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KATA PENGANTAR 
 

uji syukur kehadirat Tuhan Yang Maha Esa atas rahmat 

dan karunia-Nya, sehingga “Operasional Bisnis 

Digital” ini dapat diselesaikan dan hadir di tengah- 

tengah pembaca. Transformasi digital telah menjadi katalis 

perubahan yang masif dan fundamental dalam dunia bisnis 

modern. Di era mana aktivitas manual telah beralih ke platform 

cerdas dan terintegrasi, setiap organisasi dituntut untuk 

beradaptasi dengan pola kerja berbasis data dan real time demi 

menjaga daya saing. Kondisi ini menciptakan kebutuhan 

mendesak akan pemahaman yang mendalam mengenai 

bagaimana operasional bisnis dikelola dalam ekosistem digital 

yang kompleks. 

Buku ini disusun untuk menjawab kebutuhan tersebut, 

dengan tujuan utama memberikan pemahaman yang 

komprehensif mengenai konsep dasar operasional bisnis digital. 

Pembahasan dimulai dari landasan konseptual, menguraikan 

definisi operasional digital, perbedaan mendasar dengan sistem 

konvensional, hingga peran sentral dan strateginya dalam 

menentukan keunggulan kompetitif jangka panjang suatu 

entitas digital. Secara terstruktur, buku ini mengupas tuntas 

setiap alur operasional kerja, mulai dari proses pemesanan dan 

pembayaran yang terdigitalisasi, manajemen produk dan stok 

yang otomatis, alur pengiriman yang efisien, hingga layanan 
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purna jual yang didukung teknologi. Selain itu, dibahas pula 

komponen teknologi vital yang menjadi fondasi operasional 

modern, seperti peran Artificial Intelligence (AI) dan Big Data 

dalam pengambilan keputusan berbasis data (Data-Driven 

Decision-Making), serta pemanfaatan Internet of Things (IoT) 

untuk mengungkap rantai pasok total. 

Kami berharap buku ini dapat berfungsi sebagai 

panduan praktis dan referensi strategi bagi para ilmuwan, 

mahasiswa, praktisi bisnis, serta pelaku UMKM yang tengah 

menavigasi dan merancang strategi adaptasi yang efektif di 

tengah dinamika pasar digital. Kami menyadari bahwa tidak ada 

karya yang sempurna. Semoga buku ini dapat memberikan 

manfaat nyata, memperkuat fondasi operasional bisnis, dan 

berkontribusi pada terciptanya keunggulan kompetitif yang 

berkelanjutan bagi pembaca sekalian. 

 

Surabaya, 7 November 2025 

 

 

Tim Penyusun 
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ransformasi digital telah menjadi katalis perubahan 

besar dalam dunia bisnis modern, mengubah cara 

organisasi merancang, menjalankan, dan mengevaluasi 

proses operasionalnya. Aktivitas yang dulunya bersifat manual, 

seperti produksi, distribusi, dan pengelolaan data, kini semakin 

bergantung pada platform digital yang terintegrasi dan cerdas. 

Menurut (Vial 2019), digitalisasi tidak hanya melibatkan 

pemanfaatan teknologi informasi, tetapi juga mencakup 

perubahan fundamental dalam struktur organisasi dan pola 

pengambilan keputusan. Perubahan ini mendorong munculnya 

model bisnis baru yang lebih fleksibel dan responsif terhadap 

kebutuhan pasar. (Angelopoulos, Kitsios, and Chatzoglou 2023) 

menegaskan bahwa transformasi digital memaksa perusahaan 

untuk beradaptasi dengan pola kerja berbasis data dan real- 

time untuk menjaga daya saing. Kondisi ini menuntut setiap 

pelaku bisnis, baik perusahaan besar maupun UMKM, untuk 

meninjau ulang sistem operasional mereka agar relevan dengan 

perkembangan teknologi. Oleh karena itu, pemahaman yang 

mendalam tentang operasional bisnis digital menjadi kunci 

dalam mengelola perubahan yang semakin kompleks. 

PENDAHULUAN 
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Seiring meningkatnya penetrasi teknologi seperti cloud 

computing, Internet of Things (IoT), dan artificial intelligence 

(AI), organisasi menghadapi tuntutan untuk mengintegrasikan 

seluruh aktivitas operasional ke dalam satu ekosistem digital. 

Integrasi ini tidak hanya mencakup sistem produksi dan 

distribusi, tetapi juga layanan pelanggan, manajemen 

keuangan, hingga pengambilan keputusan strategis (Tian, Xu, 

and Brown 2023). Keunggulan digitalisasi terletak pada 

kemampuannya memberikan data real-time yang dapat 

digunakan untuk analisis prediktif dan pengambilan keputusan 

berbasis bukti. Namun, perubahan menuju digitalisasi tidak 

semata-mata bersifat teknis, melainkan juga memerlukan 

penyesuaian budaya organisasi. (Xu et al. 2022) menyoroti 

pentingnya pengelolaan data yang cepat, akurat, dan 

kolaboratif melalui pendekatan DataOps untuk memastikan 

keberhasilan transformasi digital. Artinya, teknologi hanyalah 

salah satu elemen dalam ekosistem yang lebih luas, di mana 

manusia dan proses bisnis juga memiliki peran penting. Hal ini 

menegaskan bahwa transformasi digital merupakan fenomena 

multidimensi yang menuntut perencanaan matang. 

Perubahan besar ini telah menciptakan perbedaan 

mendasar antara operasional digital dan konvensional dalam 

hal kecepatan, fleksibilitas, dan basis pengelolaan data. Sistem 

konvensional sering kali menghadapi keterbatasan dalam hal 

skalabilitas dan ketergantungan pada proses manual, 

sedangkan sistem digital menawarkan efisiensi tinggi melalui 

otomatisasi dan integrasi lintas platform (Mariani and Borghi 

2021). Keunggulan ini memungkinkan perusahaan merespons 

perubahan pasar dengan cepat, misalnya dalam penyesuaian 
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harga atau distribusi produk secara real-time. Selain itu, 

teknologi digital memberikan kemampuan analisis data yang 

mendalam untuk memprediksi tren pasar dan perilaku 

konsumen. Dalam konteks bisnis global, keunggulan seperti ini 

menjadi faktor penentu daya saing. Perusahaan yang mampu 

memanfaatkan teknologi digital dalam operasionalnya akan 

lebih mudah melakukan ekspansi pasar dan mempertahankan 

loyalitas pelanggan. Dengan demikian, pemahaman perbedaan 

antara kedua jenis operasional menjadi langkah awal menuju 

transformasi digital yang sukses. 

Keberhasilan transformasi digital juga dipengaruhi oleh 

kesiapan organisasi dalam mengelola perubahan, baik dari sisi 

teknologi maupun sumber daya manusia. Organisasi yang ingin 

beralih ke sistem digital perlu memastikan adanya keterampilan 

digital yang memadai pada karyawan, dukungan 

kepemimpinan, dan strategi implementasi yang jelas 

(Angelopoulos, Kitsios, and Chatzoglou 2023). Selain itu, 

investasi pada infrastruktur teknologi seperti server, jaringan, 

dan sistem keamanan menjadi faktor penting untuk 

memastikan kelancaran proses digitalisasi. (Sharma, Singh, and 

Nambudiri 2020) menyatakan bahwa organisasi yang gagal 

menyiapkan faktor pendukung ini akan menghadapi risiko 

gangguan operasional dan resistensi internal. Proses 

transformasi digital bukan hanya soal mengadopsi teknologi 

terbaru, tetapi juga menciptakan budaya kerja yang mendukung 

inovasi dan kolaborasi lintas fungsi. Tanpa dukungan budaya 

yang tepat, teknologi tidak akan mampu memberikan nilai 

maksimal  bagi  perusahaan.  Oleh  karena  itu,  strategi 
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transformasi digital harus bersifat holistik dan mencakup semua 

aspek organisasi. 

Melihat kompleksitas dan potensi yang dimiliki, bab ini 

bertujuan memberikan pemahaman yang komprehensif 

mengenai konsep dasar operasional bisnis digital. Fokus 

pembahasan akan dimulai dari definisi operasional digital, 

perbedaan mendasar dengan operasional konvensional, hingga 

peran strategisnya dalam kesuksesan bisnis modern. Dengan 

kerangka berpikir yang terstruktur, diharapkan pembaca dapat 

memahami bagaimana operasional digital menjadi pondasi 

dalam menciptakan keunggulan kompetitif yang berkelanjutan. 

Selain itu, pembahasan ini akan menyoroti bagaimana integrasi 

teknologi memengaruhi pengelolaan sumber daya dan proses 

bisnis secara keseluruhan. (Angelopoulos, Kitsios, and 

Chatzoglou 2023) menegaskan bahwa pemahaman ini penting 

agar perusahaan dapat merancang strategi adaptasi yang lebih 

efektif. Bab ini juga akan menjadi landasan untuk memahami 

bab-bab berikutnya yang membahas penerapan praktis 

teknologi digital dalam berbagai aspek operasional. Dengan 

demikian, pendahuluan ini memberikan arah dan konteks yang 

jelas bagi pembaca untuk menelusuri isi buku secara mendalam. 



Operasional Bisnis Digital | 5  

BAB 1 -- 
PENGERTIAN OPERASIONAL 
BISNIS DIGITAL 

 

 

1.1 Definisi Operasional Bisnis Digital 
 

OPERASIONAL bisnis digital didefinisikan sebagai 

serangkaian proses bisnis yang dirancang, diimplementasikan, 

dan dikendalikan melalui pemanfaatan teknologi digital untuk 

menciptakan efisiensi, nilai tambah, dan keunggulan kompetitif 

(Vial 2019). Definisi ini menekankan pentingnya teknologi 

sebagai enabler yang mengintegrasikan berbagai fungsi bisnis 

menjadi satu ekosistem yang saling mendukung. Teknologi 

seperti artificial intelligence (AI), big data analytics, dan cloud 

computing memungkinkan otomatisasi tugas-tugas 

operasional yang sebelumnya membutuhkan banyak tenaga 

kerja. (Angelopoulos, Kitsios, and Chatzoglou 2023) 

menegaskan bahwa definisi ini tidak hanya mencakup aspek 

teknis, tetapi juga mencakup perubahan budaya dan struktur 

organisasi. Pemanfaatan teknologi digital dalam operasional 

bisnis mendorong perusahaan untuk mengadopsi proses 

berbasis data dan pengambilan keputusan real-time. Dalam 

praktiknya, hal ini berarti setiap langkah operasional dapat 

dioptimalkan untuk meningkatkan kecepatan, ketepatan, dan 

kepuasan pelanggan. Dengan kata lain, definisi operasional 
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digital mencerminkan pergeseran paradigma dari sistem 

manual ke ekosistem bisnis yang sepenuhnya terhubung. 

Selain itu, definisi ini menegaskan bahwa teknologi 

digital tidak hanya berfungsi sebagai alat bantu, tetapi sebagai 

inti strategi bisnis (Vial 2019) menyatakan bahwa digitalisasi 

menciptakan peluang bagi perusahaan untuk menghasilkan 

nilai baru melalui inovasi produk, layanan, dan model bisnis. 

Misalnya, platform e-commerce seperti Amazon dan Tokopedia 

memanfaatkan data pengguna untuk mengoptimalkan 

penawaran produk secara personal. AI memungkinkan prediksi 

permintaan dan perilaku konsumen, sehingga perusahaan 

dapat menyesuaikan inventori dan distribusi dengan lebih 

efisien. Teknologi digital juga memungkinkan pengembangan 

layanan berbasis langganan yang memberikan pendapatan 

berulang. Dalam konteks ini, definisi operasional digital 

menekankan pentingnya integrasi teknologi dengan strategi 

perusahaan untuk menciptakan nilai yang berkelanjutan. Oleh 

karena itu, perusahaan yang tidak mengadopsi konsep ini 

berisiko tertinggal dalam persaingan pasar global. 

Penerapan definisi operasional digital juga menuntut 

kemampuan organisasi dalam mengelola data sebagai aset 

strategis. (Xu et al. 2022) menekankan bahwa keberhasilan 

digitalisasi bergantung pada kualitas dan kecepatan 

pengelolaan data melalui pendekatan DataOps. DataOps 

memungkinkan kolaborasi lintas fungsi, pengolahan data real- 

time, dan analisis prediktif yang mendukung pengambilan 

keputusan cepat. Tanpa pengelolaan data yang baik, 

perusahaan akan sulit memanfaatkan potensi penuh teknologi 
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digital. Selain itu, tata kelola data yang buruk dapat 

meningkatkan risiko kebocoran informasi dan serangan siber. 

Oleh karena itu, manajemen data yang efektif menjadi fondasi 

penting dalam definisi operasional digital. Dengan pengelolaan 

data yang tepat, perusahaan dapat meningkatkan efisiensi dan 

menciptakan pengalaman pelanggan yang lebih personal. 

Implementasi definisi ini dapat ditemukan pada 

berbagai sektor industri dengan karakteristik yang berbeda- 

beda. Misalnya, dalam sektor manufaktur, teknologi digital 

memungkinkan otomatisasi proses produksi melalui sistem 

robotik dan IoT. Di sektor jasa keuangan, big data analytics dan 

blockchain digunakan untuk meningkatkan keamanan transaksi 

dan efisiensi operasional. Di bidang kesehatan, platform digital 

mendukung pelayanan pasien melalui rekam medis elektronik 

dan konsultasi daring. (Angelopoulos, Kitsios, and Chatzoglou 

2023) menegaskan bahwa meskipun implementasi berbeda- 

beda, prinsip dasarnya tetap sama, yaitu pemanfaatan teknologi 

untuk meningkatkan kinerja dan nilai bisnis. Contoh-contoh ini 

menunjukkan betapa luasnya cakupan operasional digital dalam 

berbagai industri. Dengan demikian, penerapan definisi ini 

memberikan peluang untuk menciptakan inovasi dan model 

bisnis baru yang berkelanjutan. 

Dengan mempertimbangkan berbagai aspek tersebut, 

definisi operasional bisnis digital tidak hanya merujuk pada 

penggunaan teknologi, tetapi juga mencakup integrasi strategi, 

proses, dan sumber daya manusia. (Vial 2019) menegaskan 

bahwa digitalisasi yang berhasil harus selaras dengan visi jangka 

panjang organisasi. Hal ini berarti setiap investasi teknologi 
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harus direncanakan dengan cermat agar memberikan dampak 

maksimal terhadap efisiensi dan inovasi. Definisi ini juga 

menuntut komitmen organisasi untuk terus beradaptasi dengan 

perkembangan teknologi yang dinamis. Tanpa komitmen 

tersebut, upaya digitalisasi hanya akan menghasilkan 

perubahan superfisial yang tidak memberikan nilai nyata. Oleh 

karena itu, pemahaman definisi operasional digital menjadi 

langkah awal yang penting untuk merancang strategi 

transformasi yang efektif. Pemahaman ini sekaligus menjadi 

fondasi bagi pembahasan perbedaan operasional digital dan 

konvensional pada sub bab berikutnya. 

Dengan demikian, definisi operasional bisnis digital 

menegaskan bahwa transformasi teknologi bukan sekadar 

penerapan perangkat lunak atau infrastruktur baru, melainkan 

perubahan strategis yang menggabungkan teknologi, 

manajemen data, dan budaya organisasi untuk menciptakan 

nilai yang berkelanjutan. Perusahaan yang memahami dan 

menerapkan definisi ini secara menyeluruh akan lebih siap 

menghadapi dinamika pasar, meningkatkan efisiensi 

operasional, serta meraih keunggulan kompetitif di era bisnis 

berbasis data. 

 

1.2 Perbedaan Operasional Digital vs. Konvensional 
 

Perbedaan paling mendasar antara operasional digital 

dan konvensional terletak pada pendekatan teknologi yang 

digunakan dalam menjalankan proses bisnis. Operasional 

konvensional masih sangat bergantung pada sistem manual 

atau semi-manual yang memerlukan interaksi manusia dalam 
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hampir setiap tahapan proses. Sebaliknya, operasional digital 

memanfaatkan teknologi terintegrasi seperti cloud computing, 

enterprise resource planning (ERP), dan supply chain 

management (SCM) untuk mengotomatisasi aktivitas bisnis 

(Tian, Xu, and Brown 2023) Penggunaan teknologi ini 

memungkinkan proses berjalan lebih cepat, akurat, dan dapat 

dipantau secara real-time. Sistem konvensional umumnya 

memiliki keterbatasan dalam skalabilitas karena bergantung 

pada kapasitas fisik dan sumber daya manusia, sedangkan 

sistem digital dapat diperluas dengan lebih fleksibel melalui 

infrastruktur berbasis cloud. Selain itu, operasional digital lebih 

adaptif terhadap perubahan permintaan pasar karena 

kemampuannya memproses data dalam jumlah besar. 

Perbedaan fundamental inilah yang menjadikan digitalisasi 

sebagai strategi penting untuk menghadapi dinamika bisnis 

global yang semakin cepat. 

Dari segi kecepatan proses, operasional digital memiliki 

keunggulan signifikan dibandingkan sistem konvensional. 

Proses manual pada sistem konvensional sering memerlukan 

banyak tahapan administratif yang memakan waktu, sedangkan 

sistem digital dapat memangkas waktu dengan memanfaatkan 

otomatisasi berbasis algoritme. (Xu et al. 2022) menunjukkan 

bahwa pemrosesan data secara real-time melalui DataOps 

memungkinkan pengambilan keputusan lebih cepat dan 

berbasis bukti. Misalnya, perusahaan e-commerce dapat 

menyesuaikan harga produk secara otomatis berdasarkan 

perubahan stok atau tren permintaan yang terdeteksi secara 

langsung. Sementara itu, perusahaan dengan operasional 

konvensional harus menunggu laporan manual sebelum dapat 
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melakukan penyesuaian yang sama. Keunggulan kecepatan ini 

memberikan peluang besar bagi perusahaan digital untuk 

merespons pasar dengan lebih efektif, menjaga kepuasan 

pelanggan, dan meningkatkan profitabilitas. Kecepatan menjadi 

salah satu pembeda utama yang tidak dapat diabaikan dalam 

kompetisi bisnis modern. 

Selain kecepatan, fleksibilitas menjadi elemen kunci lain 

yang membedakan operasional digital dengan sistem 

konvensional. Sistem digital memungkinkan integrasi lintas 

divisi dan lokasi, sehingga informasi dapat diakses dan 

diperbarui secara simultan di seluruh jaringan perusahaan 

(Mariani and Borghi 2021) Dalam sistem konvensional, 

perubahan data pada satu unit bisnis sering memerlukan waktu 

untuk disinkronisasi dengan unit lain, sehingga menimbulkan 

risiko kesalahan dan keterlambatan. Fleksibilitas digital juga 

memungkinkan perusahaan mengadopsi model bisnis baru, 

seperti layanan berbasis langganan atau personalisasi produk, 

yang sulit dilakukan dengan metode konvensional. Sebagai 

contoh, perusahaan ritel dapat memanfaatkan platform 

omnichannel untuk melayani pelanggan baik secara online 

maupun offline secara seamless. Keunggulan ini membuat 

operasional digital lebih relevan dalam menghadapi perubahan 

perilaku konsumen yang semakin dinamis. Dengan fleksibilitas 

tersebut, perusahaan dapat beradaptasi dengan cepat tanpa 

harus mengubah seluruh struktur operasional. 

Pengelolaan data menjadi perbedaan krusial lainnya 

antara operasional digital dan konvensional. Dalam sistem 

konvensional, data umumnya hanya digunakan sebagai laporan 
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historis dan jarang diolah untuk analisis prediktif. Sebaliknya, 

operasional digital memandang data sebagai aset strategis 

yang dapat digunakan untuk memahami perilaku pelanggan, 

memprediksi tren pasar, dan meningkatkan efisiensi rantai 

pasok (Angelopoulos, Kitsios, and Chatzoglou 2023) Big data 

analytics memungkinkan perusahaan memproses jutaan data 

transaksi untuk menghasilkan insight yang mendukung 

pengambilan keputusan strategis. Misalnya, perusahaan 

transportasi dapat memanfaatkan data perjalanan untuk 

mengoptimalkan rute dan mengurangi biaya bahan bakar. 

Tanpa pemanfaatan data secara mendalam, perusahaan akan 

kesulitan untuk bersaing dalam lingkungan bisnis yang berbasis 

informasi. Oleh karena itu, manajemen data menjadi salah satu 

keunggulan kompetitif utama bagi perusahaan yang 

mengadopsi operasional digital. 

Perbedaan lain yang perlu diperhatikan adalah 

dampaknya terhadap budaya kerja dan keterampilan karyawan. 

