan dengan cara 
higienis 

3 NS5 
Makanan basah atau minuman seperti susu 
segar harus disimpan dilemari dingin 

4 KP15 
Keeper harus belajar memberikan 
program enrichment yang cocok untuk 
satwa,  

Pengembangbiakan 
hewan 

5 KP5 wadah tempat makan harus dicuci setiap hari 

maintenance 

6 KP11 kandang dan pagar harus dirawat secar rutin 
dan dalam kondisi yang baik 

7 KP12 
keeper bertanggung jawab terhadap 
kerusakan bangunan yang membahayakan 
satwa 

8 KP13 sampah dibersihkan secar rutin setiap hari 

9 KP14 membersihkan kandang dan saluran air 
didalamnya 

10 KP16 
makanan yang tidak termakan harus diambil 
dan dibersihkan 



 

No Index Proses Kriteria 

11 RC1 
semua jenis dan jadwal pemberian makanan 
dan minuman harus tercatat lengkap di buku 

12 RC2 data atau informasi harus tertulis dan 
disimpan untuk kebun binatang 

13 RC3 

Setiap kerusakan harus dilaporkan oleh 
pekerja dan dicatat dibuku daftar, dan 
pemimpin bisa memeriksa perbaikan yang 
belum dilakukan. 

14 RC4 

Program enrichment harus dicatat dan 
dimasukan daftar, untuk membuat jadwal. 
Bahan dan materi enrichment harus alami, 
tidak boleh tajam atau melukai satwa.  

15 KR6 Tank atau kolam air untuk satwa harus ad 
pergantian hawa 

16 KR8 
Kebun Binatang harus memiliki fasilitas 
backup dan kesiagaan stok makanan untuk 
mencegah atau antisipasi keadaan darurat 

17 KR9 tersedia persediaan dasar untuk merawat dan 
maintenance kebun binatang 

18 KR5 
satwa yang baru datang harus diberikan 
kesempatan untuk menyesuaikan diri di 
lingkungan baru 

Tata Letak Kandang 

19 KR13 ukuran dan rancangan kandang harus 
disesuaikan dengan keperluan satwa 

20 KR14 menghindari menempatkan satwa 
sembarangan 

21 KR15 tidak menaruh satwa dikandang sempit 

22 KR16 
jarak antar pengunjung dengna satwa harus 
cukup jauh agar menghindari bahaya atau 
penyakit menular 

23 KR1 Lingkungan tempat hidup satwa harus 
disesuaikan dengan kebutuhan setiap satwa 

Fasilitas Kandang 

24 KR3 
satwa yang bersifat memanjat harus 
diberikan fasilitas memanfat tiga dimensi 
(keatas, kesamping, kebawah) 

25 KR4 

Suhu, ventilasi hawa, sinar alami dan suara 
di dalam kandang harus disesuaikan dengan 
kenyamanan dan kebaikan satwa masing-
masing 

26 KR12 
tempat tinggal satwa harus dirancang 
sedemikian rupa untuk mengurangi bahaya 
luka terhadap satwa 



 

No Index Proses Kriteria 

27 DH1 menetapkan standar hygienis 

Pencegahan 
Penyakit 

28 DH3 
kondisi  kesehatan dan perilaku semua satwa 
harus diperiksa secara rutin paling sedikit 
dua kali sehari 

29 DH5 
dokter hewan yang ditunjuk harus 
bertanggung jawab untuk memberikan 
inspeksi kesehatan rutin 

30 DH8 mengambil sample darah dan kotoran untuk 
diperiksa di laboratorium 

31 DH9 melakukan pengecekan cara perawatan 
satwa sehari hari 

32 DH2 
pengobatan dari dokter hewan yang ahli dan 
pencegahannya harus diberikan secara 
seksama Pengobatan 

Penyakit 

33 DH6 
memberi instruksi jelas kepada keeper dan 
staff untuk cara perawatan dan pengobatan 
satwa 

34 KP1 
Melarang Pengunjung memberi makan 
dengan sembarangan 

Management 
Support 

35 KP2 
Pemberian makan oleh pengunjung dikontrol 
oleh keeper 

36 KP3 
Pengunjung tidak boleh memberikan 
makanan yang terdapat bungkusan plastik 

37 KP17 

Apabila ada kerusakan kandang akan 
memebuat celaka satwa, dan tidak bisa 
segera diperbaiki, satwa harus dipindahkan 
kekandang yang lebih aman, sampai 
kerusakan itu diperbaiki. 

38 KR17 

pimpinan harus mempunyai program yang 
komprehensif untuk perawatan yang dijaga 
dan dikontrol oleh seorang dokter hewan 
yang ahli 

39 NS1 
Pemberian makanan, minuman, frekuensi, 
nutrisi dan kadar gizi diperhatikan Pemberian Nutrisi 

 

 

 Setelah dilakukan pengelompokan berdasarkan Gap. Selanjutnya dari 

kriteria tersebut dikelompokkan lagi dalam Cluster. Berikut ini adalah tabel 

pengelompokan Cluster dan kriteria yang telah didiskusikan kepada expert. 

 



 

Tabel 4. 5 Cluster dan Kriteria 

Cluster Kriteria 

Kesejahteraan hewan Kebutuhan Makan 
Pengembangbiakan hewan 

Infrastruktur Tata Letak Kandang 
Desain Kandang 

Kesehatan hewan 
Pencegahan Penyakit 
Pengobatan Penyakit 
Pemberian Nutrisi 

Top Management Management Support 
Maintenance 

 



 

4.7 Identifikasi Relasi dengan metode DEMATEL 

Pada tahapan ini akan dilakukan identifikasi relasi pada masing-masing sub 

kriteria yang telah ditentukan sebelumnya agar menjadi sebuah model terstruktut. 

Model DEMATEL digunakan untuk menggambarkan hubungan inner dependence 

antar sub kriteria yang telah ditentukan. Hasil hubungan keterkaitan antar sub 

kriteria nantinya akan menjadi input dalam membangun diagram dalam model 

ANP. Dalam pengolahan dengan metode DEMATEL ini memiliki empat tahap 

yaitu : 

1. Menciptakan matriks hubungan secara langsung 

2. Menormalisasi matriks hubungan secara langsung 

3. Mendapatkan matriks hubungan total 

4. Menghitung Vektor D dan R 

5. Mendapatkan inner dependence matriks 

 

 Data hubungan keterkaitan antar sub kriteria didapatkan melalui penyebaran 

kuisioner DEMATEL pada expert di Direktorat Operasional Kebun Binatang 

Surabaya. pada tabel 4.6 berikut ini adalah kuisioner yang diberikan kepada expert 

Direktorat Operasional. 
 

