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informasi yang berasal atau dikutip dari karya yang diterbitkan maupun tidak 

diterbitkan dari peneliti lain telah disebutkan dalam teks dan dicantumkan dalam 

Daftar Pustaka di bagian akhir tesis ini. 
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RINGKASAN 
 

RIKY SUHENDRA. Analisis dan Penyusunan Model Proses Bisnis untuk Jasa 

Perawatan Mesin Uji Komponen Ototronik di PT S. Dibimbing oleh HARIANTO 

dan ASEP TARYANA. 

 

Kebutuhan PT S untuk meningkatkan efisiensi dan efektivitas layanan 

perawatan mesin uji komponen ototronik yang menjadi salah satu lini bisnis utama 

perusahaan. Dalam era industri otomotif yang semakin berbasis elektronik 

(ototronik), kehandalan mesin-mesin uji menjadi faktor kritis bagi produsen 

komponen kendaraan untuk menjamin kualitas produk. PT S sebagai penyedia jasa 

perawatan menghadapi tantangan berupa peningkatan permintaan layanan, 

kompleksitas teknologi yang berkembang, serta tuntutan waktu respons yang cepat 

dari pelanggan. Melalui analisis proses bisnis yang komprehensif, penelitian ini 

bertujuan 1) Menganalisis kondisi eksisting rangkaian proses bisnis PT S saat ini, 

2) Menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi proses bisnis PT S, 3) Menyusun 

rangkaian proses bisnis baru PT S. 

Metode penelitian menggunakan metode kualitatif dan kuantitatif dengan 

data primer dan sekunder. Lokasi penelitian di PT S yang dilakukan pada bulan 

september 2024 sampai oktober 2024. Teknik pengambilan sampel meggunakan 

metode konsesusdengan skala penelitian 1 sampai 5. Responden dalam penelitian 

ini 35 responden. Analisis yang digunakan adalah analisis deskriptif, analisis 

Structural Equation Model (SEM), dan analisis Business Process Model and 

Notation (BPMN). 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa PT S menunjukkan performa yang 

sangat memuaskan pada mayoritas dimensi kualitas layanan, dengan nilai 

keandalan (reliability) mencapai 4,48, daya tanggap (responsiveness) 4,45, jaminan 

(assurance) 4,47, empati 4,33, harga 4,26, dan tingkat kepuasan pelanggan 4,36. 

Sementara itu, dimensi bukti fisik (tangible) menunjukkan performa yang baik 

dengan nilai 4,19. Evaluasi proses bisnis yang telah dioptimalisasi menggunakan 

berbagai metrik menunjukkan hasil yang positif. Berdasarkan analisis Complexity 

Metric (CFC), nilai yang diperoleh kurang dari 10 mengindikasikan bahwa program 

memiliki tingkat kompleksitas yang rendah, mudah dipahami, dan dapat diuji 

dengan efektif. Hasil pengujian Coupling Metric (CP) mengonfirmasi bahwa proses 

bisnis yang telah ditingkatkan memiliki tingkat ketergantungan antar-aktivitas yang 

minimal, dibuktikan dengan nilai yang mendekati 0. Sementara itu, evaluasi 

menggunakan Lines of Code Metric (LOC) memvalidasi bahwa model proses bisnis 

yang ditingkatkan telah dirancang secara optimal, dengan nilai M1 (NOA) yang 

masih berada dalam ambang batas yang dapat diterima (NOA ≤ 20). 

 

Kata kunci: BPMN, Elektronik, Kepuasan, Otomotif, PLS-SEM. 



 

SUMMARY 

 
RIKY SUHENDRA. Analysis and Development of Business Process Models for 

Maintenance Services for Ototronik Component Test Machines at PT S. Mentored 

by HARIANTO and ASEP TARYANA. 

 

PT S needs to improve the efficiency and effectiveness of maintenance 

services for ototronik component test machines which are one of the company's 

main business lines. In the era of increasingly electronic-based automotive industry 

(otronics), the reliability of testing machines is a critical factor for vehicle 

component manufacturers to ensure product quality. PT S as a maintenance service 

provider faces challenges in the form of increased service demand, growing 

technological complexity, and demands for fast response times from customers. 

Through a comprehensive business process analysis, this research aims to 1) 

Analyse the existing condition of PT S's current set of business processes, 2) 

Analyse the factors affecting PT S's business processes, 3) Develop a new set of 

business processes for PT S. 

The research method uses qualitative and quantitative methods with primary 

and secondary data. The research location at PT S was conducted from September 

2024 to October 2024. The sampling technique used the consensus method with a 

research scale of 1 to 5. Respondents in this study were 35 respondents. The analysis 

used is descriptive analysis, Structural Equation Model (SEM) analysis, and 

Business Process Model and Notation (BPMN) analysis. 

The results showed that PT S showed a very satisfactory performance in the 

majority of service quality dimensions, with a reliability score of 4.48, 

responsiveness of 4.45, assurance of 4.47, empathy of 4.33, price of 4.26, and a 

customer satisfaction level of 4.36. Meanwhile, the tangible dimension showed 

good performance with a score of 4.19. Evaluation of business processes that have 

been optimised using various metrics shows positive results. Based on the 

Complexity Metric (CFC) analysis, the value obtained is less than 10, indicating 

that the programme has a low level of complexity, is easy to understand, and can 

be tested effectively. Coupling Metric (CP) test results confirm that the improved 

business process has a minimal level of inter-activity dependency, evidenced by a 

value close to 0. Meanwhile, evaluation using Lines of Code Metric (LOC) 

validates that the improved business process model has been optimally designed, 

with an M1 (NOA) value that is still within the acceptable threshold (NOA ≤ 20). 

 

Keywords: Automotive, BPMN, Electronics, Satisfaction, PLS-SEM. 
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