Operasional digital menuntut karyawan untuk memiliki literasi 

teknologi dan kemampuan analisis data, sementara operasional 

konvensional lebih menekankan keterampilan manual dan 

administratif (Xu et al. 2022). Transformasi menuju sistem digital 

memerlukan pelatihan berkelanjutan agar karyawan dapat 

memanfaatkan teknologi secara optimal. Perubahan ini juga 

mengubah pola kepemimpinan, di mana manajer dituntut untuk 

mengambil keputusan berbasis data dan kolaborasi lintas 

fungsi. Sementara itu, sistem konvensional sering kali 

mempertahankan hierarki yang lebih kaku dan proses 

pengambilan keputusan yang lebih lambat. Perubahan budaya 

kerja ini menciptakan peluang sekaligus tantangan dalam 
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mengelola sumber daya manusia. Perusahaan yang mampu 

menyeimbangkan teknologi dan pengembangan SDM akan 

lebih berhasil dalam menerapkan operasional digital secara 

berkelanjutan. 

Dengan demikian, perbedaan antara operasional digital 

dan konvensional tidak hanya mencakup aspek teknologi, tetapi 

juga meliputi kecepatan, fleksibilitas, pengelolaan data, serta 

budaya kerja yang mendukung inovasi. Operasional digital 

menawarkan efisiensi, skalabilitas, dan kemampuan adaptasi 

yang jauh melampaui sistem manual, sehingga memberikan 

keunggulan kompetitif di era bisnis berbasis data. Pemahaman 

atas perbedaan ini penting bagi organisasi yang ingin 

merancang strategi transformasi digital yang efektif dan 

berkelanjutan. 

 

1.3 Peran Kritis Operasional dalam Bisnis Digital 
 

Peran kritis operasional dalam kesuksesan bisnis digital 

melampaui sekadar fungsi administratif; peran ini didefinisikan 

sebagai peran sentral dan strategis dari seluruh aktivitas, proses, 

dan kapabilitas berbasis teknologi yang menjamin efisiensi, 

keandalan, skalabilitas, dan keamanan dalam penciptaan dan 

pengiriman nilai kepada pelanggan, yang pada akhirnya secara 

langsung menentukan keunggulan kompetitif dan profitabilitas 

jangka panjang sebuah entitas digital. Secara fundamental, 

operasional digital bertindak sebagai "mesin" yang memastikan 

janji merek kepada pelanggan terpenuhi secara konsisten. Peran 

ini sangat penting karena ia adalah fondasi bagi pengalaman 

pelanggan yang unggul, di mana proses yang mulus—mulai 
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dari kecepatan loading situs, pemrosesan pesanan instan, 

hingga manajemen reverse logistics (pengembalian barang) 

menjadi penentu utama kepuasan dan loyalitas. 

Mesin operasional yang kuat sangat berpengaruh dalam 

memenuhi permintaan lapangan, ide bisnis digital yang brilian 

sekalipun akan gagal jika tidak mampu memenuhi permintaan 

di lapangan. Selain itu, berdasarkan temuan terbaru dalam 

literatur (misalnya, Tarigan et al., 2025; Subekti et al., 2024), 

peran kritis ini mencakup aspek efisiensi operasional dan 

skalabilitas masif, di mana otomatisasi dan pemanfaatan AI 

digunakan untuk memproses volume transaksi yang besar 

dengan biaya variabel yang minimal, sehingga secara langsung 

meningkatkan margin keuntungan. Di era ancaman siber, peran 

operasional juga menjadi penjaga keandalan dan risiko, yang 

bertanggung jawab penuh untuk memastikan uptime sistem 

24/7 dan kepatuhan terhadap regulasi privasi data yang ketat. 

Dengan demikian, peran operasional telah bertransformasi 

menjadi investasi strategis yang menentukan kemampuan 

bisnis digital untuk tumbuh dan bertahan dalam persaingan. 

Operasional yang efektif merupakan pusat gravitasi bagi 

keberhasilan bisnis digital, berakar kuat pada Teori Sumber 

Daya Berbasis Pandangan (Resource Based View/RBV) yang 

digagas oleh Edith Penrose dan diperluas oleh Wernerfelt dan 

Barney. RBV menekankan bahwa keunggulan kompetitif yang 

berkelanjutan (sustainable competitive advantage) berasal dari 

sumber daya dan kapabilitas internal yang bernilai, langka, tidak 

dapat ditiru, dan tidak tergantikan (VRIN), dan dalam konteks 

digital, kapabilitas operasional inilah yang menjadi sumber daya 
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kunci tersebut. Menurut sebuah studi dalam Journal of Business 

Research (2024), operasional yang unggul dalam ekosistem 

digital bukan hanya sekadar eksekusi, melainkan menjadi 

diferensiator strategis utama yang memungkinkan adaptasi 

cepat terhadap perubahan pasar dan personalisasi pengalaman 

pelanggan. 

Jauh sebelum era digital, Operasional Bisnis Tradisional 

sangat bergantung pada proses fisik, manual, dan dokumentasi 

berbasis kertas, yang ditandai dengan gesekan tinggi (high 

friction), visibilitas terbatas, dan biaya marjinal yang relatif stabil 

seiring peningkatan volume. Sebuah publikasi di Harvard 

Business Review (2023) menyoroti bahwa keterbatasan 

operasional non-digital seringkali membatasi pertumbuhan, di 

mana peningkatan permintaan secara langsung membutuhkan 

penambahan fisik yang sebanding seperti gudang, mesin, atau 

staf manual. Kontrasnya, dalam ranah digital, operasional kritis 

berfokus pada kecepatan, skalabilitas, dan keandalan sistem 

untuk mengelola lonjakan permintaan yang tak terduga dengan 

biaya variabel yang minimal. Tanpa fungsi operasional yang 

andal mulai dari uptime server, kecepatan loading website, 

hingga integrasi pembayaran seluruh janji bisnis digital akan 

runtuh. 

Sebagaimana yang dikemukakan oleh Professor Michael 

Porter (walaupun terkait dengan strategi, relevansinya tetap 

tinggi), "Efektivitas operasional adalah kondisi yang diperlukan 

tetapi bukan strategi. Namun, kegagalan operasional yang 

parah dapat dengan cepat menggagalkan strategi apa pun." 

Selain itu, Jeff Bezos, pendiri Amazon, sering menekankan 
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bahwa fokus obsesif pada Customer Experience (CX) tidak akan 

tercapai tanpa mesin operasional yang tanpa cela di belakang 

layar, mulai dari logistik gudang hingga algoritma rekomendasi. 

Singkatnya, keberhasilan bisnis digital bukanlah hanya tentang 

ide cemerlang atau front-end yang menarik, melainkan tentang 

ketangguhan dan kecerdasan proses di balik layar yang 

menjamin pengalaman pengguna yang mulus dan pengiriman 

nilai yang konsisten. 

Peran operasional adalah penentu kritis dalam 

kesuksesan bisnis digital, berfungsi sebagai kapabilitas inti 

(sesuai RBV) yang mengubah ide menjadi nilai yang terkirim. 

Kualitas operasional digital dicirikan oleh otomatisasi, 

skalabilitas, dan keandalan secara langsung memengaruhi 

pengalaman pelanggan, efisiensi biaya, dan kemampuan 

perusahaan untuk menjaga keunggulan kompetitif dan 

beradaptasi dengan kecepatan pasar, membedakannya secara 

fundamental dari keterbatasan operasional era pra digital. 
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BAB 2 -- 
ALUR KERJA OPERASIONAL 
BISNIS DIGITAL 

 
TRANSFORMASI digital telah membawa perubahan besar 

dalam cara perusahaan mengelola proses operasionalnya. Jika 

dalam sistem konvensional proses bisnis masih bergantung 

pada interaksi fisik, pencatatan manual, serta koordinasi yang 

memakan waktu, maka dalam konteks bisnis digital seluruh 

aktivitas telah beralih ke sistem berbasis teknologi informasi 

yang lebih modern, cepat, dan terintegrasi. Perubahan ini 

memungkinkan perusahaan mengelola transaksi dengan 

tingkat kecepatan dan akurasi yang lebih tinggi, sekaligus 

memberikan transparansi yang dapat dipantau secara real time 

baik oleh manajemen maupun pelanggan. 

Digitalisasi operasional bisnis bukan hanya tentang 

mengganti proses manual menjadi otomatis, melainkan sebuah 

pergeseran paradigma. Menurut Nur Rohmah & Komarudin 

(2023), transformasi digital mendorong perusahaan untuk 

merancang ulang alur kerja, sehingga proses perencanaan, 

pengorganisasian, hingga pengawasan tidak lagi berjalan 

secara linier, tetapi dinamis, adaptif, dan terintegrasi oleh sistem 

informasi yang saling berhubungan (Nur Rohmah & Komarudin, 

2023). Hal ini membuat perusahaan mampu meningkatkan 

efisiensi, menekan biaya operasional, serta memperkuat daya 

https://bohrium.dp.tech/paper/arxiv/1039124513473691695?utm_source=chatgpt.com
https://bohrium.dp.tech/paper/arxiv/1039124513473691695?utm_source=chatgpt.com
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saing di tengah kompetisi global. 

Sejalan dengan itu, penelitian Faturahman et al. (2025) 

menunjukkan bahwa penerapan teknologi digital dalam rantai 

pasok seperti Internet of Things (IoT), analitik data, dan sistem 

otomasi dapat meningkatkan visibilitas dan koordinasi antar 

unit bisnis. Efeknya, perusahaan mampu mengantisipasi 

perubahan permintaan konsumen secara cepat, mengefisienkan 

distribusi, serta menurunkan risiko kehabisan stok ataupun 

kelebihan produksi (Faturahman et al., 2025). 

Alur kerja operasional bisnis digital secara umum dapat 

dipandang sebagai suatu siklus terintegrasi. Tahap pertama 

adalah pemesanan dan pembayaran, di mana sistem digital 

memastikan transaksi berjalan cepat, aman, dan dapat 

diverifikasi secara otomatis. Tahap berikutnya adalah 

pengelolaan produk, stok, dan pengemasan, yang 

mengandalkan inventory management system dan strategi 

kemasan untuk memastikan barang siap distribusi dengan 

kualitas optimal. Setelah itu, proses berlanjut ke pengiriman dan 

penerimaan barang, yang kini semakin ditopang oleh teknologi 

logistik cerdas dan pelacakan real time. Terakhir, alur ditutup 

dengan layanan purna jual, mencakup retur, ulasan, hingga 

garansi digital yang semakin memudahkan pelanggan. 

Namun, setiap tahap ini memiliki tantangan tersendiri. 

Baycik & Gowda (2024) menegaskan bahwa salah satu kendala 

utama dalam digitalisasi operasi adalah biaya investasi 

teknologi yang tinggi, kurangnya dukungan pemangku 

kepentingan, serta masih terbatasnya studi kasus sukses yang 

https://adi-journal.org/index.php/abdi/article/view/1239?utm_source=chatgpt.com
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dapat dijadikan referensi bagi perusahaan lain (Baycik & Gowda, 

2024). Dengan kata lain, transformasi digital tidak hanya 

membutuhkan perangkat lunak dan perangkat keras, tetapi juga 

komitmen organisasi dalam mengubah budaya kerja, 

keterampilan SDM, serta pola pikir manajerial agar lebih 

berorientasi pada data dan inovasi. 

Angelopoulos (2023) menekankan bahwa digitalisasi 

dalam manajemen operasi juga memicu restrukturisasi 

organisasi. Struktur organisasi yang kaku tidak lagi relevan, 

melainkan harus digantikan dengan sistem yang lebih 

kolaboratif, berbasis platform, dan mampu menyesuaikan diri 

dengan perubahan pasar yang cepat (Angelopoulos, 2023). 

Perubahan ini juga mendorong lahirnya pola kerja baru yang 

memanfaatkan teknologi big data, cloud computing, serta 

artificial intelligence untuk mendukung pengambilan keputusan 

strategis. 

Fenomena ini juga diamati dalam konteks nasional. 

Astuti & Ramayani (2021) menemukan bahwa e-commerce di 

Indonesia telah mengubah tren transaksi, di mana konsumen 

semakin mengutamakan kemudahan, kecepatan, dan 

keamanan digital dibandingkan interaksi fisik. Temuan mereka 

menegaskan bahwa alur operasional bisnis digital yang efisien 

berperan langsung dalam meningkatkan loyalitas konsumen 

(Astuti & Ramayani, 2021). 

Berdasarkan berbagai definisi dan temuan di atas, dapat 

disimpulkan bahwa transformasi digital dalam operasional 

bisnis adalah proses menyeluruh yang tidak sekadar 

menggantikan  sistem  manual  dengan  teknologi,  tetapi 

https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/dts-09-2023-0087/full/html?utm_source=chatgpt.com
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/dts-09-2023-0087/full/html?utm_source=chatgpt.com
https://onlinelibrary.wiley.com/doi/10.1002/joom.1271?utm_source=chatgpt.com
https://journal.unj.ac.id/unj/index.php/jobbe/article/view/15714?utm_source=chatgpt.com
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membentuk sebuah ekosistem operasional terintegrasi. 

Ekosistem ini mencakup pemesanan, manajemen stok, 

pengiriman, dan layanan purna jual yang saling bergantung satu 

sama lain. 

Dari perspektif efisiensi, digitalisasi terbukti 

mempercepat proses, mengurangi kesalahan, dan 

meningkatkan transparansi. Dari perspektif strategis, digitalisasi 

menuntut perubahan budaya organisasi, kesiapan SDM, dan 

investasi jangka panjang. Dengan demikian, operasional bisnis 

digital adalah kombinasi antara teknologi, manusia, dan sistem 

manajemen yang terintegrasi untuk menciptakan keunggulan 

kompetitif berkelanjutan. 

 

2.1 Proses Pemesanan dan Pembayaran 
 

2.1.1 Definisi Proses Pemesanan dan Pembayaran 

Dalam konteks bisnis modern, proses pemesanan dan 

pembayaran merupakan dua elemen utama yang membentuk 

fondasi alur kerja operasional digital. Sebelum era digitalisasi, 

pemesanan dilakukan secara manual melalui interaksi tatap 

muka, telepon, atau surat elektronik sederhana. Proses tersebut 

sering kali memakan waktu lama karena membutuhkan 

pencatatan manual, pengecekan stok secara fisik, serta validasi 

pembayaran yang dilakukan secara konvensional. Kondisi ini 

menyebabkan keterlambatan pemenuhan pesanan, risiko 

kesalahan pencatatan, dan ketidakefisienan operasional yang 

berdampak pada pengalaman pelanggan dan kinerja bisnis. 
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Seiring dengan berkembangnya teknologi digital dan 

sistem informasi terintegrasi, proses pemesanan kemudian 

mengalami transformasi menuju sistem yang lebih otomatis, 

cepat, dan transparan. IBM (2023) mendefinisikan order 

management sebagai proses pelacakan pesanan sejak dibuat 

hingga selesai dipenuhi, melibatkan pengelolaan orang, data, 

serta sistem yang saling berhubungan dalam satu ekosistem 

digital. SAP (2023) menambahkan bahwa order management 

system (OMS) mencakup seluruh tahapan mulai dari 

penempatan pesanan, pengecekan ketersediaan inventori, 

hingga pengiriman dan layanan purna jual. Dengan sistem ini, 

setiap pesanan dapat dipantau secara real-time, memungkinkan 

perusahaan untuk mengoptimalkan kinerja logistik, mengurangi 

kesalahan manual, serta meningkatkan kecepatan pemrosesan 

pesanan. 

Gartner (2024) menegaskan bahwa order management 

bukan sekadar perangkat lunak, melainkan proses bisnis 

strategis yang mengintegrasikan berbagai komponen seperti 

Customer Relationship Management (CRM), Enterprise 

Resource Planning (ERP), dan Supply Chain Management (SCM). 

Integrasi ini memastikan setiap langkah operasional mulai dari 

penerimaan pesanan, pengiriman, hingga konfirmasi 

pembayaran berlangsung dalam satu rantai digital yang efisien. 

Dalam aspek pembayaran, digitalisasi juga membawa 

perubahan besar terhadap cara transaksi keuangan dilakukan. 

Menurut Prayoga, Aristawati, Agustin, dan Asitah (2023), sistem 

pembayaran digital menggantikan metode konvensional 

berbasis tunai dengan sistem nontunai yang lebih efisien, cepat, 
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dan ekonomis. Digital payment tidak hanya mempercepat 

proses transaksi, tetapi juga menciptakan transparansi dan 

keamanan yang lebih tinggi melalui integrasi dengan payment 

gateway dan sistem perbankan digital. Studi oleh Suendro dan 

Fridatien (2024) mengungkapkan bahwa penggunaan digital 

payment membantu usaha mikro dan menengah dalam 

mengelola arus kas, mencatat transaksi secara otomatis, dan 

menurunkan biaya operasional. Hal ini sejalan dengan temuan 

dalam penelitian Digitalisasi Sistem Pembayaran dan 

Dampaknya Terhadap Inklusi Keuangan di Indonesia (2022), 

yang menyatakan bahwa digitalisasi pembayaran membuka 

akses keuangan formal bagi masyarakat, memperluas inklusi 

finansial, serta meningkatkan partisipasi ekonomi digital 

nasional. 

Kedua proses ini pemesanan dan pembayaran digital 

kini menjadi komponen terintegrasi dalam rantai nilai bisnis 

digital. OMS berperan sebagai pengendali utama alur pesanan, 

sedangkan sistem pembayaran digital berfungsi sebagai 

penghubung antara pelanggan dan perusahaan dalam 

penyelesaian transaksi. Sinergi keduanya menciptakan efisiensi 

yang signifikan, mempercepat waktu pemrosesan, dan 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Selain itu, data transaksi 

yang dikumpulkan dari kedua sistem tersebut dapat dianalisis 

untuk mendukung pengambilan keputusan strategis, seperti 

perencanaan stok, penentuan harga dinamis, serta evaluasi 

performa penjualan. 

Dari berbagai definisi yang telah dikemukakan, dapat 

disimpulkan bahwa proses pemesanan dan pembayaran dalam 



22 | Operasional Bisnis Digital  

bisnis digital bukan hanya sekadar tahap transaksi, tetapi 

merupakan sistem strategis yang membangun efisiensi, akurasi, 

dan pengalaman pelanggan yang lebih baik. Digitalisasi 

menjadikan kedua proses ini tidak hanya berperan sebagai 

fungsi operasional, melainkan juga sebagai sumber keunggulan 

kompetitif yang menentukan keberlanjutan bisnis di era 

transformasi digital. 

2.1.2 Proses Pemesanan dan Pembayaran Sebelum Era 

Digitalisasi 

Sebelum munculnya digitalisasi bisnis, proses 

pemesanan dan pembayaran berjalan secara manual dan sangat 

bergantung pada interaksi tatap muka antara penjual dan 

pembeli. Pelanggan harus datang langsung ke toko, 

menghubungi melalui telepon, atau mengirimkan surat 

pesanan. Seluruh transaksi dicatat secara manual menggunakan 

buku pesanan atau lembar kerja kertas, sehingga rawan 

kesalahan pencatatan dan keterlambatan konfirmasi. Setelah 

pemesanan diterima, pihak penjual melakukan pengecekan stok 

secara manual di gudang, sering kali membutuhkan waktu lama 

untuk memastikan ketersediaan barang. Pada tahap 

selanjutnya, penawaran harga dilakukan melalui negosiasi 

langsung, dan pembayaran dilakukan menggunakan uang 

tunai, cek, giro, atau transfer bank manual yang membutuhkan 

konfirmasi bukti pembayaran secara fisik. 

Kelemahan dari sistem ini cukup kompleks mulai dari 

keterbatasan waktu operasional (hanya bisa dilakukan selama 

jam kerja), lambatnya pemrosesan pesanan, hingga tingginya 

risiko kesalahan manusia dalam pencatatan stok maupun 
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keuangan. Selain itu, proses pembayaran konvensional juga 

menimbulkan keterlambatan dalam verifikasi transaksi dan 

sering kali menimbulkan ketidaksesuaian antara pesanan dan 

pengiriman. Tidak adanya sistem terintegrasi menyebabkan 

kurangnya transparansi informasi bagi pelanggan dan pihak 

manajemen, sehingga efektivitas operasional menjadi rendah. 

Sistem manual ini juga menyulitkan perusahaan untuk 

menangani volume pesanan besar secara bersamaan, terutama 

dalam periode permintaan tinggi. 

2.1.3 Transformasi Proses Pemesanan dan Pembayaran di 

Era Digital 

Memasuki era digital, proses pemesanan dan 

pembayaran mengalami transformasi besar melalui digitalisasi 

operasional bisnis. Kini pelanggan dapat melakukan pemesanan 

kapan saja (24/7) melalui platform e-commerce, aplikasi seluler, 

maupun media sosial yang terintegrasi dengan marketplace. 