 

 

 

Tabel 4. 1  Kuisioner DEMATEL pada Direktorat Operasional Kebun Binatang Surabaya  



 

 
 

 Setelah ditemukan matriks hubungan berdasarkan tahapan yang telah 

dijelaskan maka akan terlihat hubungan dari masing-masing sub kriteria. 

ND 1 : Kebutuhan Makan  

ND 2 : Pengembangbiakan hewan 

ND 3 : Maintenance 

ND 4 : Tata Letak Kandang 

ND 5 : Fasilitas Kandang 

ND 6 : Pencegahan Penyakit 

ND 7 : Pengobatan Penyakit 

ND 8 : Management Support 

ND 9 : Pemberian Nutrisi 

 

4.7.1 Menciptakan Matriks Hubungan Secara Langsung 

 Dari data yang telah didapatkan maka selanjutnya adalah menciptakan 

matriks hubungan secara langsung nilai ketergantungan antar sub kriteria yang telah 

didapatkan. Nilai 0 berarti tidak ada pengaruh, nilai 1 berarti pengaruh rendah, nilai 

2 berarti pengaruh sedang, nilai 3 berarti pengaruh tinggi, dan nilai 4 berarti 
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Kebutuhan Makan 0

pengembangbiakan hewan 0

Maintenance 0

Tata Letak Kandang 0

Fasilitas Kandang 0

Pencegahan Penyakit 0

Pengobatan Penyakit 0

Management Support 0

Pemberian Nutrisi 0



 

pengaruh sangat tinggi. Pada tabel 4.7 adalah nilai hubungan secara langsung yang 

telah diisi oleh expert. 
 

Tabel 4. 2 Matriks Hubungan secara langsung 

 

 

4.7.2 Normalisasi Matriks Hubungan Secara Langsung 

 Setelah diketahui matriks hubungan secara langsung (Matriks A) maka pada 

tahapan ini dibentuk normalisasi matriks hubungan secara langsung dengan 

menggunakan persamaan 2.3 dan 2.4 pada bab sebelumnya. Hasil perhitungan 

matriks didapatkan pada tabel 4.8 sebagai berikut : 

 
Tabel 4. 3 Normalisasi Matriks Hubungan Secara Langsung 

 
 

4.7.3 Mendapatkan Matriks Hubungan Secara Total 

 Pada tahapan ini akan disusun matriks hubungan secara total yang dilakukan 

dengan menggunakan persamaa 2.3 yang hasilnya akan ditunjukkan pada tabel 4.9 

sebagai berikut: 
Tabel 4. 4 Matriks Hubungan Secara Total 

Z ND1 ND2 ND3 ND4 ND5 ND6 ND7 ND8 ND9

ND1 0 3 3 1 1 2 2 3 3

ND2 3 0 1 2 2 2 2 2 1

ND3 3 1 0 4 3 1 1 4 1

ND4 1 2 2 0 3 1 1 3 1

ND5 1 2 4 2 0 2 1 4 1

ND6 3 2 1 2 2 0 3 2 4

ND7 2 2 1 1 1 3 0 1 4

ND8 3 3 4 3 4 4 1 0 1

ND9 3 3 1 1 1 2 4 1 0

X ND1 ND2 ND3 ND4 ND5 ND6 ND7 ND8 ND9

ND1 0,000 0,130 0,130 0,043 0,043 0,087 0,087 0,130 0,130

ND2 0,130 0,000 0,043 0,087 0,087 0,087 0,087 0,087 0,043

ND3 0,130 0,043 0,000 0,174 0,130 0,043 0,043 0,174 0,043

ND4 0,043 0,087 0,087 0,000 0,130 0,043 0,043 0,130 0,043

ND5 0,043 0,087 0,174 0,087 0,000 0,087 0,043 0,174 0,043

ND6 0,130 0,087 0,043 0,087 0,087 0,000 0,130 0,087 0,174

ND7 0,087 0,087 0,043 0,043 0,043 0,130 0,000 0,043 0,174

ND8 0,130 0,130 0,174 0,130 0,174 0,174 0,043 0,000 0,043

ND9 0,130 0,130 0,043 0,043 0,043 0,087 0,174 0,043 0,000



 

 

 

4.7.4 Menghitung Vektor Dispacther dan Receiver 

 Setelah mendapatkan matriks hubungan secara total maka langkah 

selanjutnya adalah menghitung Vektor Dispatcher dan Receiver melalui persamaan 

2.5, 2.6 dan 2.7 dimana hasil Vektor D dan R didapatkan melalui jumlah kolom dan 

baris pada masing – masing sub kriteria. Kemudian ada penjumlahan vektor D dan 

R yang disebut Prominence yang akan menampilkan seberapa pentingnya sub 

kriteria tersebut karena dari jumlah D + R yang didapatkan akan timbul angka yang 

menunjukkan seberapa pentingnya sub kriteria tersebut terhadap sub kriteria yang 

lain. demikian juga dari perhitungan D – R yang disebut Relation yang membagi 

sub kriteria tersebut menjadi kelompok akibat dan penyebab. Ketika hasil dari nilai 

D – R tersebut bernilai positif maka kelompok tersebut disebut dengan Dispatcher 

atau penyebab. Sedangkan jika hasil dari D – R tersebut bernilai negatif maka 

kelompok tersebut disebut dengan Receiver atau akibat. Hasil perhitungan dapat 

dilihat pada tabel 4.10 dibawah ini : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 4. 5 Hasil perhitungan Vektor D dan Vektor R 

ND1 ND2 ND3 ND4 ND5 ND6 ND7 ND8 ND9

ND1 0,310 0,405 0,391 0,305 0,319 0,356 0,323 0,430 0,369

ND2 0,369 0,243 0,279 0,296 0,310 0,312 0,279 0,348 0,259

ND3 0,416 0,336 0,300 0,425 0,409 0,321 0,271 0,488 0,286

ND4 0,284 0,309 0,314 0,217 0,348 0,264 0,225 0,381 0,234

ND5 0,340 0,356 0,434 0,348 0,284 0,347 0,264 0,473 0,277

ND6 0,428 0,380 0,322 0,336 0,353 0,284 0,372 0,396 0,422

ND7 0,335 0,321 0,259 0,247 0,258 0,343 0,213 0,293 0,374

ND8 0,493 0,472 0,509 0,452 0,506 0,490 0,335 0,413 0,353

ND9 0,381 0,368 0,272 0,257 0,268 0,320 0,369 0,307 0,234



 

 
 

 Dan berikut ini adalah sub kriteria yang termasuk dalam kelompok 

Dispatcher atau Receiver. 

