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Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh bukti empiris mengenai pengaruh e-
Procurement, TQM dan e-CRM terhadap proses bisnis internal perusahaan
manufaktur di Indonesia. Penelitian ini menggunakan metode purposive sampling
dan pengumpulan data dilakukan dengan melakukan penyebaran kuesioner. Dari
kuesioner yang disebar hanya 61 kuesioner yang dapat memenuhi syarat sebagai
sampel. Hipotesis penelitian diuji menggunakan analisis regresi berganda dengan
IBM SPSS 22.0. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa e-Procurement dan e-
CRM berpengaruh positif terhadap proses bisnis internal, namun tidak untuk TQM.
Penelitian selanjutnya diharapkan dapat menggunakan jumlah sampel yang lebih
banyak, jenis industri yang sama dengan skala ukuran perusahaan yang sama agar
dapat fokus untuk peningkatan efisiensi dan efektivitas industri tertentu di
Indonesia.

Kata kunci: E-Procurement, TQM, E-CRM, Proses Bisnis Internal, Balanced
Scorecard.

The aim of this research is to get the empirical evidence about the influence of e-
Procurement, TQM and e-CRM to internal business process in Indonesia’s
manufacturing industry. This study used purposive sampling method and collected
data with questionnaire. Out of all questionnaires that have been distributed, only
61 questionnaires that qualified to be the sample. The hypothesis was tested using
multiple regression analysis by IBM SPSS 22.0. The results of this study showed
that e-Procurement and e-CRM has positive influence towards internal business
process, however, indicate there is no significant influence of TQM towards
internal business process. Further researches are expected to use more sample,
similar type of industry with equal company size so it could focus on how to enhance
efficiency and effectiveness of certain industry in Indonesia.

Key words: E-Procurement, TQM, E-CRM, Internal Business Process, Balanced
Scorecard.
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A. PERMASALAHAN

BAB |

PENDA

1. Latar Belakang Masalah

Industri manufaktur memberikan kontribusi terbesar bagi perekonomian
Indonesia. Hal ini dapat dibuktikan dengan melihat kontribusinya terhadap
Pendapatan Domestik Bruto (PDB). Berdasarkan hasil perhitungan Badan Pusat
Statistik (BPS, 2017), distribusi PDB pada harga berlaku di Indonesia dari tahun
2014-2016 sebesar 38.96%, 39.16% dan 38.71%. Selain itu, Indonesia pernah
dinobatkan oleh Organisasi Pengembangan Industri Perserikatan Bangsa-Bangsa

(UNIDO) sebagai salah satu dari sepuluh negara dengan sektor manufaktur teratas

pada tahun 2016 (Indotelko.com).

Namun kini kondisi bisnis di industri manufaktur Indonesia memerlukan
perhatian serius, terjadi perlambatan pertumbuhan dimana data BPS mencatat

industri sekala besar dan menengah, mikro dan kecil hanya tumbuh sebesar 2,5%

selama kuartal 11/2017.

Tabel 1.1

Pertumbuhan Indeks Produksi Industri

HULUAN

Industri Besar dan Sedang

Tahun | Triwulan I | Triwulan Il | Triwulan 11 | Triwulan IV | Rataan
2014 -0.25 1.97 2.04 1.68 4.76
2015 -0.70 2.16 0.83 2.41 4.76
2016 -1.29 3.02 0.70 -0.30 4.01
2017 0.99 2.57

Industri Mikro dan Kecil

Tahun Triwulan I | Triwulan Il | Triwulan 1l | Triwulan IV | Rataan
2014 4.41 4.07 5.18 6.02 4.91
2015 5.65 457 6.87 5.79 5.71
2016 5.91 6.56 5.75 4.88 5.78
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12017 | 6.63 2.5
Sumber: BPS (2017)

Tentunya hal ini menjadi sesuatu kekhawatiran yang perlu segera diatasi.

Untuk mengembalikan dan menguatkan industri manufaktur dalam mendukung
perekonomian Indonesia, Kementrian Perindustrian telah memetakan kekuatan
yang dimiliki Indonesia dalam upaya memacu produktivitas nasional di masa
depan, yang salah satunya adalah teknologi dan inovasi. (Hartanto, 2017 dalam
Antaranews.com).

Penggunaan teknologi dan inovasi dalam perusahaan dapat memperbaiki
proses bisnis internal suatu perusahaan. Efisiensi dan efektivitas proses bisnis
internal memainkan peran penting dalam menunjang produktivitas dan menentukan
keberhasilan ekonomi perusahaan manufaktur. Proses bisnis adalah sekumpulan
aktivitas mewujudkan tujuan bisnis mulai dari input, menambahkan nilai (process)
untuk mendapatkan output berupa hasil yang diinginkan konsumen.