Kecepatan dan akurasi menjadi faktor kunci yang menentukan 

keberhasilan tahap ini. Sistem Order Management System 

(OMS) berperan sebagai pusat kendali dalam mencatat 

pesanan, memverifikasi ketersediaan stok, serta menyinkronkan 

data dengan sistem pembayaran digital. 

Menurut laporan Alt Digital Technologies yang merujuk 

pada studi Aberdeen dan McKinsey (2023), penerapan OMS 

terbukti mampu menurunkan waktu pemrosesan pesanan 

hingga 25–30% dan mengurangi stok berlebih sebesar 15% 

melalui visibilitas inventaris real-time dan integrasi kanal 

penjualan omni-channel. Studi kasus yang dilakukan oleh 

Quantzig juga menunjukkan bahwa optimalisasi front-end OMS 
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mampu menekan biaya distribusi hingga 27% serta mengurangi 

jumlah pesanan yang tidak terpenuhi sebesar 25%, sekaligus 

meningkatkan visibilitas operasional secara mendekati real- 

time. 

Digitalisasi pembayaran juga membawa perubahan 

besar pada efisiensi bisnis. Integrasi sistem pembayaran digital 

seperti e-wallet, virtual account, Buy Now Pay Later (BNPL), dan 

QRIS dengan OMS meminimalkan friksi dalam proses transaksi 

serta meningkatkan conversion rate. Laporan tren pembayaran 

global mencatat bahwa penggunaan mobile wallet mencapai 

lebih dari 43% transaksi e-commerce global pada 2024, dengan 

tingkat peningkatan signifikan dari tahun sebelumnya, 

sementara metode pembayaran tradisional terus menurun. 

Optimalisasi ini juga menurunkan tingkat cart abandonment 

hingga 35%, yang berdampak langsung terhadap peningkatan 

penjualan online. 

2.1.4 Alur Proses Operasional Pemesanan dan 

Pembayaran Digital 

Secara keseluruhan, alur order-to-cash yang 

terdigitalisasi menciptakan integrasi menyeluruh antara bagian 

penjualan, logistik, keuangan, dan layanan pelanggan. Sebelum 

digitalisasi, proses pemesanan dan pembayaran dilakukan 

secara manual melalui dokumen fisik, telepon, atau email, yang 

rawan kesalahan dan keterlambatan. Setelah digitalisasi, seluruh 

proses menjadi lebih efisien, transparan, dan terukur, 

meningkatkan kepuasan pelanggan serta kinerja operasional 

perusahaan. 



Operasional Bisnis Digital | 25  

 

 

(Gambar 2.1 diagram “Order-to-Cash Process” dari situs NetSuite, 

menggambarkan langkah-langkah alur dari pemesanan hingga penerimaan 

pembayaran.) 

1.  Pemesanan / Pengadaan (Order Initiation / Purchasing) 

Proses dimulai ketika pelanggan melakukan pemesanan 

produk atau jasa melalui platform digital, seperti website, 

aplikasi e-commerce, atau sistem ERP. Pada tahap ini, sistem 

secara otomatis mencatat data pesanan seperti jenis 

produk, jumlah, harga, alamat pengiriman, dan metode 

pembayaran. Digitalisasi membuat tahap ini lebih cepat dan 

akurat, karena seluruh data tercatat otomatis dalam sistem 

dan terintegrasi dengan modul lain. 

2. Manajemen Pesanan (Order Management) 

Setelah pesanan masuk, sistem Order Management System 

(OMS) akan memproses dan memverifikasi data pesanan. 
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Proses ini mencakup pengecekan stok, validasi harga, serta 

pengaturan prioritas pengiriman. Tahapan ini memastikan 

tidak ada kesalahan input manual seperti pada proses 

konvensional sebelum digitalisasi, di mana pesanan sering 

dikelola melalui dokumen fisik atau spreadsheet. 

3. Pemenuhan Pesanan (Order Fulfillment) 

Setelah pesanan terverifikasi, sistem akan meneruskan data 

ke bagian gudang atau pihak ketiga untuk proses 

pengemasan dan pengiriman. Dalam model digital, data 

pengiriman otomatis tersinkronisasi dengan sistem logistik, 

sehingga pelanggan dapat melacak status pesanan secara 

real-time. 

4. Penagihan (Invoicing) 

Sistem secara otomatis menghasilkan faktur atau invoice 

digital berdasarkan pesanan yang sudah diproses. Faktur ini 

dikirimkan kepada pelanggan melalui email atau langsung 

ke akun pengguna di platform digital. Digitalisasi 

menghilangkan kebutuhan pembuatan faktur manual, 

mempercepat proses penagihan, dan mengurangi risiko 

kehilangan dokumen. 

5. Pengelolaan Piutang (Accounts Receivable) 

Faktur yang belum dibayar dicatat dalam sistem Accounts 

Receivable. Sistem secara otomatis memantau jatuh tempo 

pembayaran dan mengirimkan pengingat kepada 

pelanggan. Tahap ini memanfaatkan otomatisasi untuk 

mempercepat penerimaan pembayaran dan menurunkan 

tingkat keterlambatan pembayaran. 
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6. Penerimaan Pembayaran (Payment Collection) 

Pelanggan melakukan pembayaran melalui berbagai 

metode digital, seperti transfer bank online, kartu kredit, e- 

wallet, atau QRIS. Sistem pembayaran digital (payment 

gateway) akan memverifikasi transaksi secara otomatis dan 

mencatatnya di sistem keuangan. Integrasi payment 

gateway mempercepat proses konfirmasi pembayaran yang 

sebelumnya memerlukan verifikasi manual. 

7. Rekonsiliasi Keuangan (Reconciliation) 

Sistem akan mencocokkan data antara faktur yang telah 

diterbitkan dengan pembayaran yang diterima. Semua data 

transaksi otomatis tersimpan dalam sistem ERP untuk 

pelaporan keuangan. Otomasi ini mengurangi kesalahan 

manusia (human error) dan mempercepat proses tutup 

buku (financial closing). 

8. Pelaporan dan Analisis (Reporting & Analytics) 

Tahap akhir adalah pembuatan laporan operasional dan 

keuangan. Sistem menghasilkan laporan penjualan, omzet, 

tingkat keterlambatan pembayaran, serta efektivitas proses. 

Data yang diperoleh secara real-time memungkinkan 

manajemen mengambil keputusan berbasis data (data- 

driven decision making). 

2.1.5 Manfaat Strategis Digitalisasi Proses Pemesanan 

dan Pembayaran 

Digitalisasi sistem pemesanan dan pembayaran 

membawa manfaat yang luas dan signifikan bagi efisiensi dan 

daya saing bisnis, antara lain: 
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1. Kecepatan operasional, proses validasi stok dan 

pembayaran otomatis memperpendek waktu pemrosesan 

pesanan secara drastis. 

2. akurasi dan transparansi, sistem digital mengurangi 

kesalahan pencatatan serta memberikan visibilitas real-time 

kepada pelanggan dan manajemen. 

3. penghematan biaya, otomasi dan integrasi sistem mampu 

menurunkan beban administrasi serta biaya distribusi. 

4. kepuasan pelanggan meningkat berkat kecepatan 

konfirmasi, fleksibilitas metode pembayaran, serta 

pengalaman bertransaksi yang lebih nyaman. 

Di Indonesia, digitalisasi pembayaran terbukti 

memberikan dampak positif terhadap kinerja UMKM. Studi yang 

dilakukan oleh Alifiyah dan Purwanti (2024) menemukan bahwa 

penggunaan marketplace dan QRIS secara simultan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap peningkatan 

pendapatan UMKM di Kota Malang. Temuan serupa 

diungkapkan oleh Sinaga et al. (2024), yang menunjukkan 

bahwa penggunaan pembayaran mobile melalui QRIS 

meningkatkan volume dan nilai transaksi UMKM kuliner di 

Bogor. Penelitian lain oleh Alfira dan Susilo (2023) di Pasar 

Rakyat Kota Malang menegaskan bahwa faktor teknologi, 

organisasi, dan lingkungan mendorong keputusan UMKM 

untuk mengadopsi QRIS, yang kemudian meningkatkan 

penghasilan mereka secara signifikan. 

Bank Indonesia (2025) juga melaporkan bahwa lebih dari 

38,1 juta UMKM telah menggunakan QRIS sebagai alat 

pembayaran digital pada kuartal I tahun 2025. Fakta ini 
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memperlihatkan tingkat penetrasi tinggi sistem pembayaran 

digital di sektor ekonomi mikro dan menengah, yang 

berkontribusi terhadap peningkatan inklusi keuangan nasional. 

Selain itu, studi Sari dan Ghofur (2023) menyimpulkan bahwa 

sistem pembayaran non-tunai, termasuk e-money dan m- 

banking, memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap 

pertumbuhan ekonomi Indonesia. Temuan ini didukung oleh 

penelitian Givelyn et al. (2022), yang menunjukkan bahwa 

metode pembayaran nontunai memberikan dampak positif 

nyata terhadap stabilitas ekonomi, terutama selama pandemi 

COVID-19. 

2.1.6 Kesimpulan 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa evolusi 

proses pemesanan dan pembayaran dari sistem manual menuju 

digital bukan hanya merupakan perubahan teknis, melainkan 

transformasi strategis yang menentukan daya saing bisnis 

modern. Order Management System (OMS) dan integrasi 

payment gateway menjadi fondasi utama efisiensi operasional, 

mempercepat pemrosesan, serta menghadirkan transparansi 

status pesanan secara real-time. Adopsi pembayaran digital 

seperti e-wallet, QRIS, dan BNPL terbukti mampu meningkatkan 

konversi penjualan, memperluas jangkauan pasar, serta 

memperkuat inklusi keuangan, khususnya di kalangan UMKM. 

Tahapan pemesanan dan pembayaran kini menjadi titik awal 

yang menentukan loyalitas pelanggan, di mana kecepatan 

konfirmasi, keamanan transaksi, dan fleksibilitas metode 

pembayaran berperan penting dalam menciptakan pengalaman 
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pelanggan yang unggul serta mendukung pertumbuhan bisnis 

digital secara berkelanjutan. 

 

2.2 Pengelolaan Produk, Stok, dan Pengemasan 
 

2.2.1 Definisi Proses Pengelolaaan Produk, Stok, dan 

Pengemasan 

Dalam ekosistem bisnis digital modern, pengelolaan 

produk, stok, dan pengemasan menjadi komponen integral 

yang menentukan keberhasilan operasional, efisiensi logistik, 

serta kepuasan pelanggan. Ketiga aspek ini saling terhubung 

dalam satu rantai nilai yang mendukung kelancaran proses 

pemesanan, distribusi, hingga penerimaan produk oleh 

pelanggan. 

Pengelolaan produk (product management) merupakan 

proses strategis yang mencakup pengelolaan seluruh informasi, 

siklus hidup, serta distribusi data produk agar tetap konsisten di 

berbagai kanal penjualan. Menurut Gartner (2023), Product 

Information Management (PIM) adalah proses dan sistem yang 

memusatkan serta memperkaya informasi produk untuk 

memastikan keseragaman data di seluruh saluran distribusi dan 

pemasaran. Dengan demikian, sistem ini membantu 

menciptakan satu sumber data terpusat (single source of truth) 

bagi semua pihak yang terlibat dalam rantai pasok. Selaras 

dengan itu, Siemens (2023) menjelaskan bahwa Product 

Lifecycle Management (PLM) adalah pendekatan menyeluruh 

dalam mengelola seluruh siklus hidup produk, mulai dari 

perancangan, produksi, hingga purna jual. PLM berperan dalam 

mengintegrasikan data, proses, dan tim lintas departemen agar 
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perubahan produk dapat dikelola dengan efisien dan 

terdokumentasi dengan baik. Dalam konteks bisnis digital, 

kombinasi antara PIM dan PLM memungkinkan perusahaan 

mempercepat peluncuran produk, meminimalkan kesalahan 

data, dan menyesuaikan strategi penjualan dengan kebutuhan 

pasar secara real-time (Oracle, 2023). 

Pengelolaan stok (inventory management) berfungsi 

memastikan ketersediaan barang sesuai permintaan pasar 

dengan biaya penyimpanan yang efisien. Investopedia (2024) 

mendefinisikan inventory management sebagai proses 

perencanaan, pengawasan, dan pengendalian barang dalam 

rantai pasok, mulai dari bahan mentah hingga produk jadi. 

Tujuannya adalah menjaga keseimbangan antara ketersediaan 

produk dan biaya operasional. Dalam penerapan digital, sistem 

ini sering terintegrasi dengan Warehouse Management System 

(WMS), yaitu perangkat lunak yang mengatur seluruh aktivitas 

gudang seperti penerimaan barang (receiving), penyimpanan 

(putaway), pengambilan (picking), pengemasan (packing), dan 

pengiriman (shipping) (TechTarget, 2024). Dengan adanya 

WMS, visibilitas stok dapat diperoleh secara real-time, 

mengurangi risiko stockout, dan mempercepat proses distribusi 

barang. Penelitian yang dilakukan oleh Pratama dan Indrawan 

(2022) menunjukkan bahwa implementasi sistem manajemen 

stok berbasis digital mampu menurunkan tingkat kesalahan 

inventori hingga 30% dan meningkatkan efisiensi rantai pasok 

sebesar 20%. 

Integrasi antara Order Management System (OMS), 

Enterprise  Resource  Planning  (ERP),  dan  Warehouse 
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Management System (WMS) menjadi kunci utama dalam 

efisiensi operasional bisnis digital. Ketiga sistem ini membentuk 

satu ekosistem data yang terhubung: OMS menerima pesanan 

pelanggan, ERP mengelola aspek keuangan dan perencanaan, 

sementara WMS menangani penyimpanan dan pengiriman. 

Sinergi antar-sistem ini mengurangi selisih antara stok fisik dan 

data digital serta memastikan pesanan pelanggan dapat 

dipenuhi dengan cepat dan akurat (ASCM, 2024). 

Pengemasan (packaging management) merupakan 

tahap akhir dalam proses operasional yang memiliki peran 

ganda, yaitu melindungi produk selama pengiriman dan 

menciptakan nilai tambah dalam pengalaman pelanggan. 

Menurut Tacto (2023), manajemen pengemasan adalah proses 

perencanaan dan pengendalian aktivitas kemasan agar efisien, 

aman, dan sesuai standar merek. Di era digital, pengemasan 

tidak hanya sekadar pelindung fisik, tetapi juga alat komunikasi 

visual yang memperkuat citra merek serta mendukung 

pemasaran melalui desain yang menarik dan berkelanjutan. 

Konsep smart packaging memperluas fungsi tradisional 

kemasan dengan menambahkan teknologi seperti sensor, label 

RFID, dan indikator interaktif. Schaefer (2018) menjelaskan 

bahwa smart packaging dapat memberikan informasi kondisi 

produk secara real-time, misalnya suhu, tingkat kesegaran, atau 

lokasi dalam rantai logistik. Teknologi ini mendukung 

traceability produk serta meningkatkan keamanan dan 

kepercayaan pelanggan. Selain itu, aspek keberlanjutan menjadi 

fokus utama dalam pengelolaan kemasan modern. Majeed, Lee, 

dan Kim (2023) menegaskan bahwa kemasan berkelanjutan 
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(sustainable packaging) yang ramah lingkungan tidak hanya 

mengurangi limbah dan biaya logistik, tetapi juga 

meningkatkan nilai merek di mata konsumen. 

Dari berbagai definisi di atas dapat disimpulkan bahwa 

pengelolaan produk, stok, dan pengemasan merupakan tiga 

pilar penting dalam alur operasional bisnis digital yang saling 

terintegrasi. Pengelolaan produk melalui system (Product 

Information Management) PIM dan system (Product Lifecycle 

Management) PLM memastikan informasi produk tetap akurat 

dan mudah diakses lintas departemen. Pengelolaan stok melalui 

system (Enterprise Resource Planning) ERP dan (Warehouse 

Management System) WMS menciptakan efisiensi operasional, 

menekan biaya penyimpanan, serta meningkatkan kecepatan 

distribusi. Sementara itu, pengelolaan pengemasan tidak hanya 

menjaga kualitas produk, tetapi juga memperkuat citra merek 

dan pengalaman pelanggan melalui inovasi kemasan cerdas 

dan berkelanjutan. Integrasi ketiganya menjadikan bisnis digital 

lebih responsif, transparan, dan kompetitif dalam menghadapi 

perubahan pasar yang dinamis 

2.2.2 Proses Pengelolaaan Produk, Stok, dan Pengemasan 

Sebelum Era Digitalisasi. 

Sebelum era digitalisasi dan munculnya sistem seperti 

ERP, WMS, dan OMS, pengelolaan produk, stok, dan 

pengemasan masih dilakukan secara manual dan konvensional. 

Seluruh proses bergantung pada keterampilan manusia, 

dokumen fisik, serta komunikasi langsung antarbagian tanpa 

dukungan sistem terintegrasi. 
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Dalam pengelolaan produk, pencatatan dilakukan 

menggunakan buku besar, kartu stok, atau formulir cetak. 

Informasi produk seperti harga, spesifikasi, dan varian 

disebarkan manual ke bagian pemasaran, penjualan, dan 

gudang. Perubahan data harus dikomunikasikan melalui surat 

atau memo, yang sering menimbulkan keterlambatan informasi 

antar divisi (Yodaplus Technologies, 2023). Ketiadaan sistem 

pusat data membuat konsistensi informasi sulit dijaga, sehingga 

sering terjadi perbedaan antara katalog dan stok sebenarnya. 

Selain itu, strategi produk masih didasarkan pada intuisi dan 

pengalaman individu, bukan pada analisis data real-time 

(AssetLoom, 2024). 

Dalam pengelolaan stok, semua transaksi keluar-masuk 

barang dicatat manual menggunakan kartu stok, dan 

pengecekan dilakukan melalui stock opname yang memakan 

waktu. Sistem ini rawan kesalahan hitung, kehilangan dokumen, 

dan keterlambatan pembaruan data (AssetLoom, 2024). Tanpa 

visibilitas stok real-time, perusahaan sulit menentukan titik 

pemesanan ulang secara akurat dan sering mengalami stockout 

atau overstock. Komunikasi distribusi antar gudang pun 

dilakukan secara manual melalui telepon atau surat, 

menyebabkan keterlambatan dalam merespons permintaan 

pelanggan (Yodaplus Technologies, 2023). 

Sementara itu, pengemasan (packaging management) 

dilakukan sepenuhnya secara manual dengan tujuan utama 

melindungi produk tanpa memperhatikan aspek estetika atau 

citra merek. Pengemasan menggunakan bahan sederhana dan 

pelabelan dilakukan dengan stiker atau cetakan manual, 
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sehingga efisiensinya rendah dan rentan kesalahan (Tacto, 

2023). Karena belum ada sistem pelacakan digital, perusahaan 

tidak dapat memantau status pengiriman secara real-time. Jika 

terjadi kerusakan atau kehilangan, informasi baru diterima 

setelah pelanggan melapor, sehingga klaim dan penggantian 

berjalan lambat (Yodaplus Technologies, 2023). 

Secara keseluruhan, sebelum digitalisasi, sistem 

pengelolaan produk, stok, dan pengemasan memiliki 

kelemahan besar: arus informasi lambat, tingkat kesalahan 

tinggi, dan kurangnya integrasi antarbagian. Kondisi ini 

menyebabkan inefisiensi biaya, keterlambatan distribusi, serta 

menurunnya kepuasan pelanggan (Yodaplus Technologies, 

2023; AssetLoom, 2024; Tacto, 2023). 

2.2.3 Transformasi Proses Pengelolaaan Produk, Stok, dan 

Pengemasan 

Perkembangan teknologi digital telah merevolusi cara 

perusahaan mengelola produk, stok, dan pengemasan. 

Transformasi ini menandai peralihan dari sistem manual 

berbasis dokumen fisik menuju sistem otomatis dan terintegrasi 

yang mengandalkan teknologi informasi, menghasilkan efisiensi 

operasional, keunggulan kompetitif, dan kemampuan adaptif 

terhadap dinamika pasar (McKinsey & Company, 2021). 

Dalam aspek pengelolaan produk, penerapan Product 

Information Management (PIM) dan Product Lifecycle 

Management (PLM) menjadi kunci. PIM memungkinkan 

konsolidasi seluruh data produk dalam satu platform digital 

sebagai single source of truth, memastikan sinkronisasi 

otomatis antar kanal penjualan dan distribusi (inRiver, 2023). 
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Sementara PLM mengintegrasikan seluruh siklus hidup 

produk—dari desain hingga layanan purna jual—dalam sistem 

yang memungkinkan kolaborasi lintas divisi dan kontrol 

perubahan desain secara digital (Oracle, 2023; Siemens, 2023). 