 
Tabel 4. 6 Kelompok Dispatcher dan Receiver 

 

4.7.5 Mendapatkan Tabel Keterkaitan Secara Total 

 Hasil dari metode DEMATEL akan menghasilkan Relationship yang 

menunjukkan model keterkaitan antar kriteria. Tabel Keterkaitan digunakan 

sebagai dasar sebagai input dalam pembentukan diagram metode ANP.  kriteria 

yang digunakan sebagai input dalam metode ANP adalah kriteria yang nilainya 

lebih dari atau sama dengan rata-rata dari matriks hubungan secara total yaitu 

dengan nilai 0,34. Nilai kriteria yang memiliki nilai lebih dari 0,34 ditunjukkan 

dalam tabel 4.12 dibawah : 

 

 

 

 

 

Tabel 4. 7 Kriteria yang saling berhubungan 

R D D+R D-R

3,356 3,209 6,565 -0,147

3,192 2,695 5,886 -0,497

3,081 3,252 6,333 0,172

2,882 2,576 5,459 -0,306

3,056 3,124 6,180 0,069

3,037 3,293 6,330 0,256

2,651 2,642 5,293 -0,009

3,529 4,023 7,553 0,494

2,807 2,776 5,583 -0,031

Pengobatan Penyakit

Pemberian Nutrisi

Maintenance

Fasilitas Kandang

Pencegahan Penyakit

Management Support

Dispatcher Receiver

Kebutuhan Makan

Pengembangbiakan hewan

Tata Letak Kandang



 

 

4.8 Pengolahan Data Analytical Network Process (ANP) 

Pada tahapan ini akan disusun Diagram Model ANP dimana merupakan 

diagram jaringan antar sub kriteria pada Direktorat Operasional Kebun Binatang 

Surabaya yang telah dibuat sebelumnya. Input dari metode ANP ini berasal dari 

output yang dihasilkan oleh metode DEMATEL sebeumnya. Pada pengolahan ini 

akan digunakan software super decission yang dilakukan melalui tiga tahapan yaitu 

membuat konstruksi model, membuat matriks perbandingan berpasangan antar 

elemen dan pembuatan supermatriks. 

4.8.1 Tahap Konstruksi Model Diagram 

 Pada tahapan ini pembuatan konstruksi model didasarkan pada output yang 

dihasilkan oleh metode DEMATEL yang sebelumnya telah dibuat. Pembuatan 

model ini menggunakan software superdecission yang dapat dilihat pada gambar 

4.7 dibawah ini : 

  
Gambar 4.7 Model Diagram ANP pada Software Super Decission 

Pada diagram diatas menunjukkan hubungan antar kriteria dengan kriteria 

lainnya dalam satu cluster yang dinamakan inner dependece ditunjukkan dengan 

ND1 ND2 ND3 ND4 ND5 ND6 ND7 ND8 ND9

ND1 1 1 1 1 1

ND2 1 1

ND3 1 1 1 1

ND4 1 1

ND5 1 1 1 1 1

ND6 1 1 1 1 1 1

ND7 1 1

ND8 1 1 1 1 1 1 1 1

ND9 1 1 1



 

panah melingkar yang berada di atas cluster sedangkan hubungan antar kriteria 

dengan kriteria lain yang berbeda cluster yang dinamakan dengan outerdependence. 

Berikut ini adalah hubungan antar sub kriteria dengan innerdependence dan 

outerdependence  

 

Tabel 4. 8 Hubungan pada Cluster Kesejahteraan Hewan  

 
 

Tabel 4. 9 hubungan pada Cluster Infrastruktur 

 
 
Tabel 4. 10 Hubungan pada Cluster Kesehatan Hewan 

 
 

 

 

 

 

 

 

Tabel 4. 11 Hubungan pada Cluster Top Management 

Cluster Kriteria Innerdependence Outerdependence

Pencegahan Penyakit

Management Support

Pemberian Nutrisi

Pengembangbiakan Management Support

Kesejahteraan Hewan
Kebutuhan Makan Pengembangbiakan

Cluster Kriteria Innerdependence Outerdependence

Tata Letak Kandang Fasilitas Kandang Management Support

pengembangbiakan

Maintenance

Management Support

Infrastruktur
Fasilitas Kandang Tata Letak Kandang

Cluster Kriteria Innerdependence Outerdependence

Pengobatan Penyakit Kebutuhan Makan

Pemberian Nutrisi Pengembangbiakan

Fasilitas Kandang

Management Support

Pencegahan Penyakit

Pemberian Nutrisi

Kesehatan Hewan

Pencegahan Penyakit

Pengobatan Penyakit



 

 
 

4.8.2 Pembuatan Matriks Perbandingan Berpasangan 

 Pada tahapan ini akan dibuat matriks perbandingan berpasangan dimana 

input data yang digunakan dalam metode ANP ini adalah data dari kuisioner yang 

telah dibagikan kepada expert di Direktorat Operasional. Jenis kuisioner yang 

dibagikan adalah kuisioner berbentuk pairwise comparison yaitu membandingkan 

dua entitas yang saling berhubungan. Data kuisioner yang telah dibagikan 

kemudian di input ke dalam software super decission pada kolom kuisioner seperti 

gambar 4.6 dibawah ini : 

 

 
Gambar 4. 1 input data pairwise comparison pada software super decission 

 

 Dalam pengolahannya terdapat input nilai 1 sampai 9 pada masing-masing 

sisi untuk mendapatkan bobot pada setiap kriteria yang dibandingkan. Yang perlu 

diperhatikan dalam pengisian nilai dari pairwise comparison adalah untuk masing 

node atau cluster nilai inconsistency tidak boleh melebihi angka 0,1.  Pengisian nilai 

Cluster Kriteria Innerdependence Outerdependence

Kebutuhan Makan

Tata Letak Kandang

Fasilitas Kandang

Kebutuhan Makan

Pengembangbiakan

Tata Letak Kandang

Fasilitas Kandang

Pencegahan Penyakit

Pemberian Nutrisi

Top Management

Maintenance

Management Support

Management Support

Maintenance



 

disesuaikan dengan kuisioner yang telah disebar kepada pihak expert pada 

Direktorat Operasional Kebun Binatang Surabaya. 