Terdapat berbagai cara digunakan untuk mengukur keberhasilan proses bisnis
internal suatu perusahaan, salah satu metode yang dapat digunakan adalah
perspektif proses bisnis internal dalam Balanced Scorecard yang ditemukan oleh
Kaplan dan Norton. Balanced Scorecard menyediakan suatu pengukuran dan
perencanaan komprehensif yang dapat menjelaskan lebih dalam apa yang
ditekankan dalam proses bisnis internal. Banyak perusahaan yang sudah mengakui
manfaat dari pengukuran Balanced Scorecard yang komprehensif dan
menerapkannya sebagai sistem pengukuran kinerja organisasi (Gumbus & Lyons,
2002 dalam Rotchanakitumnuai, 2013). Keberadaan kata balanced menunjukkan
sebuah keseimbangan dalam pengelolaan organisasi sehingga tidak hanya
mengukur segi finansial yang bersifat jangka pendek tapi juga melihat dari sisi non
finansial.

Indikator proses bisnis internal mengidentifikasi berbagai proses penting dalam
operasi perusahaan agar dapat dikuasai dengan baik oleh seluruh manajer puncak
maupun karyawan. Proses ini memberikan nilai tambah yang akan menarik

perhatian pelanggan sehingga dapat mempertahankan pelanggan dalam segmen
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pasar, serta pada akhirnya memenuhi harapan keuntungan finansial yang tinggi bagi
pemegang saham.

Proses bisnis internal menurut pendekatan Balanced Scorecard berbeda
dengan pendekatan “tradisional” yang hanya berfokus kepada proses penyampaian
produk dan jasa perusahaan kepada pelanggan. Proses bisnis internal dalam
Balanced Scorecard mengidentifikasi berbagai proses baru yang akan dipelajari
dan diterapkan oleh perusahaan dengan memadukan inovasi dan teknologi ke dalam
proses bisnis internal agar dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dengan
memberi customer value yang lebih dengan sumber daya yang sama dan
memberikan keuntungan bagi perusahaan.

Kaplan dan Norton (1996) membagi proses bisnis internal ke dalam tiga proses
yaitu: 1) Proses Inovasi, terdiri atas dua komponen yaitu identifikasi keinginan
pelanggan dan melakukan proses perancangan produk yang sesuai dengan
keinginan pelanggan; 2) Proses Operasi, mulai dari saat penerimaan order dari
pelanggan, produksi sampai produk dikirim ke pelanggan; 3) Pelayanan Purnajual
(post-sales), dapat berupa garansi, atau penggantian untuk produk yang rusak.

Proses bisnis internal yang baik akan memastikan bahwa serangkaian aktivitas
perusahaannya berjalan dengan seefisien dan seefektif mungkin. Fokus utama
perbaikan dari indikator ini adalah pengurangan biaya secara menyeluruh melalui
proses produksi yang efisien dan menghasilkan produk berkualitas bagi pelanggan.
Perbaikan dalam proses bisnis internal dapat menjadi keunggulan kompetitif bagi
perusahaan. Hal ini didukung oleh pernyataan Porter (1985) bahwa competitive
advantage adalah hasil dari kemampuan perusahaan untuk beroperasi secara efisien
untuk memperoleh biaya yang lebih rendah dari pesaing, mengorganisasikan
aktivitas perusahaan secara unik, dan mampu menghasilkan nilai yang
terdiferensiasi untuk pelanggan.

Lummus dan Vokurka (1999) menyatakan bahwa perusahaan yang sukses
adalah mereka yang mengelola semua titik pada rantai pasokan mulai dari pemasok
sampai pelanggan akhir. Selain itu penggunaan teknologi informasi menyediakan
peluang bagi perusahaan untuk meninggalkan cara tradisionalnya menjadi lebih

modern, MacGregor dan Vrazalic (2005 dalam Harrigan, Boyd, Ramsey &
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Ibbotson, 2008) menyatakan bahwa perusahaan yang berhasil mengembangkan dan
mengimplementasikan strategi  berbasis internet dalam proses bisnisnya,
memperoleh tingkat efisiensi yang lebih tinggi baik dalam perusahaan secara
internal maupun antar perusahaan secara eksternal.

Pentingnya penguatan industri manufaktur melalui peningkatan efesiensi dan
efektivitas proses bisnis internal, mendorong perusahaan manufaktur untuk
mendesain ulang dan mengoptimalkan proses yang ada. Hal tersebut dapat
dilakukan dengan penerapan e-Procurement, TQM dan e-Customer Relationship
Management. Penelitian ini dilakukan untuk memperoleh bukti empiris mengenai
pengaruh e-Procurement, TQM, dan e-CRM terhadap proses bisnis internal.

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka judul yang akan diangkat dalam
penelitian ini adalah “FAKTOR- FAKTOR YANG MEMPENGARUHI
PROSES BISNIS INTERNAL”.

2. ldentifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, dapat dilihat bahwa terjadi
penurunan laju pertumbuhan perusahaan manufaktur di Indonesia terutama pada
triwulan Il tahun 2017. Hal ini menjadi suatu kekhawatiran yang perlu segera
diatasi. Pemerintah menyatakan bahwa inovasi dan teknologi dalam proses bisnis
dapat memacu tingkat produktivitas nasional. Perbaikan proses bisnis yang tepat
memungkinkan perusahaan manufaktur untuk bangkit kembali. Terdapat berbagai
inovasi dalam proses bisnis internal seperti e-Procurement, TQM dan e-CRM.

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Rotchanakitumnuai (2013) terdapat
pengaruh penerapan e-Procurement dalam keempat indikator dalam Balanced
Scorecard, namun dengan menggunakan teknologi baru dalam proses pengadaan
masih diperdebatkan apakah benar dapat membantu perusahaan meningkatkan
tingkat efisiensi dalam keseluruhan proses pengadaan dan memperoleh Kkinerja
perusahaan yang lebih baik (Lindskog dan Wennberg, 2002 dalam Quesada,
Gonzélez, Mueller & Mueller, 2010).

Hasil penelitian Mehralian, Nazari, Nooriparto dan Rasekh (2017) menemukan

bahwa penerapan TQM (Total Quality Management) berpengaruh positif dan
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signifikan pada keempat perspektif dalam Balanced Scorecard. Meskipun banyak
manfaat yang dapat diperoleh dengan penerapan TQM akan tetapi masih banyak
manajer yang enggan untuk menerapkan hal tersebut karena beberapa alasan seperti
manajer mempunyai pengetahuan lebih baik dibandingkan dengan staf, keinginan
pelanggan tidak selalu benar dan melakukan sesuatu sesuai proses tidak selalu
benar, terkadang perasaan dan naluri juga harus dilibatkan (Feinberg, 1998).

Hasil penelitian Kimiloglu dan Zarah (2009) menemukan bahwa perusahaan
yang sukses menerapkan e-Customer Relationship Management berpengaruh baik
terhadap proses bisnis yang lebih efisien dan mengurangi biaya pelayanan
pelanggan. Akan tetapi berdasarkan penelitian Boon-itt dan Wong (2011)
ditemukan bahwa customer integration tidak berpengaruh terhadap Kkinerja
perusahaan.

3. Batasan Masalah

Berdasarkan indentifikasi masalah di atas, dilakukan pembatasan terhadap
subjek penelitian. Subjek penelitian dalam ini hanya perusahaan manufaktur yang
berada di Indonesia. Hal ini dikarenakan beberapa alasan yaitu:

1) Industri manufaktur memberi kontribusi terbesar dalam PDB Indonesia (BPS,

2017)

2) kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini didesain untuk perusahaan
manufaktur

3) dan sangat umum dalam akuntansi manajemen untuk mempelajari satu sektor,
tapi melibatkan beberapa organisasi.

4. Rumusan Masalah

Berdasarkan pembatasan masalah sebelumnya, maka penelitian dilakukan
untuk mengetahui:

a. Apakah terdapat pengaruh e-Procurement terhadap proses bisnis internal
perusahaan manufaktur di Indonesia?

b. Apakah terdapat pengaruh Total Quality Management terhadap proses bisnis
internal perusahaan manufaktur di Indonesia?

c. Apakah terdapat pengaruh e-Customer Relationship Management terhadap

proses bisnis internal perusahaan manufaktur di Indonesia?
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B. TUJUAN DAN MANFAAT
1. Tujuan
Berdasarkan perumusan masalah yang telah diuraikan sebelumnya, maka
penelitian ini bertujuan untuk mengetahui:
a. Pengaruh e-Procurement terhadap proses bisnis internal perusahaan
manufaktur di Indonesia.
b. Pengaruh Total Quality Management terhadap proses bisnis internal
perusahaan manufaktur di Indonesia.
c. Pengaruh e-Customer Relationship Management terhadap proses bisnis
internal perusahaan manufaktur di Indonesia.
2. Manfaat
a. Bagi Para Praktisi
Penelitian ini diharapkan berkontribusi bagi para praktisi, mengingat tingkat
persaingan bisnis yang tinggi dan perlunya efisiensi di perusahaan manufaktur.
Dengan mengetahui pengaruh e-Procurement, Total Quality Management, e-
Customer Relationship Management terhadap proses bisnis internal, para manajer
dapat menerapkan sistem-sistem tersebut sebagai inovasi bisnis yang dapat
meningkatkan efisiensi dan efektivitas proses bisnis internal perusahaan.
Keuntungan lainnya yaitu dapat mengurangi biaya produksi atau operasi,
meningkatkan kualitas produk dan layanan yang diberikan kepada pelanggan, dan
mencapai keunggulan kompetitif.
b. Bagi Para Akademisi
Penelitian ini juga diharapkan berkontribusi bagi para akademisi untuk
memberi sumbangan teoritis mengenai pengaruh e-Procurement, Total Quality
Management, e-Customer Relationship Management terhadap proses bisnis
internal. Dan juga sebagai bahan perbandingan dan masukan bagi penelitian

selanjutnya.
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