Transformasi ini mempercepat peluncuran produk baru dan 

menjaga konsistensi data produk di berbagai platform. 

Pada pengelolaan stok, digitalisasi gudang melalui 

Warehouse Management System (WMS) dan integrasinya 

dengan Order Management System (OMS) serta Enterprise 

Resource Planning (ERP) memberikan visibilitas persediaan 

secara real-time. Teknologi seperti barcode, RFID, dan sensor 

IoT meminimalkan kesalahan pencatatan dan mempercepat 

proses picking, packing, serta shipping (TechTarget, 2024). 

Penerapan sistem digital menurunkan kesalahan pengambilan 

hingga 40% dan meningkatkan efisiensi distribusi sebesar 25% 

(International AREAI, 2024). Selain itu, integrasi kecerdasan 

buatan (AI) dan pembelajaran mesin (ML) memungkinkan 

prediksi permintaan lebih akurat berdasarkan data historis dan 

tren pasar (WJARR, 2024). 

Dalam manajemen pengemasan, perubahan mencolok 

terjadi melalui adopsi smart packaging dan sustainable 

packaging. Jika dahulu pengemasan hanya berfungsi sebagai 

pelindung produk, kini ia menjadi media komunikasi merek 

sekaligus sistem berbasis teknologi. Smart packaging 

menggunakan sensor suhu, kelembapan, dan kode QR untuk 

pelacakan kualitas produk, sedangkan sustainable packaging 

menekankan penggunaan material ramah lingkungan dan 

dapat didaur ulang (Zuo et al., 2022; Majeed et al., 2023). 
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Otomatisasi dan teknologi print-and-apply labeling juga 

mempercepat proses dan mengurangi kesalahan label. 

Transformasi ini diperkuat dengan integrasi lintas sistem 

melalui Application Programming Interface (API) dan arsitektur 

ERP modern. PIM dan PLM berperan sebagai pusat data produk, 

OMS mengatur pesanan, WMS menangani penyimpanan dan 

pengiriman, sedangkan ERP mengelola perencanaan dan 

keuangan. Integrasi ini menciptakan alur otomatis dan 

transparan dari pemesanan hingga pengiriman (Manhattan 

Associates, 2023). Laporan McKinsey (2021) menunjukkan 

bahwa perusahaan yang menerapkan integrasi digital 

menyeluruh mengalami peningkatan efisiensi operasional 

hingga 30% serta kepuasan pelanggan sebesar 25%. 

Transformasi digital juga mengubah budaya organisasi 

menjadi lebih data-driven, di mana keputusan bisnis didasarkan 

pada analisis real-time yang tersedia dalam dashboard 

terintegrasi. Namun, implementasinya menghadapi tantangan 

seperti kebutuhan investasi tinggi, pelatihan SDM, keamanan 

data, dan integrasi antara sistem lama dengan teknologi baru 

(McKinsey & Company, 2021). 

2.2.4 Alur Pengelolaaan Produk, Stok, dan Pengemasan 

Era Digitalisasi. 

Dalam sistem operasional bisnis digital, pengelolaan 

produk, stok, dan pengemasan merupakan proses yang 

terintegrasi dan saling berkesinambungan. Proses ini dimulai 

dari pengelolaan data produk secara digital, diikuti oleh 

pengaturan stok di gudang melalui sistem otomatis, hingga 

tahap pengemasan dan pengiriman produk ke pelanggan. 
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Tujuannya adalah memastikan produk selalu tersedia, dikemas 

dengan baik, dan dikirim tepat waktu. 

Tahap pertama adalah pengelolaan data produk, yang 

dilakukan melalui Product Information Management (PIM) 

untuk menjaga konsistensi informasi seperti deskripsi, harga, 

varian, dan foto produk di berbagai kanal penjualan. Sistem PIM 

melakukan sinkronisasi otomatis guna mencegah duplikasi dan 

kesalahan data, karena kualitas data produk yang akurat 

berpengaruh langsung terhadap kepercayaan pelanggan 

(Informatica, n.d.; Siemens, 2023). 

Selanjutnya, pengelolaan stok dijalankan melalui 

Warehouse Management System (WMS) yang memantau 

pergerakan barang dari penerimaan hingga pengeluaran. 

Barang yang diterima diidentifikasi menggunakan barcode atau 

RFID, dan lokasi penyimpanannya ditentukan secara otomatis 

oleh sistem. WMS memperbarui stok secara real time untuk 

menghindari kelebihan atau kekurangan persediaan. Ketika ada 

pesanan, Order Management System (OMS) mengirimkan sinyal 

ke WMS untuk memulai proses picking dan verifikasi item 

(TechTarget, 2024; ASCM, 2024). 

Tahap terakhir adalah pengemasan, di mana WMS 

mengatur pemilihan ukuran kemasan, pencetakan label, dan 

penyusunan dokumen pengiriman. Teknologi automated 

packing digunakan untuk mempercepat proses sekaligus 

menghemat bahan kemasan (Tacto, 2023). Perusahaan juga 

mengadopsi prinsip sustainable packaging dengan 

menggunakan bahan daur ulang dan ringan untuk mengurangi 

dampak lingkungan (Majeed et al., 2023). Dalam praktik 
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lanjutan, smart packaging dengan sensor, QR label, atau 

indikator suhu diterapkan untuk memantau kondisi dan keaslian 

produk selama distribusi (Schaefer, 2018). 

Setelah pengemasan selesai, sistem melakukan 

konfirmasi pengiriman otomatis (shipping confirmation) melalui 

Order Tracking System yang terhubung dengan OMS, WMS, 

dan ERP. Integrasi ini menjamin transparansi data transaksi dan 

memudahkan perusahaan memantau performa operasional 

serta memperbaiki hambatan rantai pasok (Oracle, 2023). 

Secara keseluruhan, digitalisasi proses pengelolaan 

produk, stok, dan pengemasan mempercepat pemrosesan 

pesanan, menekan biaya operasional, dan meningkatkan 

pengalaman pelanggan. Sistem terintegrasi seperti PIM, WMS, 

dan smart packaging menjadi fondasi utama dalam 

membangun efisiensi dan daya saing bisnis di era digital. 

2.2.5 Manfaat Strategis Digitalisasi Proses Pemesanan dan 

Pembayaran 

1. Peningkatan efisiensi operasional dan penurunan biaya 

Digitalisasi pemesanan dan pembayaran—melalui OMS 

yang  terintegrasi  dengan  payment  gateway— 

menghilangkan banyak pekerjaan manual (input data, 

verifikasi  manual, rekonsiliasi tersendat). Otomasi ini 

memangkas waktu proses, mengurangi kesalahan manusia, 

dan menurunkan kebutuhan tenaga administrasi untuk 

tugas repetitif. Akibatnya, biaya operasional per transaksi 

turun dan throughput pemrosesan naik,  sehingga 

perusahaan bisa melayani volume order lebihbesar tanpa 

proporsi kenaikan biaya yang sama. 
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2. Peningkatan konversi dan pengurangan cart abandonment 

Integrasi metode pembayaran mudah (e-wallet, kartu, 

transfer instan, BNPL, QR) ke dalam proses checkout 

mengurangi hambatan (friction) yang sering membuat 

pembeli membatalkan keranjang belanja mereka. Studi dan 

survei industri menunjukkan bahwa pengalaman checkout 

yang lebih mulus dapat menurunkan cart abandonment 

secara signifikan—menerjemahkan langsung ke 

peningkatan konversi dan pendapatan. Oleh karena itu, 

optimasi alur pembayaran menjadi alat strategis untuk 

meningkatkan revenue per visitor. 

3. Visibilitas real-time dan pengambilan keputusan berbasis 

data. 

Ketika OMS dan sistem pembayaran diintegrasikan, 

perusahaan memperoleh data transaksi real-time jumlah 

order, metode pembayaran yang dipilih, lokasi, waktu 

puncak transaksi, hingga kegagalan pembayaran. Data ini 

bisa dimanfaatkan untuk forecasting permintaan, penataan 

stok, alokasi sumber daya gudang, dan kampanye 

pemasaran yang lebih tepat sasaran. Akses data real-time 

memperpendek siklus keputusan operasional (order 

routing, restock, promosi flash) sehingga organisasi jadi 

lebih responsif. 

4. Perbaikan arus kas dan proses rekonsiliasi keuangan 

Digital payments umumnya mempersingkat waktu 

penyelesaian (settlement) transaksi dibanding pembayaran 

tunai atau transfer manual, khususnya dengan instant 

payments atau e-wallet. Dengan rekonsiliasi otomatis 

(matching  order  ↔  payment  ↔  refund),  perusahaan 
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mengurangi keterlambatan pencatatan pendapatan, 

meminimalkan outstanding receivables, serta 

mengefisienkan proses akuntansi dan audit. Hal ini 

berdampak langsung pada likuiditas dan kemampuan 

manajemen modal kerja. 

5. Peningkatan keamanan transaksi dan pengurangan fraud 

(dengan catatan implementasi benar) 

Platform pembayaran modern menyertakan lapisan 

keamanan: enkripsi end-to-end, tokenisasi data kartu, 

deteksi anomali berbasis AI, dan proses KYC/AML pada level 

yang diperlukan. Integrasi ini menurunkan risiko 

chargeback, penyalahgunaan kartu, serta kecurangan lain— 

selama vendor payment dan OMS dikonfigurasi dan 

dipantau dengan benar. Keamanan yang kuat juga 

meningkatkan kepercayaan pelanggan dan reputasi brand. 

 

2.3 Pengiriman dan Penerimaan Barang 
 

2.3.1 Definisi Pengiriman dan Penerimaan Barang 

Dalam konteks operasional bisnis digital, pengiriman 

dan penerimaan barang merupakan tahapan yang sangat 

penting dalam rantai pasok karena berfungsi sebagai jembatan 

antara produsen atau penjual dengan konsumen akhir. Tahapan 

ini tidak hanya menyangkut aspek logistik fisik, tetapi juga 

mencakup sistem manajemen informasi yang memastikan 

ketepatan, kecepatan, dan keamanan proses distribusi barang. 

Menurut Christopher (2020) dalam jurnal International 

Journal of Logistics Management, pengiriman barang 

merupakan proses pemindahan produk dari titik produksi atau 
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gudang ke titik konsumsi yang diatur melalui koordinasi antara 

transportasi, penyimpanan, dan distribusi. Proses ini menjadi inti 

dari logistik karena menentukan efektivitas pelayanan kepada 

pelanggan serta efisiensi biaya operasional. Sedangkan Mentzer 

dan Moon (2021) dalam publikasinya di Journal of Business 

Logistics mendefinisikan pengiriman barang sebagai bagian 

dari sistem distribusi yang berfokus pada pergerakan fisik 

barang dengan dukungan teknologi informasi untuk 

memastikan keterlacakan (traceability) dan transparansi dalam 

rantai pasok. 

Sementara itu, penerimaan barang menurut Ivanov et al. 

(2022) dalam Transportation Research Part E: Logistics and 

Transportation Review mencakup proses pemeriksaan, 

pencatatan, dan validasi terhadap barang yang diterima oleh 

konsumen atau unit bisnis. Dalam konteks digital, penerimaan 

ini sudah terintegrasi dengan sistem warehouse management 

system (WMS) dan Internet of Things (IoT) untuk memastikan 

bahwa setiap produk yang diterima sesuai dengan pesanan dan 

bebas dari kerusakan. 

Digitalisasi pada proses pengiriman dan penerimaan 

barang memungkinkan penerapan real-time tracking system, 

penggunaan big data analytics untuk prediksi waktu 

kedatangan, serta adopsi drone delivery atau autonomous 

vehicle untuk efisiensi distribusi. Menurut penelitian Roh et al. 

(2023) di Journal of Retailing and Consumer Services, digitalisasi 

logistik dapat meningkatkan akurasi pengiriman hingga 98% 

dan menurunkan biaya operasional sebesar 25%, terutama 
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melalui integrasi sistem pelacakan digital dan otomatisasi 

gudang. 

Kamble et al. (2020) dalam Technological Forecasting 

and Social Change menyebutkan bahwa digitalisasi dalam rantai 

pengiriman dan penerimaan menciptakan smart logistics yang 

memungkinkan adanya kolaborasi antara berbagai aktor dalam 

rantai pasok, termasuk pemasok, distributor, dan pelanggan. 

Hal ini meningkatkan transparansi dan mengurangi risiko 

kesalahan seperti misdelivery atau stock out. 

Digitalisasi logistik memperkuat pengalaman 

pelanggan melalui layanan pelacakan (shipment tracking) yang 

dapat diakses langsung oleh konsumen. Seperti dikemukakan 

Nguyen et al. (2021) dalam Electronic Commerce Research and 

Applications, sistem pelacakan berbasis digital meningkatkan 

kepercayaan pelanggan karena memberikan informasi status 

pengiriman secara akurat dan transparan, yang pada akhirnya 

berdampak pada loyalitas pelanggan terhadap merek. 

Secara keseluruhan, berdasarkan berbagai pandangan 

tersebut dapat disimpulkan bahwa pengiriman dan penerimaan 

barang dalam operasional bisnis digital bukan hanya sekadar 

proses fisik memindahkan produk dari satu titik ke titik lain, 

melainkan sebuah sistem terintegrasi yang memanfaatkan 

teknologi informasi untuk menciptakan efisiensi, kecepatan, dan 

transparansi. Integrasi teknologi seperti IoT, AI, dan sistem 

pelacakan digital memberikan nilai tambah yang signifikan, baik 

bagi perusahaan maupun pelanggan. Dengan demikian, 

pengelolaan logistik yang cerdas (smart logistics) menjadi 
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fondasi penting dalam mewujudkan keberhasilan operasional 

bisnis digital yang berkelanjutan. 

2.3.2 Proses Pengiriman dan Penerimaan Barang Sebelum 

Era Digitalisasi 

Sebelum gelombang digitalisasi mengubah rantai pasok 

dan logistik, proses pengiriman dan penerimaan barang 

ditandai oleh keterandalan pada prosedur manual, dokumen 

kertas, komunikasi tatap muka atau lewat telepon/faks, serta 

catatan ledger yang dijaga secara lokal oleh tiap pihak dalam 

rantai. Alur tradisional ini umumnya dimulai setelah pesanan 

disetujui: departemen penjualan menerbitkan surat perintah 

pengiriman (delivery order), gudang membuat picking list 

kertas, pekerja gudang secara fisik mengambil barang dari rak 

sesuai daftar, lalu menyiapkan muatan untuk diangkut. 

Dokumen-dokumen seperti faktur, packing list, dan bill of 

lading dicetak dan disertakan dengan kiriman; bukti terima 

barang berupa tanda tangan di kertas adalah standar untuk 

menyelesaikan transaksi antar pihak. 

Karakteristik utama sistem pra-digital adalah latensi 

informasi dan keterbatasan visibilitas. Karena setiap langkah 

tercatat secara lokal dan terpisah (mis. catatan penjualan, 

catatan gudang, catatan ekspedisi berbeda), manajer dan 

pemangku kepentingan tidak memiliki akses real-time ke status 

pesanan atau posisi barang dalam rantai distribusi. Akibatnya, 

koordinasi antar fungsi (penjualan — gudang — logistik — 

akuntansi) sering mengandalkan panggilan telepon, faks, atau 

kunjungan fisik untuk konfirmasi. Proses ini rawan penundaan, 

miskomunikasi, dan kesalahan input ketika data akhirnya 
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dimasukkan ke dalam sistem buku besar atau komputer secara 

batch beberapa hari kemudian. 

Proses picking dan packing pada era manual memakan 

waktu dan rentan kesalahan. Pekerja gudang membaca daftar 

kertas, menimbang, dan menempatkan barang satu persatu; 

pencatatan dilakukan pada formulir fisik. Jika terjadi perbedaan 

jumlah atau kesalahan SKU (stock keeping unit), koreksi 

memerlukan pemeriksaan fisik ulang, pencarian bukti kertas, 

dan negosiasi antar departemen semuanya memperpanjang 

waktu pemenuhan pesanan. Banyak studi literatur 

menggambarkan bahwa sebelum adopsi barcode/RFID dan 

terminal portabel, waktu administratif pada operasi gudang 

hampir sama besar dengan waktu fisik pengambilan barang. 

2.3.3 Transformasi Digital pada Proses Pengiriman dan 

Penerimaan Barang 

Transformasi digital pada aktivitas pengiriman dan 

penerimaan barang tidak hanya mengganti proses manual 

menjadi komputerisasi, tetapi mengubah total alur kerja, 

struktur organisasi, dan metrik kinerja logistik. Perubahan ini 

mencakup digitalisasi gudang (WMS), integrasi sistem 

transportasi (TMS), pelacakan real-time berbasis IoT/GPS, 

automasi sortasi dan picking, serta penggunaan dokumen 

elektronik dan platform kolaborasi antar-mitra logistik. 

Dampaknya adalah visibilitas end-to-end, pengambilan 

keputusan berbasis data, dan kemampuan merespons 

gangguan secara proaktif (Tubis, 2023; Helo, 2024). 

Transformasi dimulai dari gudang, di mana sistem 

Warehouse   Management   System   (WMS)   modern 
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menggantikan pencatatan manual dengan sensor IoT, 

barcode/RFID, dan robot picking. WMS mampu mengatur 

slotting dinamis, mengarahkan pekerja atau robot untuk 

picking, dan mencatat stok secara real time, sehingga akurasi 

inventaris meningkat dan waktu pemenuhan menurun (Tubis, 

2023; Kalinowski, 2024). Implementasi IoT juga memungkinkan 

pemantauan suhu, kelembapan, dan lokasi produk sensitif 

seperti farmasi dan pangan (Research on IoT, 2025). 

Di tahap distribusi, automasi sortasi dan verifikasi 

berbasis computer vision mempercepat throughput dan 

mengurangi kesalahan paket. Integrasi WMS dengan sistem 

sortasi serta label printer memastikan paket dikirim ke rute yang 

benar, menekan biaya retur dan mempercepat pengiriman 

(Helo, 2024). Pada transportasi, sistem Transportation 

Management System (TMS) mengoptimalkan rute, muatan, dan 

jadwal dengan bantuan AI routing dan machine learning, 

menghasilkan pengiriman tepat waktu dan hemat biaya (Helo, 

2024; Shuaibu, 2025). 

Fase last-mile delivery memanfaatkan pelacakan GPS, 

aplikasi kurir dinamis, tanda terima digital, serta opsi 

pengantaran fleksibel seperti parcel locker dan pickup point. 

Inovasi ini meningkatkan kepuasan pelanggan dan efisiensi 

biaya (Shuaibu, 2025). Selain itu, integrasi sistem antara OMS, 

WMS, TMS, dan CRM menciptakan single source of truth yang 

memungkinkan automasi exception handling ketika terjadi 

kendala operasional (Quantzig, 2023). 

Digitalisasi juga memperbarui proses penerimaan 

barang, menggantikan tanda tangan kertas dengan e-signature, 
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foto, QR, atau NFC, serta menerapkan e-B/L (electronic Bill of 

Lading) untuk mempercepat transaksi lintas batas (Tubis, 2023; 

Helo, 2024). Di sisi lain, reverse logistics kini sepenuhnya digital 

— sistem otomatis menentukan lokasi pengembalian, kategori 

barang, dan penyebab retur untuk mengurangi biaya serta 

meningkatkan perbaikan kualitas (Sonar, 2024; Rodrigues, 

2025). 

Secara keseluruhan, digitalisasi menghadirkan manfaat 

signifikan berupa peningkatan akurasi inventaris, percepatan 

pengiriman, efisiensi biaya, dan peningkatan kepuasan 

pelanggan. Namun, tantangan yang muncul mencakup investasi 

besar, interoperabilitas sistem lama, kekurangan SDM teknologi, 

serta isu keamanan dan keberlanjutan (Sonar, 2024; 

Sundarakani, 2024). Implementasi bertahap melalui quick wins 

seperti barcode/RFID dan dashboard KPI membantu 

mempercepat realisasi manfaat dan mengurangi risiko 

(Kalinowski, 2024; Tubis, 2023). 

Setelah digitalisasi, fokus metrik bergeser ke indikator 

kinerja seperti order processing time, OTIF (on-time in-full), ETA 

accuracy, return rate, dan damage rate, yang kini dapat 

dimonitor secara real time untuk mendukung keputusan 

operasional yang lebih cepat dan presisi (Shuaibu, 2025; Tubis, 

2023). 