 

4.8.3 Penilaian Bobot Kriteria  

 Pada tahapan ini merupakan pembobotan kriteria yang dilakukan setelah 

model diagram ANP selesai. Pembobotan dihitung dengan menggunakan pairwise 

comparison pada software superdecission berdasarkan kuisioner ANP yang telah 

diberikan kepada expert. Dari bobot tersebut dapat diketahui nilai dari setiap 

kriteria yang dibandingkan mulai dari bobot paling besar berurutan sampai dengan 

yang paling kecil nilainya. kriteria yang memiliki nilai paling besar merupakan  

kriteria yang dominan dalam menentukan keberhasilan atau proses Direktorat 

Operasional untuk mencapai tujuan sehingga sub kriteria tersebut harus 

dipertimbangkan untuk memperbaiki kinerja dan merekomendasikan perbaikan 

pada pihak yang bersangkutan. Pada Direktorat Operasional nilai prioritas kriteria 

yang didapat  : 
 

 
Gambar 4. 2 Grafik  Kriteria Kritis 

 

 Dari Tabel dan Grafik diatas dapat diketahui bahwa  urutan Kriteria yang 

memiliki bobot paling besar ke kecil adalah Kriteria Management Support, 

0,0000 0,0500 0,1000 0,1500 0,2000

Kebutuhan Makan

pengembangbiakan hewan

Maintenance

Tata Letak Kandang

Fasilitas Kandang

Pencegahan Penyakit

Pengobatan Penyakit

Management Support

Pemberian Nutrisi

Grafik Kriteria Kritis



 

Pencegahan Penyakit, Maintenance, Fasilitas Kandang, Kebutuhan Makan, 

Pengembangbiakan hewan, Pemberian Nutrisi, Tata Letak Kandang dan 

pengobatan hewan. 

 

4.9 Membuat Database Knowledge 

Berikut ini adalah database knowledge yang dibentuk dari Proses Bisnis 

Departemen Konservasi dan Departemen Kesehatan yang memiliki Gap. Pada tabel 

4.17 berikut ini adalah tabel database knowledge yang dirumuskan. 

 
Tabel 4. 12 Database Knowledge Proses Bisnis 

Kriteria Index Proses  Knowledge Penjelasan 

Kebutuhan 
Makanan 

NS2 

Pemberian 
Makanan harus 
makanan alami 
sesuai dengan 
makanan satwa di 
hutan 

Mengetahui tipe 
dan habitat satwa 

Mengidentifikasi 
bagaimana 
tingkah laku 
satwa dan 
makanan satwa 
ketika berada di 
alam liar 

NS4 

makanan kering 
dan air minum 
harus disimpan dan 
dipersiapkan 
dengan cara 
higienis 

Mengetahui 
standar 
pengelolaan 
makanan yang 
higienis 

Kemampuan 
mengolah 
makanan dengan 
higienis 

NS5 

Makanan basah 
atau minuman 
seperti susu segar 
harus disimpan 
dilemari dingin 

Mengetahui jenis 
makanan dan 
minuman untuk 
satwa 

Mengetahui 
keadaan ideal 
untuk makanan 
dan minuman 

Pengemba
ngbiakan 

hewan 
KP15 

Keeper harus 
belajar memberikan 
program enrichmen
t yang cocok untuk 
satwa,  

Mengetahui 
program 
pengembangbiakan 
yang cocok untuk 
satwa 

Kemampuan 
untuk 
mengaplikasikan 
program 
pengkayaan 
kepada satwa 

Mengetahui jenis 
pelatihan yang 
cocok untuk satwa 

Kemampuan 
untuk 
memberikan 
pelatihan kepada 
jenis satwa 
tertentu 



 

Kriteria Index Proses  Knowledge Penjelasan 

Maintenan
ce 

KP5 
Wadah tempat 
makan harus dicuci 
setiap hari 

Mengetahui kapan 
harus melakukan 
pembersihan 

Memiliki 
kesadaran akan 
kesehatan dan 
kebersihan untuk 
satwa 

KP11 Kandang dan pagar 
harus dirawat secar 
rutin dan dalam 
kondisi yang baik 

Mengetahui 
standar keamanan 
pada kandang 

Kemampuan 
untuk 
mengidentifikai 
resiko kerusakan 
yang ada pada 
kandang 

KP12 

keeper bertanggung 
jawab terhadap 
kerusakan 
bangunan yang 
membahayakan 
satwa 

mengetahui siapa 
yang bertanggung 
jawab dalam 
perbaikan kandang 

kemampuan 
untuk 
mengidentifikasi 
ahli untuk 
perbaikan 
bangunan pada 
kandang 

KP13 
sampah dibersihkan 
secar rutin setiap 
hari 

mengetahui waktu  
yang tepat untuk 
melakukan 
pembersihan 

memiliki 
kesadaran akan 
kesehatan dan 
kebersihan untuk 
satwa 

KP14 

membersihkan 
kandang dan 
saluran air 
didalamnya 

KP16 

makanan yang 
tidak termakan 
harus diambil dan 
dibersihkan 

RC1 

Semua jenis dan 
jadwal pemberian 
makanan dan 
minuman harus 
tercatat lengkap di 
buku 

Memiliki 
kemampuan 
penjadwalan 

kemampuan 
untuk mencatat 
dan membuat 
jadwal pemberian 
makanan untuk 
satwa 

RC2 Data atau informasi 
harus tertulis dan 
disimpan untuk 
kebun binatang 

Dapat 
mengorganisir data 
dan informasi 

kemampuan 
untuk menyortir 
aliran data dan 
informasi yang 
masuk dalam 
sistem 
pengelolaan 



 

Kriteria Index Proses  Knowledge Penjelasan 

RC3 

Setiap kerusakan 
harus dilaporkan 
oleh pekerja dan 
dicatat dibuku 
daftar, dan 
pemimpin bisa 
memeriksa 
perbaikan yang 
belum dilakukan. 

kemampuan untuk 
mengindentifikasi 
kerusakan 

mengetahui 
standar kondisi 
kandang yang 
sesuai untuk 
satwa 

RC4 

Program 
enrichment harus 
dicatat dan 
dimasukan daftar, 
untuk membuat 
jadwal. Bahan dan 
materi enrichment 
harus alami, tidak 
boleh tajam atau 
melukai satwa.  

pencatatan 
program 
enrichment yang 
cocok 

kemampuan 
untuk melakukan 
penjadwalan 
terhadap 
program 
encrichment 

KR6 

Tank atau kolam air 
untuk satwa harus 
ada pergantian 
hawa 

mengetahui tingkat 
kelembaban yang 
dibutuhkan 

kemampuan 
untuk melakukan 
penyesuaian 
kelembaban 

KR8 

Kebun Binatang 
harus memiliki 
fasilitas backup dan 
kesiagaan stok 
makanan untuk 
mencegah atau 
antisipasi keadaan 
darurat 

stock maintenance 

kemampuan 
untuk 
menghitung 
jumlah makanan 
siaga untuk satwa 

mengatasi keadaan 
darurat 

kemampuan 
untuk mengatasi 
keadaan darurat 
yang 
berhubungan 
dengan satwa 

KR9 

tersedia persediaan 
dasar untuk 
merawat dan 
maintenance kebun 
binatang 

menganalisa 
kebutuhan 
peralatan  

kemampuan 
untuk 
mengidentifikasi 
kebutuhan 
peralatan yang 
dibutuhkan  

Tata Letak 
Kandang 

KR5 

satwa yang baru 
datang harus 
diberikan 
kesempatan untuk 
menyesuaikan diri 
di lingkungan baru 

analisa habitat asli 
satwa 

menganalisa 
habitat satwa 
sebelum 
dipindahkan ke 
kandang barunya 



 

Kriteria Index Proses  Knowledge Penjelasan 

KR13 

ukuran dan 
rancangan kandang 
harus disesuaikan 
dengan keperluan 
satwa 

analisa kebutuhan 
ruang gerak satwa 

kemampuan 
untuk 
mengetahui 
kebutuhan ruang 
gerak satwa 

penyesuaian 
fasilitas pada 
kandang 

kemampuan 
untuk 
menyesuaikan 
fasilitas yang 
harus ada pada 
kandang  

KR14 
menghindari 
menempatkan 
satwa sembarangan 

identifikasi tingkat 
keramaian yang 
dapat diterima 
satwa 

kemampuan 
untuk 
mengidentifikasi 
tingkat keramaian 
yang dapat 
diterima satwa 

KR15 tidak menaruh 
satwa dikandang 
sempit 

penyesuaian 
kandang pada 
satwa 

kemampuan 
mengetahui 
ruang gerak 
minimal pada 
satwa 

KR16 

jarak antar 
pengunjung dengan 
satwa harus cukup 
jauh agar 
menghindari 
bahaya atau 
penyakit menular 

kemampuan untuk 
membentuk layout 
kandang yang 
aman  

mengetahui 
pembuatan 
layout yang baik 
untuk 
pengunjung dan 
satwa 

Fasilitas 
Kandang 

KR1 
Lingkungan tempat 
hidup satwa harus 
disesuaikan dengan 
kebutuhan setiap 
satwa 

penyesuaian isi 
kandang 

kemampuan 
untuk 
mengetahui apa 
saja yang 
dibutuhkan oleh 
satwa dalam 
kandang 

KR3 

satwa yang bersifat 
memanjat harus 
diberikan fasilitas 
memanfat tiga 
dimensi (keatas, 
kesamping, 
kebawah) 

identifikasi tipe 
satwa 

kemampuan 
untuk 
mengetahui tipe-
tipe satwa yang 
memanjat atau 
tidak 



 

Kriteria Index Proses  Knowledge Penjelasan 

KR4 

Suhu, ventilasi 
hawa, sinar alami 
dan suara di dalam 
kandang harus 
disesuaikan dengan 
kenyamanan dan 
kebaikan satwa 
masing-masing 

identifikasi 
kebutuhan 
temperture, suhu 
dan kelembaban  

kemampuan 
untuk 
mengidentifikasi 
kebutuhan 
temperatur 
dalam kandang 
yang disesuaikan 
dengan 
kenyamanan 
habitat aslinya 

KR12 

tempat tinggal 
satwa harus 
dirancang 
sedemikian rupa 
untuk mengurangi 
bahaya luka 
terhadap satwa 

analisa tempat 
tinggal satwa 

kemampuan 
untuk 
mempersiapkan 
tempat tinggal 
yang tidak 
melukai satwa 
ketika beraktifitas 

Pencegaha
n Penyakit 

DH1 
menetapkan standar 
hygienis 

menetapkan 
standar higienis 

kemampuan 
untuk 
menetapkan 
standar higienis 
untuk makanan 
satwa 

DH3 

kondisi  kesehatan 
dan perilaku semua 
satwa harus 
diperiksa secara 
rutin paling sedikit 
dua kali sehari 

melakukan 
penjadwalan untuk 
cek kesehatan 

membuat jadwal 
untuk cek 
kesehatan secara 
rutin 

DH5 

dokter hewan yang 
ditunjuk harus 
bertanggung jawab 
untuk memberikan 
inspeksi kesehatan 
rutin 

inspeksi kesehatan 
rutin 

memiliki jadwal 
untuk 
memberikan 
inspeksi 
kesehatan 

DH8 mengambil sample 
darah dan kotoran 
untuk diperiksa di 
laboratorium 

dilakukannya 
pengambilan 
sample darah dan 
kotoran 

memahami 
pentingnya 
sample darah dan 
kotoran dalam 
penegahan 
penyakit 

DH9 

melakukan 
pengecekan cara 
perawatan satwa 
sehari hari 

melakukan 
pengecekan cara 
perawatan  

melakukan 
pengecekan cara 
perawatan oleh 
keeper dari 
dokter hewan 



 

Kriteria Index Proses  Knowledge Penjelasan 

Pengobata
n Penyakit 

DH2 

pengobatan dari 
dokter hewan yang 
ahli dan 
pencegahannya 
harus diberikan 
secara seksama 

mengetahui waktu 
untuk pengobatan 
dan pencegahan 

mengetahui 
kapan waktu yang 
tepat untuk 
melakukan 
penegahan dan 
pengobatan 
kepada satwa 

DH6 
memberi instruksi 
jelas kepada keeper 
dan staff untuk cara 
perawatan dan 
pengobatan satwa 

mengetahui cara 
memberikan 
instruksi mengenai 
perawatan dan 
pengobatan 

kemampuan 
untuk 
memberikan 
instruksi yang 
jelas kepada 
keeper dari 
dokter hewan 

Manageme
nt Support 

KP1 

Melarang 
Pengunjung 
memberi makan 
dengan 
sembarangan 

pemahaman 
tentang jenis 
makanan satwa 

kemampuan 
untuk melakukan 
seleksi terhadap 
makanan yang 
diberikan oleh 
pengunjung 

KP2 

Pemberian makan 
oleh pengunjung 
dikontrol oleh 
keeper 

pemahaman 
tentang keadaan 
makanan yang 
diberikan oleh 
pengunjung 

mengetahui 
apakah makanan 
yang diberikan 
kepada satwa 
membahayakan KP3 

Pengunjung tidak 
boleh memberikan 
makanan yang 
terdapat bungkusan 
plastik 

KP17 

Apabila ada 
kerusakan kandang 
akan memebuat 
celaka satwa, dan 
tidak bisa segera 
diperbaiki, satwa 
harus dipindahkan 
kekandang yang 
lebih aman, sampai 
kerusakan itu 
diperbaiki. 