2.3.4 Alur Proses Pengiriman dan Penerimaan Barang 

Alur pengiriman dan penerimaan barang (shipping & 

receiving) merupakan rangkaian proses operasional yang 

menghubungkan produsen, gudang, atau fulfillment center 

dengan pelanggan akhir. Proses ini mencakup beberapa tahap 
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utama, mulai dari order allocation, picking, packing, hingga 

pengiriman dan penerimaan akhir. Setiap tahap berperan 

penting dalam memastikan kecepatan, ketepatan, dan efisiensi 

distribusi barang dalam rantai pasok digital. 

Tahap pertama, order arrival & allocation, dimulai ketika 

sistem Order Management System (OMS) menerima pesanan, 

memverifikasi stok, dan menentukan lokasi pemenuhan yang 

optimal berdasarkan ketersediaan produk dan biaya pengiriman 

(Raj, 2024). Setelah alokasi, sistem Warehouse Management 

System (WMS) mengonversi pesanan menjadi tugas picking. 

Teknologi seperti barcode, voice picking, dan robotika 

membantu meningkatkan akurasi serta mengurangi waktu 

proses (Rahman, 2024; Tubis, 2023). 

Selanjutnya, proses packing memastikan keamanan dan 

efisiensi pengemasan dengan mempertimbangkan bahan 

ramah lingkungan dan biaya volumetrik (Plazier, 2024). Setelah 

itu, tahap staging dan load planning dilakukan menggunakan 

Transportation Management System (TMS) untuk 

merencanakan muatan kendaraan dan rute pengiriman secara 

optimal (Helo, 2024). 

Pada tahap pengiriman (shipping), terdapat dua fase 

utama: middle mile (pergerakan antarfasilitas) dan last mile 

(pengantaran ke pelanggan). Fase middle mile menekankan 

efisiensi transportasi dan konsolidasi muatan antarhub logistik 

(Shuaibu, 2025), sedangkan last mile menjadi tahap paling kritis 

karena langsung berinteraksi dengan pelanggan. Penggunaan 

AI route optimization, real-time tracking, dan mobile delivery 
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apps meningkatkan keandalan pengiriman dan kepuasan 

pelanggan (Plazier, 2024; Helo, 2024). 

Setelah barang sampai, sistem proof of delivery (POD) 

mencatat bukti elektronik melalui tanda tangan digital, foto, 

atau kode OTP, yang langsung tersinkronisasi ke sistem 

CRM/OMS untuk menutup transaksi dan mempercepat proses 

pembayaran (Tubis, 2023; Helo, 2024). Bila terjadi kendala, 

sistem exception handling otomatis memberikan notifikasi dan 

opsi penjadwalan ulang (Raj, 2024). 

Tahap akhir yaitu receiving, di mana penerima 

memverifikasi kondisi fisik barang dan memperbarui status 

penerimaan secara digital. Pada konteks B2B, tahap ini juga 

mencakup pencocokan dokumen dan pembaruan stok otomatis 

(Sun et al., 2022). Proses ini sering berlanjut ke reverse logistics, 

yaitu pengelolaan retur yang melibatkan analisis penyebab dan 

pemrosesan barang yang dikembalikan secara efisien (Sonar, 

2024; Rodrigues, 2025). 

Keseluruhan proses dipantau melalui dashboard kinerja 

logistik yang menampilkan metrik seperti order cycle time, OTIF 

(on-time in-full), delivery cost, dan returns rate, sehingga 

perusahaan dapat melakukan perbaikan berkelanjutan dan 

pengambilan keputusan berbasis data (Rahman, 2024). 

2.3.5 Manfaat Strategis Proses Pengiriman dan 

Penerimaan Barang 

Proses pengiriman dan penerimaan barang bukan 

sekadar kegiatan operasional rutin ketika dirancang dan 

dijalankan dengan baik, proses ini menjadi sumber keunggulan 
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strategis yang mendukung kinerja finansial, kepuasan 

pelanggan, ketahanan rantai pasok, dan tujuan keberlanjutan 

perusahaan. 

1. Pengurangan Biaya Operasional dan Efisiensi Logistik 

Optimalisasi alur pengiriman (melalui load planning, routing 

optimization, TMS, dan  integrasi OMS–WMS–TMS) 

menurunkan   biaya  transportasi,  mengefisienkan 

pemanfaatan  armada,  dan mengurangi frekuensi 

pengiriman yang tidak efisien. Pengurangan biaya per 

pengiriman dan peningkatan faktor pemakaian muatan 

berdampak langsung pada margin operasional perusahaan. 

Penelaahan literatur dan studi kasus menunjukkan bahwa 

integrasi teknologi transport & warehouse management 

memberikan penghematan biaya signifikan dan efisiensi 

throughput yang lebih tinggi (Helo, 2024; Raj, 2024). (Helo, 

2024; Raj, 2024) 

2. Peningkatan Kualitas Layanan & Kepuasan Pelanggan 

Kecepatan pengiriman, ketepatan waktu (on-time delivery), 

kemampuan memantau status kiriman secara real-time, 

serta bukti penerimaan digital (photo proof, e-signature, 

geotag) memperbaiki pengalaman  pelanggan dan 

menurunkan keluhan layanan. Studi empiris menunjukkan 

hubungan  positif antara performa pengiriman dan 

kepuasan konsumen delivery performance menjadi salah 

satu determinan utama loyalitas dan NPS di e-commerce 

(Wattoo et al., 2024; Shuaibu, 2025). (Wattoo, 2024; Shuaibu, 

2025) 
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3. Pengelolaan Modal Kerja & Optimasi Inventaris 

Proses pengiriman yang efisien mempercepat siklus order- 

to-cash dan mengurangi kebutuhan modal kerja. Dengan 

visibilitas stok real-time dan pemenuhan dari lokasi terdekat 

(distributed fulfillment), perusahaan dapat menurunkan 

safety stock tanpa mengorbankan tingkat layanan. 

Penelitian terhadap praktik fulfillment dan WMS 

menunjukkan bahwa visibilitas stok menurunkan overstock 

dan stock-out sehingga memperbaiki turnover persediaan 

(Tubis, 2023; Rahman, 2024). (Tubis, 2023; Rahman, 2024) 

4. Ketahanan Rantai Pasok dan Responsivitas Operasional 

Alur pengiriman yang terorkestrasi dan  digital 

memungkinkan respons yang lebih cepat saat terjadi 

gangguan (mis. keterlambatan vendor, cuaca ekstrem, 

penutupan rute). Kemampuan rerouting otomatis, 

pemindahan alokasi ke fasilitas lain, dan notifikasi proaktif 

pada pelanggan meningkatkan resilience operasional. Studi 

literatur mengenai responsifitas rantai pasok menempatkan 

kemampuan pengiriman adaptif sebagai pilar penting 

dalam membangun rantai pasok tangguh (Systematic 

reviews; Abbasi, 2024). (Abbasi, 2024) 

5. Diferensiasi Kompetitif & Model Bisnis Baru 

Performa pengiriman yang superior (mis. same-day delivery, 

time-slot delivery, pick-up points) menjadi proposisi nilai 

tersendiri bagi konsumen—mendorong diferensiasi produk 

dan layanan. Banyak pelaku e-commerce mengubah 

struktur bisnisnya (micro-fulfillment, dark stores) untuk 

mengejar keunggulan ini; hasilnya adalah peningkatan 
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pangsa pasar dan loyalitas (Plazier, 2024; Shuaibu, 2025). 

(Plazier, 2024; Shuaibu, 2025) 

 

2.4 Layanan Purna Jual (Retur, Ulasan, Garansi) 
 

2.4.1 Definisi Layanan Purna Jual (Retur, Ulasan, Garansi) 

Layanan purna jual merupakan bagian integral dari 

siklus operasional bisnis digital yang terjadi setelah transaksi 

penjualan selesai dilakukan. Dalam konteks modern, layanan ini 

mencakup tiga aspek utama: retur atau reverse logistics, ulasan 

pelanggan (reviews & ratings), serta garansi (warranty & claims). 

Ketiga elemen ini tidak hanya berfungsi sebagai bentuk 

tanggung jawab perusahaan terhadap pelanggan, tetapi juga 

menjadi instrumen strategis untuk membangun loyalitas, 

kepercayaan, dan keunggulan kompetitif jangka panjang 

(Karlsson, 2023). 

Pada aspek retur (reverse logistics), proses ini dimulai 

ketika pelanggan mengajukan pengembalian produk karena 

kerusakan, ketidaksesuaian, atau perubahan preferensi. Dalam 

sistem digital, permintaan retur biasanya dilakukan melalui 

portal pelanggan atau marketplace yang terhubung langsung 

dengan sistem Order Management System (OMS) dan 

Warehouse Management System (WMS). Selanjutnya, produk 

dikirim kembali ke pusat retur untuk dilakukan pemeriksaan 

kondisi (triage) dan penentuan tindakan lanjutan, seperti 

restock, refurbish, atau recycle (Nanayakkara, 2022). Penelitian 

menunjukkan bahwa sistem reverse logistics yang dikelola 

secara digital mampu menurunkan biaya operasional hingga 

20% serta mempercepat proses pengembalian dana kepada 
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konsumen melalui integrasi otomatis dengan payment gateway 

(Sonar, 2024). Selain itu, proses retur juga memberi nilai tambah 

strategis berupa data penyebab pengembalian yang dapat 

digunakan perusahaan untuk memperbaiki mutu produk dan 

pengemasan (Karlsson, 2023). 

Sementara itu, ulasan pelanggan (customer reviews) 

memiliki fungsi sebagai sarana feedback publik dan social proof 

yang memengaruhi kepercayaan konsumen baru. Penelitian 

dari Frontiers in Psychology menyebutkan bahwa keberadaan 

ulasan positif mampu meningkatkan niat beli hingga 18%, 

sedangkan ulasan negatif yang tidak ditanggapi dengan cepat 

dapat menurunkan kepercayaan pelanggan secara signifikan 

(Chen, 2022). Oleh karena itu, manajemen ulasan kini menjadi 

bagian penting dari strategi purna jual digital. Platform e- 

commerce menerapkan sistem verifikasi ulasan berbasis 

algoritma machine learning untuk menghindari ulasan palsu 

serta mengintegrasikan sentiment analysis guna memahami 

persepsi pelanggan terhadap produk (Nguyen, Le, & Park, 

2021). Dengan pengelolaan yang baik, ulasan pelanggan tidak 

hanya menjadi sarana promosi organik, tetapi juga sumber data 

yang kaya untuk product improvement dan perencanaan 

pemasaran (Chen, 2022). 

Adapun pada aspek garansi (warranty & claims), 

perusahaan memberikan jaminan kepada pelanggan atas 

kualitas dan daya tahan produk selama periode tertentu. Di era 

digital, sistem garansi telah mengalami transformasi melalui 

penerapan digital warranty card, integrasi IoT untuk memantau 

penggunaan produk secara real-time, dan predictive analytics 
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untuk mengantisipasi kegagalan sebelum terjadi (Zha, 2024). 

Penelitian oleh MDPI Logistics menunjukkan bahwa sistem 

garansi berbasis IoT dapat menurunkan jumlah klaim palsu 

hingga 30% serta mempercepat penyelesaian klaim hingga 40% 

(Rahman et al., 2024). Garansi yang dikelola secara digital bukan 

hanya alat perlindungan konsumen, tetapi juga menjadi strategi 

pemasaran yang meningkatkan customer lifetime value dan 

loyalitas terhadap merek (Sundarakani, 2024). 

Ketiga elemen purna jual ini saling terhubung melalui 

ekosistem sistem informasi perusahaan. Retur berpengaruh 

terhadap volume klaim garansi, sementara ulasan pelanggan 

mencerminkan kualitas produk dan kecepatan penanganan 

pasca-penjualan. Oleh karena itu, perusahaan yang ingin 

mencapai efisiensi optimal harus mengintegrasikan seluruh 

proses purna jual ke dalam Customer Relationship Management 

(CRM) dan Enterprise Resource Planning (ERP) agar data 

pelanggan, status retur, dan garansi dapat dikelola secara 

sinkron (Helo & Shamsuzzoha, 2024). 

Tahap terakhir dalam alur operasional bisnis digital 

adalah layanan purna jual. Aspek ini mencakup proses retur, 

ulasan pelanggan, hingga jaminan garansi produk. Retur 

merupakan fenomena umum dalam perdagangan online karena 

konsumen tidak dapat mencoba produk secara langsung. 

Menurut data Institute for Supply Management (2020), sekitar 

78% konsumen mempertimbangkan kualitas layanan retur 

sebelum memutuskan membeli produk secara online. 

Untuk mengelola retur, perusahaan perlu membangun 

sistem reverse logistics yang efisien. Reverse logistics bukan 
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hanya memproses pengembalian barang, tetapi juga mendaur 

ulang, memperbaiki, atau mengelola kembali produk agar tidak 

menambah beban biaya maupun limbah. Perusahaan yang 

mampu mengelola retur dengan baik akan memperoleh 

keunggulan kompetitif berupa loyalitas pelanggan. 

Selain retur, ulasan pelanggan memainkan peranan 

penting dalam ekosistem digital. Sistem ulasan tidak hanya 

menjadi sarana evaluasi bagi perusahaan, tetapi juga berfungsi 

sebagai social proof yang dapat memengaruhi keputusan 

konsumen lain. Garansi digital juga menjadi faktor krusial, 

karena memberikan jaminan kepada konsumen bahwa produk 

yang dibeli memiliki kualitas dan perlindungan hukum. 

Dari berbagai definisi dan hasil penelitian di atas dapat 

disimpulkan bahwa layanan purna jual dalam bisnis digital tidak 

lagi bersifat reaktif, tetapi telah berevolusi menjadi sistem 

proaktif dan berbasis data. Retur berfungsi bukan hanya sebagai 

mekanisme pengembalian, melainkan juga sebagai alat efisiensi 

logistik dan pengendali kualitas. Ulasan pelanggan bukan 

sekadar umpan balik, tetapi menjadi sumber data strategis yang 

memengaruhi keputusan pembelian dan reputasi merek. 

Sedangkan garansi tidak hanya bentuk perlindungan, tetapi 

juga instrumen diferensiasi dan retensi pelanggan jangka 

panjang. 

2.4.2 Layanan Purna Jual Sebelum Era Digitalisasi. 

Sebelum era digitalisasi, layanan purna jual dijalankan 

secara manual dan administratif, dengan ketergantungan besar 

pada interaksi langsung antara pelanggan dan pihak 

perusahaan. Proses retur atau pengembalian barang dilakukan 
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melalui toko fisik, di mana pelanggan harus membawa bukti 

pembelian dan mengisi formulir secara tertulis. Persetujuan 

retur sering memakan waktu lama karena proses verifikasi dan 

pencatatan dilakukan tanpa dukungan sistem digital, hanya 

menggunakan dokumen kertas (Christopher, 2020). 

Pada bagian garansi, pelanggan wajib datang langsung 

ke pusat layanan dengan membawa kartu garansi fisik dan nota 

pembelian. Pemeriksaan dan persetujuan klaim dilakukan 

secara manual oleh teknisi atau staf administrasi, sehingga 

penyelesaian klaim dapat berlangsung berminggu-minggu. 

Keterbatasan sistem informasi membuat data garansi sulit 

dilacak dan menyebabkan banyak keterlambatan dalam proses 

penggantian barang (Mentzer & Moon, 2021). 

Umpan balik atau ulasan pelanggan dikumpulkan 

melalui cara tradisional seperti survei tertulis, kartu saran, atau 

wawancara langsung. Tidak adanya platform digital membuat 

umpan balik sulit dianalisis secara cepat dan akurat, sehingga 

perusahaan sering terlambat menanggapi keluhan pelanggan 

(Astuti & Ramayani, 2021). 

Secara umum, layanan purna jual sebelum digitalisasi 

memiliki kelebihan pada hubungan personal antara pelanggan 

dan perusahaan, namun lemah dalam hal efisiensi, kecepatan, 

dan akurasi data. Oleh karena itu, kemajuan teknologi digital 

kemudian hadir sebagai solusi untuk mempercepat, 

menyederhanakan, dan mengintegrasikan seluruh proses 

layanan purna jual agar lebih efektif dan responsif terhadap 

kebutuhan pelanggan (Nguyen, Le, & Park, 2021). 
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2.4.3 Transformasi Digital pada Layanan Purna Jual 

Transformasi digital telah mengubah secara mendasar 

cara perusahaan mengelola layanan purna jual. Jika sebelumnya 

seluruh proses dilakukan secara manual, kini hampir setiap 

tahap mulai dari retur (reverse logistics), ulasan pelanggan, 

hingga garansi (warranty claims) telah terintegrasi dalam sistem 

digital yang memungkinkan efisiensi, transparansi, dan 

kecepatan layanan (Helo & Shamsuzzoha, 2024). 

Dalam konteks retur barang, transformasi digital terlihat 

melalui penerapan Return Management System (RMS) yang 

terhubung dengan Order Management System (OMS) dan 

Warehouse Management System (WMS). Pelanggan kini dapat 

mengajukan retur secara online, mencetak label pengembalian 

otomatis, dan memantau status pengiriman barang secara real 

time. Sistem ini memungkinkan proses verifikasi otomatis 

menggunakan barcode dan AI-based image recognition untuk 

memastikan kondisi barang, sekaligus mempercepat proses 

refund (Nanayakkara, 2022). Melalui teknologi ini, waktu 

penanganan retur dapat dipangkas hingga 50%, dan tingkat 

kepuasan pelanggan meningkat signifikan (Karlsson, 2023). 

Pada aspek ulasan pelanggan (customer reviews), 

digitalisasi memungkinkan perusahaan mengumpulkan dan 

menganalisis data umpan balik secara cepat melalui berbagai 

platform seperti e-commerce, media sosial, dan aplikasi mobile. 

Penggunaan Natural Language Processing (NLP) dan sentiment 

analysis memungkinkan perusahaan memahami persepsi 

pelanggan secara real time serta menindaklanjuti keluhan 

dengan segera (Chen, 2022). Selain meningkatkan citra merek, 
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manajemen ulasan berbasis data juga membantu perusahaan 

dalam inovasi produk dan peningkatan kualitas layanan 

(Nguyen, Le, & Park, 2021). 

Sementara dalam layanan garansi, digitalisasi membawa 

perubahan besar dengan hadirnya e-warranty dan predictive 

warranty systems. Pelanggan tidak lagi harus membawa kartu 

garansi fisik; data garansi tersimpan otomatis pada sistem 

berbasis cloud. Dengan integrasi Internet of Things (IoT), 

perusahaan dapat memantau kondisi produk secara langsung 

dan memprediksi potensi kerusakan sebelum terjadi. 

Pendekatan ini disebut sebagai predictive maintenance, yang 

mampu menekan jumlah klaim garansi hingga 30% dan 

mempercepat proses persetujuan (Zha et al., 2024). 

Transformasi digital juga memperkuat integrasi antara 

sistem operasional dan hubungan pelanggan melalui Customer 

Relationship Management (CRM). Sistem CRM modern mampu 

menyatukan seluruh data purna jual mulai dari riwayat retur, 

ulasan, hingga garansi dalam satu dashboard, sehingga 

perusahaan dapat memberikan respon cepat dan layanan yang 

lebih personal (Sundarakani, 2024). 

2.4.4 Alur Proses Layanan Purna Jual 

Alur layanan purna jual merupakan rangkaian aktivitas 

yang dilakukan perusahaan setelah produk diterima pelanggan, 

meliputi proses retur, pengelolaan ulasan, dan klaim garansi. 

Tahap pertama adalah retur barang, di mana pelanggan 

mengajukan pengembalian produk melalui sistem daring. 

Permintaan ini diverifikasi otomatis oleh Return Management 

System (RMS) yang terintegrasi dengan gudang dan sistem 
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pembayaran untuk memastikan proses refund atau 

penggantian berjalan cepat dan akurat (Rodrigues et al., 2025). 

Tahap kedua yaitu pengelolaan ulasan dan keluhan 

pelanggan. Melalui integrasi Customer Relationship 

Management (CRM), ulasan dari berbagai platform digital dapat 

dianalisis menggunakan sentiment analysis sehingga 

perusahaan mampu merespons keluhan secara cepat dan 

meningkatkan pengalaman pelanggan (Chen, 2022; Nguyen, Le, 

& Park, 2021). 

Tahap terakhir adalah layanan garansi, yang kini 

dijalankan dengan sistem e-warranty. Data garansi tersimpan 

otomatis di cloud dan pelanggan dapat memantau status klaim 

secara real time. Dukungan Internet of Things (IoT) juga 

memungkinkan penerapan predictive maintenance untuk 

mendeteksi kerusakan lebih dini (Zha et al., 2024; Rahman et al., 

2024). Secara keseluruhan, digitalisasi menjadikan layanan 

purna jual lebih cepat, efisien, dan transparan, serta 

meningkatkan kepercayaan dan loyalitas pelanggan. 