dapat mengambil 
keputusan tentang 
proses pemindahan 
satwa 

kemampuan 
menganalisa 
tempat 
pemindahan 
satwa dan jangka 
waktu yang 
diperlukan 

KR17 

pimpinan harus 
mempunyai 
program yang 
komprehensif untuk 
perawatan yang 
dijaga dan 
dikontrol oleh 

kemampuan untuk 
menciptakan 
program 
penjadwalan 
mengenai kontrol 
perawatan 

kemampuan 
untuk 
menciptakan 
suatu program 
jangka panjang 
mengenai jadwal 
perawatan satwa 



 

Kriteria Index Proses  Knowledge Penjelasan 
seorang dokter 
hewan yang ahli 

Pemberian 
Nutrisi 

NS1 

Pemberian 
makanan, 
minuman, 
frekuensi, nutrisi 
dan kadar gizi 
diperhatikan 

mengetahui tingkat 
gizi  

kemampuan 
untuk 
mengetahui 
tingkat 
pemberian gizi 
pada satwa 

mengetahui jenis 
makanan dan kadar 
nutrisinya 

mengetahui 
kadar nutrisi pada 
makanan yang 
diberikan 

mengetahui porsi 
makanan setiap 
satwa 

mengetahui 
berapa kali 
makanan 
tersebut harus 
diberikan kepada 
satwa 

mengetahui jenis 
makanan yang 
seharusnya 
diberikan 

mengetahui jenis 
makanan yang 
cocok untuk 
diberikan kepada 
satwa 
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5 BAB V 

ANALISA DAN INTERPRETASI DATA 

 

 Pada bab ini akan dipaparkan analisa dari tahapan-tahapan yang dilakukan 

dalam menyusun DEMATEL, penyusunan diagram ANP dan pemilihan sub kriteria 

sebagai landasan strategi knowledge management. 

5.1 Analisa Gap pada Proses Bisnis 

Pada tahapan ini akan dianalisa Gap Proses Bisnis pada masing-masing 

departemen. Identifikasi Gap akan dibagi menjadi empat kategori yaitu Sesuai, 

Sudah Dilakukan tapi belum memenuhi, seharusnya dilakukan tetapi tidak, 

seharusnya tidak dilakukan tetapi dilakukan. Diambil 60 Proses Bisnis Standar 

Praktek Kebun Binatang yang sesuai dengan Direktorat Operasional. Identifikasi 

Gap akan dilakukan berdasarkan Standar Dasar Praktek yang telah ada. 

5.1.1 Analisa Gap pada Departemen Konservasi 

 Pada tahapan ini akan dilakukan analisa terhadap Gap proses bisnis 

departemen konservasi. Pada departemen ini ada tiga bagian pekerjaan yang terlibat 

secara langsung dalam proses pengelolaan kebun binatang. Ketika pekerjaan itu 

adalah Keeper, Recording dan Kurator. Tabel 5.1  berikut ini adalah rekap data 

identifikasi gap yang telah dilakukan. 

 

Tabel 5. 1 Rekap Data Gap Departemen Konservasi 

 

 

 Dari 42 Proses Bisnis yang diidentifikasi pada Departemen Konservasi 

terdapat 14 Proses Bisnis yang sudah sesuai dengan Standar Praktek Kebun 

Binatang dan 28 Proses Bisnis yang belum sesuai.  

Pekerjaan Gap 1 Gap 2 Gap 3 Gap4

Keeper 7 7 3 1

Recording 1 3 1 0

Kurator 6 4 7 2
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5.1.2 Analisa Gap pada Departemen Kesehatan 

 Pada tahapan ini akan dilakukan analisa terhadap Gap proses bisnis 

departemen kesehatan. Pada departemen ini terdapat 2 pekerjaan yang terlibat 

secara langsung dalam pengelolaannya yaitu Dokter Hewan dan Nutrisionist. Tabel 

5.2 berikut ini adalah rekap data identifikasi gap yang telah dilakukan. 

 

Tabel 5. 2 Rekap Data Gap Departemen Kesehatan 

 

 

 Dari 18 Proses Bisnis diidentifikasi pada Departemen Kesehatan terdapat 6 

Proses Bisnis yang telah sesuai dengan Standar Praktek Kebun Binatang dan 12 

Proses Bisnis yang belum sesuai. Berikut ini adalah presentase keseluruhan Analisa 

Gap yang ada dalam proses bisnis di kedua departemen. 

 

 

Gambar 5. 1 Presentase Gap Pada Proses Bisnis Direktorat Operasional 

 

5.2 Analisa Kriteria Yang Digunakan 

Dalam menentukan kriteria yang digunakan dapat digunakan dengan 

berbagai cara baik secara teori ataupun dengan wawancara denan pihak terkait. 

Pekerjaan Gap 1 Gap 2 Gap 3 Gap4

Dokter Hewan 3 4 2 1

Nutrisionist 3 2 3 0

33%

33%

27%

7%

PRESENTASE GAP

Gap 1 Gap 2 Gap 3 Gap 4
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penentuan kriteria yang digunakan. Pada penelitian ini diambil dengan metode 

wawancara dengan pihak ahli/expert pada Direktorat Operasional Kebun Binatang 

Surabaya. Tabel 5.3 berikut ini adalah profil expert pada Direktorat Operasional 

yang digunakan sebagai sumber penentuan kriteria. 

 

Tabel 5. 3 Profil expert Direktorat Operasional 

Expert identification 

Name Dr. Liang Kaspe 

Position Operational Director 

Education Veterinarian 

Department ~ 

Last Position Hospital Chief 

Working Time 33 Years 

 

Kriteria yang digunakan dalam penelitian ini merupakan pengelompokan dari 

Gap Proses Bisnis yang telah diidentifikasi sebelumnya. Kemudian dari Proses 

Bisnis tersebut dikelompokkan menjadi kriteria yang dapat dilihat pada Tabel 4.4.  

5.3 Analisis Hasil Pengolahan Data DEMATEL 

Pada penelitian ini, hasil dari metode DEMATEL akan digunakan untuk 

mengetahui hubungan antar kriteria. Berdasarkan nilai Tabel vektor D-R, hasil dari 

pengolahan data DEMATEL ini menghasilkan dua kategori yaitu Dispacther dan 

Receiver. Pada kategori Dispatcher terdapat 4 kriteria yaitu Maintenance, Fasilitas 

Kandang, Pencegahan Penyakit, dan Management Support. Sedangkan pada 

kelompok Receiver terdapat 5 kriteria yaitu Kebutuhan Makan, Pengembangbiakan 

hewan, tata letak kandang, pengobatan penyakit dan pemberian nutrisi. 