2.4.5 Manfaat & Tujuan Digitalisasi Layanan Purna Jual 

Digitalisasi layanan purna jual bertujuan utama untuk 

meningkatkan efisiensi, akurasi, dan kepuasan pelanggan 

melalui pemanfaatan teknologi informasi. Transformasi ini 

memungkinkan proses seperti retur, klaim garansi, dan 

pengelolaan ulasan pelanggan dilakukan secara otomatis, real 

time, dan transparan (Sundarakani, 2024). 



60 | Operasional Bisnis Digital  

Tujuan lainnya adalah menciptakan integrasi data lintas 

fungsi, di mana sistem Customer Relationship Management 

(CRM), Return Management System (RMS), dan Order 

Management System (OMS) saling terhubung. Integrasi ini 

memastikan seluruh aktivitas purna jual mulai dari pengajuan 

pelanggan hingga tindak lanjut teknis tercatat dalam satu 

platform digital yang mudah dipantau (Rahman et al., 2024). 

Selain itu, digitalisasi bertujuan memperkuat hubungan 

jangka panjang dengan pelanggan (customer loyalty) melalui 

respon yang cepat, personalisasi layanan, dan komunikasi dua 

arah yang lebih efektif (Nguyen, Le, & Park, 2021). 

2.4.5 Manfaat Digitalisasi Layanan Purna Jual 

1. Efisiensi Operasional dan Penghematan Biaya 

Proses otomatis dalam retur dan garansi mengurangi 

keterlibatan manual dan mempercepat waktu penyelesaian 

kasus. Dengan penerapan AI-based verification dan RMS, 

perusahaan dapat memangkas waktu proses hingga 50% 

dan menurunkan biaya administrasi secara signifikan. 

2. Peningkatan Kepuasan dan Kepercayaan Pelanggan 

Sistem digital memungkinkan pelanggan melacak status 

klaim dan pengembalian secara real time, meningkatkan 

rasa aman dan kepercayaan terhadap perusahaan. 

Transparansi ini berkontribusi langsung pada peningkatan 

kepuasan pelanggan. 

3. Peningkatan Akurasi dan Transparansi Data 

Digitalisasi menjamin seluruh aktivitas purna jual 

terdokumentasi secara otomatis dan akurat dalam sistem 

cloud. Hal ini membantu perusahaan menganalisis pola 



Operasional Bisnis Digital | 61  

retur, ulasan negatif, dan klaim garansi untuk mengambil 

keputusan berbasis data. 

4. Mendorong Inovasi dan Perbaikan Berkelanjutan 

Melalui analisis ulasan dan keluhan pelanggan yang 

dikumpulkan secara digital, perusahaan dapat 

mengidentifikasi tren dan kelemahan produk. Informasi ini 

menjadi dasar untuk inovasi produk, peningkatan layanan, 

dan penguatan strategi pemasaran. 

5. Dukungan terhadap Keberlanjutan Bisnis (Sustainability) 

Digitalisasi mengurangi penggunaan dokumen fisik, 

mempercepat reverse  logistics, dan mendukung 

pengelolaan produk retur secara ramah lingkungan melalui 

sistem berbasis data. 
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BAB 3 -- 
KOMPONEN UTAMA 
OPERASIONAL DIGITAL 

 

 

3.1 Plaform Penjualan 
 

3.1.1 Definisi 

DALAM konsep bauran pemasaran (marketing mix) pertama 

kali diperkenalkan oleh Neil Borden pada tahun 1964, kemudian 

dipopulerkan dan disistematisasi oleh Philip Kotler melalui 

model 4P yaitu product, price, place, dan promotion (Borden, 

1964; Kotler & Keller, 2016). Bauran pemasaran dipahami 

sebagai variabel sekelompok yang dapat dikendalikan oleh 

perusahaan untuk mempengaruhi tanggapan konsumen pada 

sasaran pasar. Dalam Allied Business Academies, dengan 

memperlakukan setiap elemen sebagai strategi pemasaran 

yang terpisah pemasar dapat mengidentifikasi faktor-faktor 

yang relevan, mengatasi masalah yang muncul, dan 

meningkatkan kinerja keseluruhan strategi pemasaran mereka 

(Sulaj & Pfoertsch, 2024). 

1. Product (Produk) 

Produk adalah segala sesuatu yang ditawarkan perusahaan 

ke pasar untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan 

konsumen baik berupa barang fisik, jasa, ide, maupun 

kombinasi dari ketiganya. Produk tidak hanya dilihat dari 
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aspek fungsional tetapi juga nilai tambah seperti kualitas, 

desain, merek, garansi, dan layanan purna jual. 

2. Price (Harga) 

Harga merupakan jumlah uang yang harus dibayar 

konsumen untuk memperoleh produk atau jasa. Harga 

memiliki peran strategi karena menjadi satu-satunya elemen 

bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan, 

sedangkan elemen lain lebih cenderung menciptakan biaya. 

Penetapan harga dipengaruhi oleh faktor biaya produksi, 

daya beli konsumen, kondisi persaingan, serta nilai persepsi. 

3. Place (Tempat) 

Tempat adalah segala bentuk kegiatan, keputusan, dan 

strategi yang berkaitan dengan bagaimana produk atau jasa 

disalurkan dari produsen hingga sampai ke tangan 

konsumen. Unsur ini mencakup pemilihan saluran distribusi, 

lokasi penjualan, jaringan perantara, sistem logistik, hingga 

metode yang memastikan produk dapat diakses secara 

efektif dan efisien oleh pasar sasaran. 

4. Promotion (Promosi) 

Promosi adalah serangkaian aktivitas komunikasi yang 

dilakukan perusahaan untuk memperkenalkan produk, 

membujuk konsumen, dan membangun citra merek. 

Bentuknya dapat berupa iklan, personal sales, promosi 

penjualan, hubungan masyarakat hingga pemasaran digital. 

Dari keempat elemen tersebut, place menjadi salah satu 

komponen paling krusial. Sebab, produk berkualitas tinggi dan 

harga kompetitif tidak akan memberikan dampak optimal 

apabila tidak tersedia atau sulit diakses konsumen. Konsep 

place dalam bauran pemasaran tradisional menekankan pada 
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jaringan distribusi, lokasi penjualan, saluran perantara, serta 

aksesibilitas produk bagi pelanggan. 

Platform penjualan tradisional merupakan sistem 

distribusi barang dan jasa yang dilakukan secara konvensional, 

di mana penjual dan pembeli bertemu langsung di suatu tempat 

untuk melakukan transaksi (Pangestu, 2025). Bentuk ini sudah 

dikenal sejak ratusan tahun lalu dan menjadi fondasi utama 

perdagangan di hampir seluruh dunia sebelum hadirnya 

teknologi digital. Platform penjualan tradisional umumnya 

diwujudkan melalui keberadaan pasar tradisional, toko fisik, 

warung, serta pameran dagang sebagai sarana transaksi tatap 

muka. Ciri utamanya adalah adanya interaksi tatap muka, 

negosiasi harga, serta dominasi pembayaran tunai. Sistem ini 

memungkinkan adanya hubungan sosial yang lebih erat antara 

penjual dan pembeli, sekaligus memberikan kepercayaan lebih 

karena konsumen dapat melihat dan menyentuh barang secara 

langsung. 

Seiring perkembangan teknologi, konsep place 

mengalami transformasi. Jika dahulu distribusi dan penjualan 

mengandalkan toko fisik, agen, maupun saluran tradisional, kini 

pemasaran telah beralih ke ranah digital. Pemilihan platform 

penjualan menjadi keputusan strategis yang sangat 

mempengaruhi kinerja perusahaan. Platform penjualan terdiri 

dari website milik sendiri, marketplace pihak ketiga, dan 

kombinasi keduanya (omnichannel). Setiap pilihan platform 

memiliki konsekuensi terhadap kendali harga, jangkauan pasar, 

biaya, serta perilaku konsumen. Berkembangnya transformasi 

digital, platform penjualan telah menjadi elemen penting dalam 
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operasional bisnis. Platform ini berperan sebagai penghubung 

antara penjual dan pembeli melalui pemanfaatan teknologi 

digital, menciptakan ekosistem bisnis yang lebih terbuka, 

efisien, dan skalabel. 

Platform penjualan digital dapat diartikan sebagai 

wadah berbasis teknologi yang memungkinkan terjadinya 

transaksi bisnis antara pihak-pihak yang terdaftar atau 

terverifikasi (Hanninen, 2020). Platform ini tidak hanya 

memfasilitasi proses jual beli, tetapi juga memungkinkan 

integrasi fungsi penting lain seperti logistik, pembayaran digital, 

promosi, dan layanan pelanggan (Cichosz et al., 2020). Seiring 

berkembangnya teknologi internet yang lebih murah dan aman 

banyak pemasok mulai membangun kanal penjualan sendiri 

melalui website atau aplikasi. Kondisi ini menyebabkan 

pergeseran kekuasaan dari peritel besar ke tangan pemasok 

yang kini lebih mandiri secara digital. 

Menurut Engert et al., (2022) platform penjualan atau 

marketplace dalam konteks e-commerce adalah sistem 

perdagangan elektronik yang menghubungkan berbagai pihak 

dalam satu ekosistem digital. E-commerce adalah setiap bentuk 

transaksi bisnis di mana pihak-pihak berinteraksi secara 

elektronik, bukan melalui kontak fisik atau tatap muka (Mishra 

& Tripathi, 2020). Kegiatan pemasaran termasuk branding dapat 

dilakukan dengan media berbasis web seperti blog, website, 

email, adwords, maupun jejaring sosial (Kurniadi & Ihsan, 2025). 

Platform penjualan digital biasanya mengintegrasikan media- 

media tersebut untuk menunjang proses jual beli. 
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3.1.2 Fungsi 

Platform bisa berbentuk fisik maupun digital serta dapat 

berfungsi sebagai penghubung antara penjual dan pembeli 

dalam satu ekosistem dengan memanfaatkan teknologi dan 

saluran distribusi yang ada guna mempermudah proses 

transaksi. Pemasok tidak lagi sepenuhnya tergantung pada toko 

fisik atau perantara besar, melainkan bisa menjangkau pasar 

langsung melalui platform milik sendiri atau melalui 

marketplace dengan biaya masuk yang rendah (Tisyani & 

Sushandoyo, 2023). 

3.1.3 Tujuan 

Untuk memahami fungsi strategisnya, berikut ini 

disajikan tujuan utama dari platform penjualan: 

1. Memperluas jangkauan pasar (marketreach/strecth) 

2. Memahami perilaku konsumen dan kondisi produk 

3. Meningkatkan kesadaran merek dan kredibilitas 

4. Meningkatkan loyalitas dan retensi pelanggan 

3.1.4 Manfaat 

Adapun manfaat utama yang dapat diperoleh melalui 

pemanfaatan platform penjualan antara lain: 

1. Menjangkau pelanggan yang lebih luas 

2. Fleksibilitas waktu operasional 

3. Analisis kinerja yang lebih baik 

4. Mendukung inovasi produk dan strategi pemasaran 

5. Mempermudah manajemen inventori dan logistik 
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3.1.5 Langkah-Langkah 

Platform penjualan menjadi sarana utama perusahaan 

untuk menjangkau konsumen secara efektif. Melalui sistem 

yang terintegrasi dan berbasis teknologi, platform ini 

mendukung efisiensi transaksi serta memperkuat daya saing 

bisnis. Oleh karena itu, diperlukan langkah-langkah yang 

sistematis dalam pengembangannya agar mampu memberikan 

nilai tambah bagi perusahaan: 

1. Mengidentifikasi kebutuhan konsumen melalui riset pasar, 

survei perilaku pembelian, dan analisis tren digital. 

2. Menyusun model bisnis digital yang mencakup segmentasi 

pelanggan, proposisi nilai, sumber pendapatan, serta 

strategi monetisasi. 

3. Meningkatkan efisiensi transaksi serta memperluas inklusi 

keuangan digital. 

4. Memerlukan strategi promosi digital seperti search engine 

optimization (SEO), media sosial, iklan berbayar (paid ads), 

dan influencer marketing. 

5. Memperbaiki sistem dan menyesuaikan dengan perubahan 

teknologi serta perilaku konsumen. 

Secara umum, terdapat dua saluran utama dalam 

platform penjualan digital yang banyak digunakan oleh 

perusahaan saat ini, yaitu: 

1. Website pribadi (direct channel) 

Memberi perusahaan kontrol penuh atas tampilan 

produk, strategi harga, pengalaman pengguna, serta data 

konsumen. Namun, tantangan utama dari kanal ini adalah 

tingginya  biaya  pemasaran  untuk  mendatangkan  trafik. 
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Menurut Allya Ega Annisa hutauruk et al., (2024) website pribadi 

merupakan media komunikasi yang dikelola langsung oleh 

pemilik. Hal ini memungkinkan pemilik untuk membangun 

kredibilitas, personal branding, dan hubungan yang lebih kuat 

dengan audiens dibandingkan jika menggunakan media pihak 

ketiga. 

Menurut Okviosa (2022) website pribadi merupakan 

saluran digital yang memungkinkan seseorang membangun 

reputasi profesional dan jaringan bisnis secara langsung, 

sekaligus menjadi alat pemasaran yang efisien karena tidak 

bergantung pada platform eksternal. Website pribadi dipahami 

sebagai saluran komunikasi digital yang dikelola langsung oleh 

pemiliknya, yang memungkinkan individu membangun 

kredibilitas, personal branding, reputasi profesional, dan 

jaringan (Inaba et al., 2022). Website pribadi berfungsi sebagai 

ruang digital yang dirancang khusus untuk menampilkan 

identitas dan keanggotaan seseorang. 

Berdasarkan berbagai definisi dan temuan di atas, dapat 

disimpulkan bahwa website pribadi adalah saluran komunikasi 

digital yang dikelola langsung oleh individu sebagai pemiliknya 

dengan tujuan membangun identitas, kredibilitas, personal 

branding, reputasi profesional, serta memperluas jaringan 

secara mandiri tanpa bergantung pada platform eksternal. 

2. Marketplace pihak ketiga (indirect channel) 

Platform seperti Shopee, Tokopedia, dan Lazada 

memberikan visibilitas instan karena basis pengguna yang 

besar. Namun, perusahaan harus membayar komisi penjualan 
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dan mengikuti aturan yang ditetapkan platform termasuk klausa 

paritas harga (price parity clause), yakni kewajiban untuk tidak 

menjual lebih murah di luar platform. Marketplace mengambil 

komisi dari setiap penjualan yang terjadi di platform mereka 

(Dunn, 2002; Teguh et al., 2023). 

• Shopee 

Shopee memberikan kesempatan bagi penjual untuk 

menjangkau banyak pembeli karena jumlah penggunanya 

yang besar. Namun, penjual tetap perlu membayar komisi 

dan mengikuti aturan platform, termasuk kewajiban 

menjaga harga produk tetap sama di luar Shopee. 

 

Gambar 3.1 Shopee 

• Tokopedia 

Tokopedia juga membantu penjual memperluas pasar dan 

meningkatkan visibilitas produk. Penjual harus mematuhi 

aturan Tokopedia, membayar biaya atau komisi, dan 

menjaga konsistensi harga di semua kanal penjualan. 
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Gambar 3.2 Tokopedia 

• Lazada 

Lazada menawarkan peluang serupa dengan jangkauan 

yang luas bagi produk yang dijual. Penjual di Lazada perlu 

memperhatikan biaya komisi dan ketentuan platform, 

termasuk kewajiban agar harga produk tidak lebih murah di 

luar Lazada. 
 

Gambar 3.3 Lazada 

Menurut Nahdah Iryani (2023) marketplace pihak ketiga 

adalah bentuk electronic marketplace yang menghubungkan 

banyak penjual dan pembeli. Saluran ini dikategorikan sebagai 

tidak langsung karena interaksi antara penjual dan pelanggan 

terjadi melalui platform bukan secara langsung. Menurut Ngah 

et al., (2021) marketplace adalah strategi saluran distribusi tidak 

langsung. Strategi ini mengurangi biaya infrastruktur bagi 
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penjual, tetapi penjual kehilangan kontrol penuh atas interaksi 

dengan pelanggan. sehingga loyalitas konsumen cenderung 

lebih melekat pada platform dibandingkan pada merek penjual. 

Kondisi ini dapat menimbulkan tantangan dalam membangun 

diferensiasi dan hubungan jangka panjang dengan pelanggan, 

meskipun dari sisi akses pasar strategi ini sangat efektif untuk 

meningkatkan jangkauan dan volume penjualan. 

Marketplace merupakan media online berbasis internet 

(web based) tempat melakukan kegiatan bisnis dan transaksi 

antara pembeli dan penjual (Deni & Arie, 2017). Marketplace 

pihak ketiga adalah bentuk electronic marketplace yang 

menghubungkan banyak penjual dan pembeli melalui platform 

digital berfungsi sebagai saluran distribusi tidak langsung yang 

mengurangi biaya infrastruktur bagi penjual, namun membatasi 

kontrol penjual terhadap interaksi dengan pelanggan sehingga 

loyalitas cenderung melekat pada platform (Handayani et al., 

2024). Marketplace bertindak sebagai pihak ketiga yang 

menyediakan tempat untuk berjualan dan fasilitas pembayaran 

secara online. 

Berdasarkan berbagai definisi dan temuan di atas, dapat 

disimpulkan bahwa marketplace pihak ketiga merupakan 

bentuk electronic marketplace yang berfungsi sebagai saluran 

distribusi tidak langsung, di mana transaksi bisnis terjadi melalui 

platform digital yang mempertemukan banyak penjual dan 

pembeli. 
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3.2 Sistem Pembayaran Digital 

3.2.1 Definisi 

Dalam era digital sistem pembayaran mengalami 

transformasi besar-besaran. Inovasi teknologi, krisis global, dan 

perubahan perilaku konsumen telah mempercepat adopsi 

sistem pembayaran digital. Pembayaran digital bukan hanya 

berfungsi sebagai alat transaksi tetapi juga menjadi bagian 

integral dari strategi inovasi bisnis dan daya saing perusahaan 

di pasar global yang semakin terbuka. Permintaan terhadap 

layanan pembayaran digital kini semakin dipicu oleh keinginan 

konsumen untuk memperoleh pengalaman transaksi yang 

cepat, aman, dan tanpa hambatan. Kondisi ini sejalan dengan 

perkembangan berbagai solusi seperti dompet digital, mobile 

banking, kode QR, dan pembayaran tanpa kontak (contactless 

payment) yang menjadi standar baru dalam operasional bisnis. 

Sistem pembayaran digital (Digital Payment 

System/DPS) menjadi tulang punggung operasional bisnis 

digital karena memungkinkan terjadinya transaksi real time, 

pencatatan yang akurat, dan integrasi dengan sistem 

manajemen lainnya (inventori, CRM, akuntansi). Menurut Kasiisii 

et al., (2023) Sistem pembayaran digital adalah instrumen 

keuangan yang memungkinkan transaksi inklusif, mengurangi 

biaya transaksi, dan memperluas akses masyarakat ke layanan 

keuangan formal. Menurut Bhattacharya (2024) digital payment 

system merupakan metode pembayaran modern yang 

menawarkan efisiensi, transparansi, dan keamanan yang lebih 

tinggi dibandingkan sistem pembayaran tradisional berbasis 

tunai. Sistem pembayaran digital adalah metode pembayaran 
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modern yang memanfaatkan teknologi untuk mempermudah 

transaksi secara aman, efisien, inklusif, serta memperluas akses 

masyarakat terhadap layanan keuangan (Marginingsih, 2023). 

Tidak hanya perusahaan yang terdorong untuk 

berinovasi, masyarakat (konsumen) juga memainkan peran 

sentral dalam proses inovasi sistem pembayaran. Menurut 

Firmansyah et al., (2022) dalam model quadruple helix (QH), 

masyarakat dipandang sebagai aktor keempat setelah 

akademisi, pemerintah, dan industri. Peran masyarakat terlihat 

dari preferensi dan kemauan untuk menggunakan solusi 

pembayaran digital, yang pada akhirnya mendorong penyedia 

layanan untuk terus berinovasi. Kemajuan teknologi seperti 

blockchain, biometrik, dan kecerdasan buatan telah mendorong 

terciptanya sistem pembayaran yang lebih transparan dan 

akuntabel. Namun, di sisi lain hal ini menuntut pengelolaan 

risiko digital yang lebih cermat termasuk keamanan data 

pribadi, perlindungan konsumen, dan kepatuhan regulasi lintas 

negara. 

Menurut Purohit et al., (2022) sistem pembayaran digital 

berbeda-beda tergantung pada kesiapan infrastruktur digital, 

regulasi, budaya, dan kondisi makro ekonomi suatu negara. 

Misalnya negara dengan penetrasi internet tinggi dan populasi 

muda lebih cepat mengadopsi dompet digital. Sebaliknya, di 

negara dengan inklusi keuangan rendah, penggunaan uang 

tunai masih dominan meskipun teknologi tersedia. 

Selain itu, perkembangan sistem pembayaran digital 

juga berkaitan erat dengan pertumbuhan ekosistem ekonomi 

digital secara keseluruhan. Menurut Das & Singh (2025) 
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platform e-commerce, layanan transportasi online, hingga 

sektor pariwisata dan perhotelan semakin bergantung pada 

integrasi pembayaran digital untuk meningkatkan kenyamanan 

pelanggan. Di Indonesia misalnya, adopsi sistem pembayaran 

berbasis QRIS (quick response code indonesian standard) 

menjadi contoh nyata bagaimana pemerintah, industri, dan 

konsumen dapat bekerja sama membentuk standar baru yang 

inklusif dan mudah diakses. Hal ini tidak hanya mempercepat 

proses transaksi tetapi juga memperluas literasi keuangan 

digital di masyarakat. 

3.2.2 Fungsi 

Fungsi utama dari sistem pembayaran digital adalah 

untuk memfasilitasi transfer nilai uang secara elektronik tanpa 

perlu menggunakan uang tunai (fisik) sehingga transaksi 

menjadi lebih cepat, mudah, aman, dan efisien. Secara lebih 

rinci, fungsi sistem pembayaran digital meliputi: 

1. Memfasilitasi transaksi keuangan 

2. Meningkatkan efisiensi dan kecepatan transaksi 

3. Menyediakan keamanan 

4. Memudahkan pencatatan dan pengelolaan keuangan 

5. Mendorong inklusi keuangan 

6. Mendorong pertumbuhan bisnis 

3.2.3 Langkah - Langkah 

Pembayaran menggunakan QRIS (quick response code 

indonesian standard) sangat cepat dan praktis. Berikut adalah 

langkah-langkah yang perlu dilakukan untuk menyelesaikan 

transaksi: 
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1. Mempersiapkan aplikasi pembayaran digital seperti mobile 

banking atau e-wallet yang mendukung QRIS dan 

memastikan saldonya mencukupi. 

2. Mengarahkan kamera smartphone untuk memindai kode 

QRIS yang tersedia di lokasi merchant. 

3. Memasukkan nominal pembayaran atau memastikan 

nominal yang sudah tertera di aplikasi sudah sesuai dengan 

tagihan. 

4. Memeriksa kembali rincian transaksi nama merchant dan 

nominal pada layar. 

5. Memasukkan PIN atau melakukan verifikasi biometrik untuk 

menyelesaikan proses pembayaran. 

6. Menyimpan notifikasi atau bukti transaksi yang muncul di 

layar dan menunjukkan kepada merchant sebagai 

konfirmasi. 

Menurut Cobzaru & Tugui (2024) sistem pembayaran 

digital telah mendorong terciptanya model bisnis baru seperti 

subscription economy, pay per use, hingga integrasi dengan 

teknologi Internet of Things (IoT) di mana perangkat dapat 

melakukan transaksi secara otomatis tanpa campur tangan 

pengguna. Inovasi ini memperlihatkan bahwa pembayaran 

digital bukan hanya sekadar instrumen transaksi tetapi juga 

menjadi enabler dalam munculnya peluang bisnis baru di era 

ekonomi berbasis data. Namun, adopsi sistem pembayaran 

digital tidak lepas dari tantangan. Salah satunya adalah 

kesenjangan digital yang menyebabkan tidak semua lapisan 

masyarakat dapat mengakses layanan ini. 
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Di daerah dengan infrastruktur internet terbatas, 

penggunaan uang tunai masih mendominasi sehingga 

menciptakan dualisme sistem keuangan. Menurut Putri et al., 

(2024) masalah literasi digital yang rendah juga meningkatkan 

risiko penipuan dan penyalahgunaan data pribadi. Penyedia 

layanan pembayaran digital dituntut tidak hanya menghadirkan 

teknologi yang canggih, tetapi juga memastikan aspek edukasi, 

keamanan, dan inklusivitas. 

Pemerintah memiliki peran penting dalam mengawasi 

dan mengarahkan perkembangan sistem pembayaran digital 

agar tetap sejalan dengan stabilitas sistem keuangan nasional. 

Menurut Febriyani et al., (2025) kebijakan terkait anti money 

laundering (AML), know your customer (KYC), serta 

perlindungan konsumen menjadi pilar utama yang harus 

diterapkan. Regulasi yang adaptif dan responsif terhadap 

inovasi teknologi akan mempercepat adopsi pembayaran 

digital, sekaligus menjaga kepercayaan masyarakat terhadap 

sistem keuangan digital. 

3.2.4 Tujuan 

Menurut Krause (2024) diperkirakan sistem pembayaran 

digital akan semakin terkoneksi dengan teknologi keuangan 

lainnya seperti decentralized finance (DeFi) dan mata uang 

digital bank sentral (central bank digital currency/CBDC). Jika 

diintegrasikan dengan baik hal ini berpotensi menciptakan 

ekosistem pembayaran global yang lebih efisien, inklusif, dan 

berkelanjutan. Transformasi sistem pembayaran digital bukan 

hanya tren jangka pendek melainkan fondasi penting bagi 

pembangunan ekonomi digital yang lebih kompetitif dan 
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inklusif di masa depan. Tujuan utama dari adanya sistem 

pembayaran digital dapat dirumuskan sebagai berikut: 

1. Meningkatkan inklusi keuangan 

2. Meningkatkan efisiensi ekonomi dan transaksi 

3. Mendukung pertumbuhan ekonomi dan ketahanan UMKM 

4. Memperkuat stabilitas, keamanan, dan pengelolaan risiko 

sistem keuangan 

5. Mendukung kebijakan moneter dan ekonomi makro 

6. Meningkatkan transparansi dan pelaporan fiskal 

3.2.5 Manfaat 

Selain memiliki tujuan yang jelas, sistem pembayaran 

digital juga memberikan berbagai manfaat antara lain: 

1. Kemudan dan kecepatan transaksi 

2. Membantu mewujudkan cashless society yang lebih praktis 

dan aman 

3. Mempercepat perputaran uang 

4. Efisiensi dan pengurangan biaya operasional 

5. Mempermudah akses layanan keuangan bagi masyarakat 

yang belum terjangkau oleh bank tradisional 

 

3.3 Manajemen Inventaris dan Stok 
 

3.3.1 Definisi Manajemen Inventaris 

Manajemen inventaris adalah proses perencanaan, 

pengadaan, penyimpanan, dan pengendalian persediaan 

barang agar ketersediaan stok sesuai kebutuhan, biaya 

penyimpanan minimal, dan risiko kerugian dapat diminimalkan. 

Untuk  mengoptimalkan  manajemen  inventari  ini,  dapat 
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digunakan teori Economic Order Quantity (EOQ) yang 

diperkenalkan oleh Ford W. Harris pada tahun 1913 dan 

dikembangkan oleh R.H. Wilson yang berfungsi untuk 

menentukan jumlah pemesanan optimal agar total biaya 

persediaan, biaya pemesanan dan penyimpanan dapat 

diminimalkan (Swamidass, 2000). Dengan menggunakan 

metode EOQ, biaya yang dikeluarkan untuk pengadaan 

persediaan menjadi lebih minimal (Herawan et al., 2013). 

Menurut Surbhi et al., (2017) manajemen inventaris 

adalah sistem yang digunakan untuk menentukan jumlah 

barang yang harus disediakan perusahaan agar dapat 

memenuhi permintaan pelanggan secara efektif dengan biaya 

serendah mungkin. Kondisi ini melibatkan proses perencanaan, 

pengadaan, penyimpanan, dan pengawasan barang yang 

termasuk dalam aset fisik perusahaan, baik yang digunakan 

untuk operasional, dijual, maupun sebagai bahan baku 

produksi. Sistem manajemen inventaris berbasis web mampu 

mengotomatiskan berbagai proses, mulai dari pencatatan, 

pemantauan, hingga pengelolaan barang secara lebih akurat 

dan efisien (Adelvita & Rouli, 2024). 

Menurut Mustafid et al., (2018) Manajemen inventaris 

adalah proses perencanaan dan pengendalian jumlah bahan 

baku, barang setengah jadi, dan barang jadi yang diperlukan 

agar sistem produksi dan distribusi berjalan efisien. Manajemen 

inventaris merupakan suatu proses sistematis dalam mengelola 

persediaan barang agar dapat mendukung operasional 

perusahaan secara efektif dan efisien (Sari, 2019). Inventaris di 
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sini mencakup bahan baku, barang setengah jadi, maupun 

barang jadi yang dimiliki perusahaan. 

Manajemen inventaris secara konvensional merujuk 

pada metode pengelolaan persediaan barang yang dilakukan 

dengan cara tradisional, tanpa memanfaatkan sistem digital 

atau teknologi modern. Tujuannya adalah memastikan 

ketersediaan stok sesuai kebutuhan operasional, menghindari 

kekurangan atau kelebihan barang, dan mengendalikan biaya 

penyimpanan (Bari & Kasmawi, 2016). Implementasi sistem 

manajemen inventaris abadi tidak hanya mengamankan operasi 

tetapi juga meningkatkan kinerja secara keseluruhan, 

menggarisbawahi pentingnya solusi inventaris yang terintegrasi 

di lingkungan ritel modern (Gunawan & Agus, 2021). 

Pendekatan konvensional terhadap pengelolaan stok 

semakin tidak memadai. Perusahaan perlu mengadopsi sistem 

manajemen berbasis digital yang terintegrasi, responsif, dan 

berbasis data. Menurut Qian (2021) di era perdagangan 

elektronik (e-commerce) dan omni channel retail pengelolaan 

persediaan tidak hanya mencakup pencatatan jumlah barang, 

tetapi juga memastikan ketersediaan produk yang tepat, di 

lokasi yang tepat, pada waktu yang tepat, dan dengan biaya 

yang efisien. 

Inventaris dikelola secara terintegrasi dengan sistem 

teknologi informasi, seperti enterprise resource planning (ERP) 

atau warehouse management system (WMS) yang 

memudahkan pemantauan stok secara real time. Menurut 

Nenden (2025) pemanfaatan teknologi ini meminimalkan risiko 

stockout (kekosongan stok) maupun overstock (kelebihan stok) 
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yang keduanya dapat merugikan perusahaan. Menurut 

Holloway (2024) prinsip utama manajemen inventaris digital 

antara lain: 

1. Akurasi data stok yaitu informasi jumlah dan lokasi barang 

harus selalu diperbarui secara otomatis untuk menghindari 

kesalahan pemesanan. 

2. Perputaran persediaan (inventory turnover) yaitu mengukur 

kecepatan penjualan barang untuk memastikan efisiensi 

modal kerja. 

3. Integrasi multi channel yaitu stok harus sinkron di semua 

kanal penjualan baik marketplace, website, maupun toko 

fisik. 

Selain itu, manajemen inventaris digital juga 

menekankan pentingnya forecasting permintaan yang akurat. 

Menurut Jayanthi Kannan & Khan (2024) perusahaan perlu 

memanfaatkan big data analytics dan machine learning untuk 

memprediksi tren penjualan berdasarkan perilaku konsumen, 

musim, promosi, maupun kondisi pasar global. Dengan prediksi 

yang tepat perusahaan dapat menyesuaikan tingkat persediaan 

sehingga terhindar dari kerugian akibat produk tidak laku 

(deadstock) atau keterlambatan pemenuhan pesanan 

pelanggan. 

Aspek krusial lainnya adalah keterlihatan rantai pasok 

karena dalam konteks global, penundaan pengiriman dari 

pemasok internasional dapat memengaruhi ketersediaan 

barang di gudang maupun rak penjualan. Sistem digital 

memungkinkan perusahaan melacak pergerakan barang dari 

hulu ke hilir, sehingga setiap keterlambatan dapat segera 
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diantisipasi dengan keputusan cepat seperti mencari pemasok 

alternatif atau mengatur ulang distribusi. Perusahaan dapat 

menjaga tingkat layanan pelanggan (customer service level) 

sekaligus mengurangi risiko operasional. 

Manajemen inventaris digital juga memberikan 

keunggulan strategis, data persediaan yang terintegrasi dengan 

sistem keuangan dan pemasaran memungkinkan manajemen 

membuat keputusan berbasis data (data driven decision 

making). Misalnya, data inventaris dapat digunakan untuk 

menentukan strategi diskon, bundling produk, hingga 

kampanye promosi yang sesuai dengan kondisi stok. Hal ini 

menjadikan manajemen inventaris bukan hanya fungsi 

operasional, tetapi juga instrumen penting dalam strategi bisnis 

digital. 

Dalam era keberlanjutan (sustainability), manajemen 

inventaris digital juga dapat berkontribusi terhadap 

pengurangan limbah. Menurut Immadisetty (2025) overstock 

yang berlebihan tidak hanya meningkatkan biaya penyimpanan, 

tetapi juga berpotensi menimbulkan pemborosan sumber daya 

jika barang tidak terjual. Dengan sistem yang lebih presisi, 

perusahaan dapat mengurangi pemborosan tersebut dan 

mendukung praktik bisnis berkelanjutan yang kini menjadi 

tuntutan konsumen global. 

Tantangan utama dalam implementasi manajemen 

inventaris digital adalah biaya investasi awal yang cukup tinggi 

untuk mengadopsi sistem ERP, WMS, atau IoT sensor based 

tracking. Selain itu, kesiapan sumber daya manusia juga menjadi 

faktor penting karena transformasi digital memerlukan tenaga 
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kerja yang memahami teknologi, analitik data, dan integrasi 

sistem. Tanpa sumber daya manusia yang terampil, adopsi 

teknologi berpotensi tidak berjalan optimal. 

Perkembangan teknologi seperti Artificial Intelligence 

(AI), Internet of Things (IoT), dan blockchain diperkirakan akan 

semakin merevolusi manajemen inventaris. Menurut Biomarker 

& Majeed (2024) AI dapat meningkatkan akurasi peramalan 

permintaan, IoT memungkinkan pelacakan barang secara 

otomatis, sementara blockchain menjanjikan transparansi dan 

keamanan data lintas pihak dalam rantai pasok. Dengan 

integrasi teknologi tersebut manajemen inventaris akan 

menjadi lebih cerdas, transparan, dan adaptif terhadap 

perubahan pasar yang sangat dinamis. 

3.3.2 Fungsi 

Manajemen inventaris digital bukan hanya berfungsi 

menjaga ketersediaan barang, melainkan juga menjadi pilar 

strategis dalam meningkatkan efisiensi operasional, 

memperkuat daya saing, mendukung inovasi bisnis, serta 

memastikan kepuasan pelanggan di era perdagangan digital 

yang semakin kompleks (Jean, 2024). Adopsi sistem manajemen 

persediaan berbasis digital tidak hanya meningkatkan 

efektivitas operasional tetapi juga dapat mengurangi kesalahan 

manusia dan biaya operasional (Neka et al., 2025). 

3.3.3 Tujuan 

Manajemen inventaris melibatkan sejumlah tujuan 

penting yang harus diperhatikan: 

1. Menjaga ketersediaan barang yang optimal 
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2. Mengurangi biaya penyimpanan dan kerugian 

3. Mengoptimalkan modal kerja 

4. Mendukung pengambilan keputusan yang tepat 

3.3.4 Manfaat 

Manajemen inventaris memberikan berbagai manfaat 

yang penting bagi kinerja bisnis antara lain: 

1. Meningkatkan akurasi perencanaan produksi 

2. Mempermudah pengendalian persediaan 

3. Meningkatkan efisiensi rantai pasok 

4. Meningkatkan kepatuhan dan standar operasional 

5. Meminimalisir risiko kerugian 

3.3.5 Langkah - Langkah 

Agar efisiensi dan pemeliharaan terjaga, setiap tahap 

harus dilakukan secara teratur dan terkendali. Adapun langkah- 

langkah manajemen inventaris sebagai berikut: 

1. Merencanakan kebutuhan persediaan dengan menganalisis 

data permintaan, kapasitas gudang, dan waktu pengadaan 

agar stok selalu seimbang antara kebutuhan dan 

ketersediaan. 

2. Memastikan proses pengadaan barang sesuai kebutuhan 

dan dokumen pembelian sudah lengkap dan valid. 

3. Menerima dan memeriksa barang yang datang dengan 

kesesuaian jumlah, kualitas, dan spesifikasi barang terhadap 

pesanan yang telah dibuat. 

4. Menyimpan dan menata barang di gudang dengan sistem 

yang teratur. 
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5. Mencatat setiap pergerakan barang ke dalam sistem 

inventaris secara teliti untuk memastikan keakuratan data 

stok. 

6. Mengevaluasi kinerja inventaris untuk meningkatkan 

efisiensi pengelolaan. 

3.3.6 Definisi Manajemen Stok 

Menurut Dr. Purshottam (2024) manajemen stok 

dimaksudkan sebagai pengontrol aset yang digunakan dalam 

proses produksi atau diproduksi menjadi barang jadi dalam 

operasional perusahaan. Manajemen stok merupakan upaya 

untuk menyediakan persediaan yang diperlukan untuk 

operasional dengan harga minimum dan berkelanjutan 

(Aprilianti & Ishak, 2023). Manajemen stok memiliki peran 

strategis karena terkait langsung dengan kepuasan pelanggan. 

Manajemen stok adalah proses strategi yang melibatkan 

pengelolaan persediaan barang untuk memastikan 

ketersediaan produk yang dibutuhkan dalam produksi dan 

pelayanan kepada pelanggan. Manajemen stok bertujuan untuk 

meminimalisir investasi, namun tetap konsisten dalam upaya 

menyediakan tingkat pelayanan yang diharapkan (Munyaka & 

Yadavalli, 2022). Manajemen stok adalah upaya untuk 

memastikan seluruh barang yang dibutuhkan dalam 

menghasilkan barang dan jasa tersedia pada waktunya, sambil 

tetap meminimalkan biaya penyimpanan dan pemesanan 

(Alfredo, 2014). 

Menurut Dundar (2020) konsumen di era e-commerce 

menuntut ketersediaan barang secara real time keterlambatan 

pengiriman atau ketidaktersediaan produk dapat menurunkan 
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kepercayaan dan loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, 

perusahaan perlu menerapkan sistem stok yang terintegrasi 

dengan platform penjualan online, marketplace, maupun 

aplikasi internal. Menurut Sembiring et al., (2019) beberapa 

prinsip utama dalam manajemen stok digital antara lain: 

1. Safety Stock (Persediaan Pengaman) 

Digunakan sebagai cadangan untuk mengantisipasi 

lonjakan permintaan mendadak atau keterlambatan 

pasokan dari pemasok. 

2. Reorder Point (Titik Pemesanan Ulang) 

Menentukan kapan perusahaan harus melakukan 

pemesanan ulang agar stok tidak habis. Sistem digital dapat 

menghitung reorder point secara otomatis berdasarkan 

data penjualan dan lead time pemasok. 

3. Economic Order Quantity (EOQ) 

Metode untuk menentukan jumlah pemesanan optimal 

yang meminimalkan total biaya persediaan termasuk biaya 

penyimpanan dan biaya pemesanan. 

4. First In First Out (FIFO) & Last In First Out (LIFO) 

Strategi pengeluaran stok yang memastikan rotasi barang 

sesuai kebutuhan. FIFO banyak digunakan untuk produk 

yang memiliki masa kedaluwarsa. 

5. Cycle Counting & Audit Stok 

Pemeriksaan rutin terhadap persediaan untuk menjaga 

akurasi data stok. Sistem berbasis teknologi dapat 

meminimalkan selisih antara data digital dan kondisi fisik di 

gudang. 

Selain prinsip tersebut teknologi modern seperti 

barcode scanner, RFID (radio frequency identification), dan IoT 
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sensor telah meningkatkan akurasi dan kecepatan dalam 

pencatatan stok. Perusahaan dapat melacak barang masuk dan 

keluar secara otomatis, mengurangi risiko human error, serta 

meningkatkan efisiensi operasional. Manajemen stok yang baik 

juga membantu perusahaan mengelola modal kerja. 

Persediaan merupakan aset yang membutuhkan biaya 

penyimpanan, asuransi, dan pemeliharaan (Durlinger, 2014). Jika 

stok terlalu banyak, modal akan terikat pada barang yang belum 

tentu segera terjual. Sebaliknya jika stok terlalu sedikit, 

perusahaan berisiko kehilangan penjualan karena tidak mampu 

memenuhi permintaan. Oleh karena itu, keseimbangan antara 

stok dan permintaan pasar menjadi inti dari manajemen stok 

yang efektif. 