Pada kategori Dispatcher nilai paling besar terdapat pada kriteria 

Management Support dengan nilai 0,494 kemudian kriteria Pencegahan Penyakit 

dengan nilai 0,256 kemudian Maintenance dengan nilai 0,172 dan terakhir adalah 

Fasilitas Kandang dengan nilai 0,069. Hal ini mengindikasikan bahwa Management 

Support merupakan kriteria yang mempunyai pengaruh yang besar di Direktorat 

Operasional Kebun Binatang Surabaya. Management Support  akan mempengaruhi 

terlaksananya opeasional yang ada karena dengan adanya Management Support 

maka pelaksanaan segala hal baik itu berkaitan dengan pengambilan keputusan 
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ataupun yang berkaitan dengan operasional akan terorganisir dengan baik. Segala 

hal yang berhubungan dengan penyakit dan kesehatan hewan diperlukan 

pengetahuan karena itulah kriteria Pencegahan Penyakit juga masuk ke dalam 

kategori dominan karena dapat menunjang keberhasilan pengelolaan Direktorat 

Operasional. 

Pada kategori Receiver nilai paling besar terdapat pada kriteria 

Pengembangbiakan hewan yaitu  kategori yang paling terpengaruh dengan kategori 

Dispatcher dengan nilai D-R sebesar -0,497 kemudian kriteria Tata Letak Kandang 

dengan nilai sebesar -0,306,  kriteria kebutuhan makan dengan nilai -0,147,  kriteria 

Pemberian Nutrisi dengan nilai -0,031 dan terakhir kriteria Pengobatan Hewan 

dengan nilai -0,009. 

 Hal ini mengindikasikan bahwa keberhasilan Kebun Binatang Surabaya 

dalam mengelola kategori Dispatcher akan sangat mempengaruhi bagaimana 

Hewan Dapat Berkembangbiak. Keberhasilan pengelolaaan sebuah Kebun 

Binatang terjadi ketika di dalamnya terdapat regenerasi koleksi satwa yang dimiliki 

sehingga akan menunjang keberhasilan dari pembangunan kebun binatang itu 

sendiri. Seperti yang telah dijelaskan sebelumnya bahwa Kebun Binatang Surabaya 

mendapatkan predikat dengan kebun binatang dengan pengelolaan yang kurang 

baik sehingga banyak koleksi satwa yang mati dan berbagai hal lain yang berkaitan 

dengan proses pemeliharaan. Dengna adanya penerapan knowledge management 

diharapkan dapat mempengaruhi perbaikan proses pemeliharaan yang dilakukan 

pihak pengelola Kebun Binatang Surbaya.    

Kriteria yang telah diolah dalam metode DEMATEL pada tabel matriks 

hubungan secara total kemudian dirata-rata dan didapatkan nilai 0,34. Tujuan 

matriks hubungan secara total dirata-rata adalah untuk mendapatkan nilai hubungan 

yang paling besar diantara kriteria agar diketahui pengaruh paling dominan yang 

berhubungan dengan kriteria lainnya. Tabel 5.4 berikut ini adalah rekapitulasi 

hubungan antar kriteria setelah dioleh dengan menggunakan metode DEMATEL. 
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Tabel 5. 4 Rekapitulasi Hubungan Antar  Kriteria 

 

 

Pada Tabel 5.4 Dapat dilihat bahwa kriteria yang memiliki hubungan 

keterkaitan terbanyak dengan  kriteria lainnya adalah Management Support dengan 

jumlah keterkaitan sebanyak 8 dan Pencegahan Penyakit dengan jumlah keterkaitan 

sebanyak 6 sedangkan kriteria yang memiliki hubungan keterkaitan paling sedikit 

adalah pengembangbiakan hewan, tata letak kandang, pengobatan penyakit yaitu 

sebanyak 2 keterkaitan. 

 

5.4 Analisa Hasil Pengolahan ANP 

Hasil pengolahan dengan metode ANP akan menghasilkan bobot dan 

prioritas pada Kriteria, sub kriteria dan alternatif strategi yang sudah dirumuskan 

sebelumnya. Dari hasil tersebut akan ditentukan Kriteria, Sub Kriteria dan 

Alternatif Strategi apa yang akan digunakan untuk pembuatan Database 

Knowledge untuk meningkatkan kinerja pengelolaan  pada Direktorat Operasional 

Kebun Binatang Surabaya. 

 

Kriteria Jumlah Keterkaitan

Kebutuhan Makan 3

pengembangbiakan hewan 2

Maintenance 4

Tata Letak Kandang 2

Fasilitas Kandang 5

Pencegahan Penyakit 6

Pengobatan Penyakit 2

Management Support 8

Pemberian Nutrisi 3
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5.4.1 Analisa Kriteria dengan Bobot Tertinggi 

 Berdasarkan hasil dari pengolahan bobot kriteria, dapat diketahui kriteria 

apa saja yang nantinya akan berpengaruh terhadap strategi knowledge management 

yang diusulkan. Kriteria dengan bobot tertinggi nantinya akan menjadi 

pertimbangan sebagai prioritas dalam menjalankan strategi knowledge 

management. 

 

 Tabel 5. 5 Nilai Bobot Pada Masing - Masing Kriteria 

 

 

 Dari tabel 5.5 adalah rekap data bobot pada masing-masing kriteria dimana 

yang mendapatkan bobot empat terbesar adalah kriteria management support, 

kriteria pencegahan penyakit dan kriteria maintenance dan fasilitas kandang. 

Dengan terpilihnya ketiga kriteria dengan bobot terbesar tersebut maka dapat 

disimpulkan dengan adanya perbaikan pada ketiga kriteria tersebut diharapkan 

dapat menyelesaikan permasalahan yang ada di Direktorat Operasional Kebun 

Binatang Surabaya 

5.5 Penerapan Rancangan Inisiatif Knowledge Management 

Strategi knowledge management yang akan dibuat akan disesuaikan dengan 

kondisi yang ada pada perusahaan dan dapat mengacu kepada kriteria yang 

memiliki bobot tinggi yang telah dirumuskan sebelumnya. Diharapkan dengan 

adanya penerapan strategi knowledge management di Kebun Binatang Surabaya ini 

dapat memperbaiki permasalahan yang ada. Berikut ini adalah strategi knowledge 

management yang dirumuskan. 

 

Kriteria Bobot

Kebutuhan Makan 0,1208

pengembangbiakan hewan 0,0861

Maintenance 0,1402

Tata Letak Kandang 0,0722

Fasilitas Kandang 0,1234

Pencegahan Penyakit 0,1738

Pengobatan Penyakit 0,0126

Management Support 0,1903

Pemberian Nutrisi 0,0804
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1. Pengembangan Sumber Daya Manusia 

 Karyawan merupakan aset yang sangat berharga bagi Kebun 

Binatang Surabaya, karena itu dapat digunakan rancangan program 

pengembangan setiap karyawan sesuai dengan pekerjaannya masing-

masing. Dalam rancangan program tersebut dapat juga menggunakan 

database knowledge yang sudah dirancang sebelumnya pada Tabel 4.18. 

Program Self Learning merupakan program yang telah dirancang oleh 

Direktur Operasional kepada masing-masing karyawan yang ada di 

bagiannya. Program ini akan berjalan dengan baik jika ada monitoring 

dari pihak management  agar ketika karyawan melakukan kesalahan dapat 

segera diperbaiki meskipun program ini bersifat self learning.  

2. Identifikasi Knowledge Sources 

 Pengetahuan merupakan aset yang berharga karena itu perlu 

diidentifikasi jenis dan sumber data tersebut. Dari database yang telah 

dibuat dapat ditelusuri siapa yang menggunakan knowledge tersebut dan 

siapa expert yang dapat membantu. 

3. Budaya Coaching 

 Budaya coaching yang dimaksud adalah dengan menempatkan 

karyawan senior untuk menjadi coach pada suatu pekerjaan tertentu. 

Sebelum menjadi coach karyawan tersebut dibekali dengan pelatihan dan 

teknik coaching apakah oleh pihak management atau mendapatkan 

pelatihan dari pihak external. Sehingga nantinya dapat memberi 

pengetahuannya kepada karyawan yang lain. 

4. Budaya Sharing Knowledge 

 Untuk menerapkan budaya sharing knowledge dapat menggunakan 

dua cara yaitu dengann membuat sebuah fasilitas atau menghadirkan 

tokoh perusahaan. 

1. Membuat knowledge club. Knowledge Club adalah sebuah talk show  

yang menghadirkan narasumber dari top management atau karyawan 

senior dimana dalam club ini dapat berbagi banyak hal mulai dari 

keahlian khusus, pengetahuan teknik atau non teknis, pengalaman 
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pribadi dan berbagai hal lainnya agar menjadi pembelajaran bagi 

seluruh karyawan KBS. 

2. Memperlihatkan track record keberhasilan dan kegagalan dimasa lalu.  

Terkait bagaimana cara pemeliharaan yang berhasil pada jenis satwa 

tertentu dan juga cara pemeliharaan yang gagal. Agar dapat menjadi 

catatan bagi generasi penerus untuk mencapai keberhasilan dari 

kegagalan tersebut dan dapat menghindari proses yang gagal tersebut 

yang hasilnya dirangkum dalam sebuah dokumen agar nantinya bisa 

dibaca kembali. 

3. Membuat fasilitas knowledge sharing, fasilitas knowledge sharing 

dapat dibangun seperti perpustakaan atau learning center. Selama ini 

di KBS hanya terdapat perpustakaan untuk pengunjung dan tidak ada 

fasilitas untuk mengembangkan pengetahuan karyawan. Dengan 

adanya fasilitas learning centre ini dapat mendukung program yang 

dicanangkan yaitu self learning. 
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6 BAB VI 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 Pada bab ini akan dipaparkan mengenai kesimpulan dari penelitian yang 

telah dilakukan dan juga saran untuk penelitian selanjutnya. 

 

6.1 Kesimpulan 

 Berikut adalah kesimpulan dari Penelitian ini 

1. Dari 60 proses bisnis yang diidentifikasi berdasarkan Standar Praktek 

Kebun Binatang terdapat 39 Proses yang tidak sesuai dengan Standar dan 

21 Proses yang sudah sesuai dengan Standar. 

2. Melalui penelitian ini didapatkan database knowledge dari Proses Bisnis 

yang telah diidentifikasi yaitu Proses Bisnis Departemen Konservasi dan 

Departemen Kesehatan. Database knowledge yang dibangun disesuaikan 

dengan Kriteria yang sudah dirumuskan dan knowledge requirement yang 

dibutuhkan pada setiap jabatan pada proses bisnis tersebut. 

3. Berdasarkan perhitungan DEMATEL dan ANP kriteria yang memiliki 

pengaruh tinggi terhadap pengelolaan KBS adalah kriteria Management 

Support dengan bobot 0,19, Pencegahan Penyakit dengan bobot 0,17, 

Maintenance dengan bobot 0,14, dan Fasilitas Kandang dengan bobot 0,12. 

Oleh karena itu rancangan strategi knowledge management yang 

dirumuskan dapat diterapkan pada keempat kriteria tersebut. 

4. Setelah ditemukan kriteria dengan bobot tertinggi maka selanjutnya 

dilakukan rancangan strategi knowledge management. Strategi yang 

disusun adalah bagaimana menerapkan knowledge management system 

pada masing-masing kriteria yang memiliki bobot tertinggi, yang 

diharapkan dapat menyelesaikan permasalahan yang ada di Kebun Binatang 

Surabaya. 

 

6.2 Saran 

 Berikut ini adalah saran untuk penelitian selanjutnya 
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1. Topik yang dapat dikembangkan pada penelitian selanjutnya adalah  

dilakukan pengukuran kinerja pada kegiatan operasional kebun binatang 

surabaya. 

2. Mitigasi resiko kematian satwa karena knowledge depreciation pada 

karyawan.  
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8 DAFTAR LAMPIRAN 

 

Kuisioner DEMATEL 

 

IDENTITAS RESPONDEN 

NAMA:.................................................................................................................................. 

JABATAN:............................................................................................................................ 

LAMA BEKERJA  :......................TAHUN 

 Kuisioner berikut ini adalah metode untuk meneliti adanya hubungan antar 

kriteria pada Direktorat Operasional Kebun Binatang Surabaya. kuisioner ini adalah 

media yang digunakan oleh peneliti kepada pihak ahli atau expert untuk 

memberikan penilaian keterkaitan antar kriteria. 

Skala Keterangan 

0 Tidak ada pengaruh 

1 Pengaruh rendah 

2 Pengaruh sedang 

3 Pengaruh tinggi 

4 Pengaruh sangat tinggi 
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Kebutuhan Makan 0

pengembangbiakan hewan 0

Maintenance 0

Tata Letak Kandang 0

Fasilitas Kandang 0

Pencegahan Penyakit 0

Pengobatan Penyakit 0

Management Support 0

Pemberian Nutrisi 0
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