Manajemen stok diperkirakan akan semakin berbasis 

data dan otomatisasi. Menurut Olamide Raimat Amosu et al., 

(2024) integrasi dengan artificial intelligence memungkinkan 

sistem memprediksi kebutuhan stok berdasarkan pola historis 

penjualan, tren musiman, bahkan faktor eksternal seperti 

kondisi ekonomi atau cuaca. Manajemen stok akan berkembang 

dari sekadar fungsi operasional menjadi bagian dari strategi 

bisnis digital yang mendukung kecepatan, ketepatan, dan 

kepuasan pelanggan. 

3.3.7 Fungsi 

Berdasarkan definisi dan prinsip-prinsip yang diatas, 

fungsi utama dari manajemen stok adalah untuk: 

1. Mengontrol aset operasional 

2. Merujuk ketersediaan produk optimal 

3. Meminimalkan biaya operasional 
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4. Membantu pelayanan pelanggan (customer service level) 

5. Mengelola modal kerja 

6. Menjaga akurasi data dan efisiensi operasional 

7. Menentukan strategi pengeluaran dan pemesanan 

3.3.8 Tujuan 

Adapun beberapa tujuan manajemen stok yang utama 

dalam konteks manajemen operasional dan rantai pasok: 

1. Mendukung kelancaran produksi dan distribusi 

2. Menjaga stabilitas harga produk 

3. Memastikan kesinambungan supply chain 

4. Meningkatkan efisiensi penggunaan ruang gudang 

5. Mengantisipasi ketidakpastian permintaan pasar 

3.3.9 Manfaat 

Manfaat dari manajemen stok yang sistematis dan 

relevan dalam konteks bisnis dan operasional antara lain: 

1. Peningkatan pelayanan pelanggan 

2. Meningkatkan daya saing perusahaan 

3. Mengurangi risiko kehilangan dan pencurian 

4. Mendukung penerapan teknologi digital 

3.3.10 Langkah - Langkah 

Pengelolaan stok menjadi kunci untuk menjaga 

keseimbangan antara ketersediaan barang dan kebutuhan 

operasional perusahaan. Dengan pengawasan yang tepat, 

perusahaan dapat menghindari kekurangan maupun kelebihan 

stok yang berpotensi mengganggu produktivitas. Adapun 

langkah-langkah manajemen stok sebagai berikut: 
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1. Merencanakan kebutuhan stok berdasarkan permintaan dan 

tren penggunaan barang. 

2. Melakukan pengadaan stok sesuai perencanaan agar 

persediaan selalu mencukupi. 

3. Menerima dan memeriksakan stok untuk memastikan 

jumlah dan kualitas sesuai pesanan. 

4. Menyimpan dan menata stok agar mudah diakses dan 

terlindung dari kerusakan. 

5. Mencatat dan mengendalikan pergerakan stok secara rutin 

dalam sistem inventaris. 

6. Mengevaluasikan stok untuk menilai efisiensi penggunaan 

dan mengurangi risiko kelebihan atau kekurangan. 

 

3.4 Customer Service dan Komunikasi Konsumen 
 

3.4.1 Definisi Customer Service 

Menurut Isaeva et al., (2020) customer service adalah 

serangkaian aktivitas dan interaksi yang dilakukan oleh 

organisasi untuk memenuhi kebutuhan, keinginan, dan harapan 

pelanggan sebelum, selama, dan setelah transaksi atau 

perolehan produk atau jasa. Customer service secara harfiah 

diartikan sebagai serangkaian aktivitas yang dilakukan 

perusahaan untuk memenuhi kebutuhan, menjawab 

pertanyaan, serta memberikan bantuan kepada pelanggan 

sebelum, selama, dan setelah transaksi, dengan tujuan utama 

menciptakan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Customer 

service merupakan kegiatan yang ditujukan untuk memberikan 

kepuasan melalui pelayanan yang diberikan oleh seseorang 
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kepada kliennya dalam menyelesaikan masalah dan 

memuaskan (Ayu & Srihandoko, 2021). 

Menurut teori SERVQUAL yang dikembangkan oleh 

Parasuraman, Zeithaml, dan Berry pada tahun 1988 kualitas 

customer service dapat diukur melalui lima dimensi utama yaitu 

bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap 

(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy) 

yang secara keseluruhan menjadi indikator penting dalam 

menilai mutu layanan serta membangun kepuasan pelanggan 

(Parasuraman et al., 1985). Customer service bukan sekadar 

bagian pelengkap melainkan elemen inti yang membentuk 

pengalaman pelanggan secara keseluruhan. Customer service 

digital juga berperan sebagai touchpoint utama dalam 

perjalanan pelanggan (customer journey). 

Customer service adalah setiap kegiatan yang 

diperuntukkan atau ditujukan untuk memberikan kepuasan 

kepada nasabah atau pelanggan melalui pelayanan yang dapat 

memenuhi keinginan dan kebutuhan mereka baik dari segi 

informasi maupun jasa (Rusmawati, 2018). Setiap interaksi yang 

terjadi antara konsumen dengan perusahaan baik sebelum 

pembelian, saat transaksi, maupun setelah pembelian akan 

membentuk persepsi konsumen terhadap merek. Oleh karena 

itu, kualitas layanan harus konsisten di seluruh tahapan mulai 

dari memberikan informasi produk yang jelas, membantu 

proses pembayaran, hingga menangani komplain secara 

profesional. 

Penerapan customer relationship management (CRM) 

berbasis teknologi menjadi sangat penting. CRM tidak hanya 
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sekadar mencatat riwayat interaksi pelanggan, tetapi juga 

menganalisis data perilaku konsumen untuk menciptakan 

layanan yang lebih personal. Misalnya perusahaan dapat 

menggunakan data pembelian sebelumnya untuk memberikan 

rekomendasi produk yang relevan, mengirimkan penawaran 

khusus, atau memberikan ucapan ulang tahun kepada 

pelanggan. Strategi personalisasi ini membuat konsumen 

merasa dihargai dan lebih dekat dengan merek. 

Menurut Abel Uzoka et al., (2024) inovasi teknologi 

seperti Artificial Intelligence (AI), Machine Learning (ML), dan 

Natural Language Processing (NLP) telah merevolusi layanan 

pelanggan digital. Perkembangan teknologi digital telah 

membawa perubahan signifikan dalam cara perusahaan 

memberikan layanan kepada pelanggan. Customer service kini 

tidak lagi terbatas pada interaksi tatap muka atau telepon, 

melainkan berkembang melalui berbagai platform digital yang 

lebih cepat, interaktif, dan efisien. Beberapa inovasi digital yang 

banyak diadopsi perusahaan antara lain: 

1. Chatbot dan virtual assistant 

Chatbot berbasis kecerdasan buatan (AI) mampu 

memberikan respons otomatis terhadap pertanyaan 

pelanggan secara real time 24/7. Inovasi ini membantu 

perusahaan mengurangi waktu tunggu pelanggan serta 

meningkatkan efisiensi layanan. 

2. Artificial intelligence (AI) customer service 

AI digunakan untuk menganalisis pola pertanyaan 

pelanggan, memprediksi kebutuhan, serta memberikan 

rekomendasi solusi yang lebih personal. Dengan dukungan 
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AI, customer service dapat menghadirkan pengalaman yang 

lebih relevan bagi setiap konsumen. 

3. Omnichannel service 

Perusahaan mengintegrasikan berbagai saluran komunikasi 

seperti email, live chat, media sosial, aplikasi pesan instan, 

hingga telepon ke dalam satu sistem terpadu. Hal ini 

memungkinkan pelanggan memperoleh pengalaman 

layanan yang konsisten meskipun menggunakan saluran 

komunikasi yang berbeda. 

4. Automation system 

Otomatisasi layanan pelanggan seperti tiket pelayanan 

otomatis, notifikasi status pesanan, hingga sistem FAQ 

interaktif, membantu mempercepat penanganan masalah 

sekaligus mengurangi beban kerja tim customer service. 

Customer service yang unggul juga memiliki dampak 

langsung terhadap profitabilitas. Penelitian menunjukkan 

bahwa mempertahankan pelanggan lama jauh lebih murah 

dibandingkan mendapatkan pelanggan baru. Oleh karena itu, 

pelayanan yang memuaskan bukan hanya meningkatkan 

loyalitas, tetapi juga menumbuhkan customer advocacy yaitu 

ketika pelanggan dengan sukarela merekomendasikan produk 

atau layanan kepada orang lain. Menurut Umroatus et al., (2025) 

rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) ini sangat 

berharga dalam membangun reputasi merek di era digital yang 

sarat dengan ulasan konsumen. 

Customer service diperkirakan akan semakin proaktif 

daripada sekadar reaktif. Perusahaan tidak hanya menunggu 

pelanggan mengajukan pertanyaan atau keluhan, tetapi secara 
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aktif menyediakan informasi, mengantisipasi kebutuhan, dan 

menawarkan solusi sebelum masalah muncul. Dengan 

pendekatan ini, perusahaan tidak hanya meningkatkan efisiensi, 

tetapi juga membangun hubungan emosional yang lebih kuat 

dengan konsumen. 

3.4.2 Fungsi 

Customer service memiliki peran penting dalam 

menjaga hubungan antara perusahaan dan pelanggan, dengan 

beberapa fungsi utama sebagai berikut: 

1. Memenuhi kebutuhan, keinginan, dan harapan pelanggan 

2. Menciptakan kepuasan dan loyalitas pelanggan 

3. Memberikan bantuan dan menyelesaikan masalah 

pelanggan 

4. Membentuk persepsi konsumen terhadap merek 

5. Berperan sebagai touchpoint utama dalam perjalanan 

pelanggan (customer journey) 

6. Menganalisis data perilaku konsumen untuk menciptakan 

layanan yang lebih personal 

7. Meningkatkan customer advocacy dan word of mouth 

3.4.3 Tujuan 

Customer service bukan sekadar fungsi pendukung, 

melainkan faktor strategis yang menentukan keberhasilan 

jangka panjang (Rusmawati, 2018). Layanan pelanggan yang 

cepat, responsif, personal, dan terintegrasi menjadi pembeda 

utama dalam kompetisi pasar digital yang semakin ketat. 

Keberadaan customer service memiliki tujuan-tujuan tertentu 

untuk mendukung keberhasilan perusahaan secara menyeluruh: 
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1. Menjadi sarana komunikasi dua arah 

2. Meningkatkan citra dan reputasi perusahaan 

3. Mendukung peningkatan penjualan dan keunggulan 

bersaing 

4. Memberikan solusi atas masalah pelanggan 

3.4.4 Manfaat 

Selain berperan melayani pelanggan, customer service 

memberikan sejumlah manfaat penting bagi keberlangsungan 

bisnis: 

1. Menjadi sumber informasi bagi perusahaan 

2. Mengurangi risiko kehilangan pelanggan 

3. Mencegah konflik dan krisis reputasi 

4. Mendukung inovasi produk dan layanan 

5. Menjadi diferensiasi kompetitif 

3.4.5 Langkah - Langkah 

Pelayanan pelanggan menjadi aspek krusial dalam 

membangun kepuasan dan loyalitas pelanggan. Dengan 

menjalankan proses customer service secara sistematis, 

perusahaan dapat menangani keluhan, memenuhi kebutuhan, 

dan menciptakan pengalaman positif bagi setiap pelanggan. 

Adapun langkah-langkah customer service sebagai berikut: 

1. Menyambut pelanggan dengan ramah dan sopan agar 

menciptakan kesan pertama yang positif. 

2. Mendengarkan keluhan atau kebutuhan pelanggan secara 

aktif untuk memahami masalah dengan jelas. 

3. Menanyakan informasi tambahan yang diperlukan agar 

solusi yang diberikan tepat sasaran. 
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4. Menjelaskan produk, layanan, atau prosedur secara jelas 

agar pelanggan memahami pilihan yang tersedia. 

5. Menangani keluhan atau permintaan pelanggan dengan 

cepat dan efektif untuk meningkatkan kepuasan. 

6. Mencatat interaksi dengan pelanggan untuk keperluan 

tindak lanjut dan evaluasi pelayanan. 

7. Mengevaluasi layanan yang diberikan agar kualitas 

customer service terus meningkat. 

3.4.6 Definisi Komunikasi Konsumen 

Menurut Wulandari et al., (2015) komunikasi konsumen 

adalah proses penyampaian, pertukaran, dan pemahaman 

pesan antara perusahaan (pemasar) dan konsumen yang 

mencakup berbagai bentuk interaksi mulai dari iklan, promosi, 

layanan pelanggan, media sosial, hingga komunikasi langsung 

lainnya. Komunikasi konsumen adalah proses di mana pemasar 

menyampaikan pesan yang dirancang untuk memengaruhi 

pengetahuan, sikap, dan perilaku konsumen terhadap produk 

atau merek tertentu (Nicolae, 2020). Komunikasi konsumen 

merupakan elemen kunci dalam pemasaran yang 

memungkinkan perusahaan untuk menjangkau dan 

mempengaruhi audiens target mereka. 

Untuk menjelaskan efektivitas komunikasi konsumen, 

teori AIDA (Attention, Interest, Desire, Action) yang 

dikemukakan oleh Elias St. Elmo Lewis pada tahun 1898 menjadi 

salah satu kerangka yang relevan. Teori ini menjelaskan bahwa 

komunikasi harus mampu menarik perhatian (attention), 

menumbuhkan minat (interest), membangkitkan keinginan 

(desire), hingga akhirnya mendorong konsumen melakukan 
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tindakan (action) (Tasnim, 2021). Komunikasi konsumen 

merupakan aspek strategis dalam membangun hubungan 

perusahaan dengan pelanggan karena tidak hanya 

menyampaikan informasi, tetapi juga memengaruhi sikap dan 

perilaku konsumen (Kapoor et al., 2013). 

Menurut Azzahra & Afriani (2025) komunikasi tidak lagi 

bersifat satu arah seperti pada era pemasaran tradisional tetapi 

telah berkembang menjadi interaksi dua arah yang berlangsung 

secara real time. Konsumen kini tidak hanya menerima 

informasi, melainkan juga aktif memberikan umpan balik, 

mengajukan pertanyaan, bahkan membentuk opini publik yang 

dapat memengaruhi citra merek. Interaktivitas adalah 

kemampuan konsumen untuk menanggapi pesan pemasaran 

secara langsung, baik melalui komentar di media sosial, email, 

maupun ulasan di situs web. Hal ini memungkinkan komunikasi 

dua arah antara perusahaan dan konsumen (Collins et al., 2021). 

Menurut Bharti et al., (2024), komunikasi pemasaran 

modern harus dirancang sebagai interactive communication di 

mana konsumen memiliki peran aktif dalam proses pertukaran 

informasi. Hal ini menunjukkan bahwa perusahaan perlu 

mengelola komunikasi bukan hanya sebagai sarana promosi, 

melainkan sebagai bagian integral dari pengalaman pelanggan. 

Menurut Nadia Aprilia et al., (2023) komunikasi konsumen di 

bisnis digital dapat berlangsung melalui berbagai saluran, 

antara lain: 

1. Media sosial 

Platform seperti Instagram, TikTok, Facebook, dan X 

(Twitter) memungkinkan perusahaan berinteraksi langsung 
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dengan konsumen. Konsumen dapat memberikan 

komentar, berbagi pengalaman, atau mengajukan 

pertanyaan secara terbuka, dan respons perusahaan akan 

menjadi cerminan kualitas hubungan dengan publik. 

2. Live chat dan chatbot 

Layanan ini memfasilitasi komunikasi instan antara 

pelanggan dan perusahaan. Chatbot berbasis AI dapat 

menangani pertanyaan rutin, sementara agen manusia 

fokus pada kasus yang lebih kompleks. 

3. Email dan newsletter 

Digunakan untuk komunikasi yang lebih personal dan 

formal seperti konfirmasi transaksi, promosi khusus, atau 

pemberitahuan penting terkait layanan. 

4. Forum dan komunitas online 

Banyak perusahaan membangun komunitas digital agar 

konsumen bisa berdiskusi, saling berbagi pengalaman, dan 

memberikan masukan yang berharga bagi pengembangan 

produk. 

5. Review dan rating 

Di platform marketplace konsumen sering memberikan 

ulasan dan penilaian produk. Komunikasi ini menjadi 

sumber informasi penting bagi calon pembeli sekaligus 

sarana evaluasi bagi perusahaan. 

Menurut Sirodjudin & Sudarmiatin (2023) efektivitas 

komunikasi konsumen ditentukan oleh beberapa prinsip utama: 

1. Transparansi 

Konsumen menginginkan informasi yang jelas, jujur, dan 

mudah dipahami. 
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2. Responsivitas 

Waktu respon yang cepat menunjukkan profesionalisme 

dan kepedulian. 

3. Konsistensi 

Pesan yang konsisten di semua kanal digital memperkuat 

citra merek. 

4. Empati 

Komunikasi yang menunjukkan pemahaman terhadap 

kebutuhan dan masalah konsumen akan meningkatkan 

trust. 

Komunikasi konsumen yang efektif akan menghasilkan 

engagement yang tinggi. Konsumen tidak hanya menjadi 

pembeli, tetapi juga dapat berubah menjadi brand advocate 

yang dengan sukarela mempromosikan merek melalui 

pengalaman positif mereka. Sebaliknya, komunikasi yang buruk 

dapat menimbulkan krisis reputasi, terutama di era digital di 

mana opini konsumen dapat menyebar dengan cepat melalui 

media sosial (Puspitasari & Permata, 2024). 

3.4.7 Fungsi 

Perusahaan perlu memiliki strategi komunikasi 

konsumen yang terintegrasi dengan sistem Customer 

Relationship Management (CRM). Data interaksi pelanggan 

harus dianalisis untuk memahami preferensi, mengidentifikasi 

potensi masalah, dan menyusun pesan yang lebih personal. 

Dengan pendekatan ini, komunikasi konsumen tidak hanya 

berfungsi sebagai sarana pertukaran informasi tetapi juga 

sebagai strategi jangka panjang dalam membangun loyalitas 

dan memperkuat ekuitas merek. 
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3.4.8 Tujuan 

Tujuan dari komunikasi dengan konsumen memiliki 

beberapa aspek penting yang perlu diperhatikan. Beberapa 

tujuan tersebut meliputi: 

1. Menyampaikan informasi 

2. Membangun citra dan brand awareness 

3. Mempengaruhi sikap dan perilaku konsumen 

4. Menciptakan engagement 

5. Mendorong word of mouth dan brand advocacy 

3.4.9 Manfaat 

Komunikasi konsumen juga memberikan berbagai 

manfaat penting bagi perusahaan maupun pelanggan: 

1. Meningkatkan pemahaman konsumen 

2. Membangun hubungan jangka panjang 

3. Menjadi sumber umpan balik (feedback) 

4. Mendukung keputusan pembelian 

3.4.10 Langkah - Langkah 

Komunikasi yang efektif dengan konsumen menjadi 

kunci dalam membangun kepercayaan, kepuasan, dan loyalitas 

pelanggan. Dengan melakukan komunikasi secara terstruktur, 

perusahaan dapat memahami kebutuhan konsumen, 

menyelesaikan masalah, dan menciptakan pengalaman positif. 

Adapun langkah-langkah komunikasi dengan konsumen 

sebagai berikut: 

1. Menyapa konsumen dengan ramah agar tercipta hubungan 

awal yang positif. 
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2. Mendengarkan kebutuhan atau keluhan konsumen secara 

seksama untuk memahami informasi yang disampaikan. 

3. Menanyakan informasi tambahan bila diperlukan agar 

pemahaman terhadap masalah atau permintaan konsumen 

lebih lengkap. 

4. Menjelaskan informasi produk, layanan, atau prosedur 

secara jelas dan mudah dimengerti oleh konsumen. 

5. Memberikan solusi atau rekomendasi sesuai kebutuhan 

konsumen agar masalah dapat terselesaikan. 

6. Mencatat setiap interaksi dengan konsumen untuk 

keperluan tindak lanjut dan evaluasi komunikasi. 

7. Mengevaluasi efektivitas komunikasi agar hubungan 

dengan konsumen semakin baik dan kepuasan meningkat. 
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BAB 4 -- 
TEKNOLOGI PENUNJANG 
OPERASIONAL DIGITAL 

 
PERKEMBANGAN teknologi digital telah merevolusi 

operasional organisasi di berbagai sektor, dari manufaktur 

hingga layanan publik. Transformasi digital tidak lagi sekadar 

penggunaan komputer, melainkan perubahan strategis yang 

memengaruhi perencanaan, rantai pasok, hingga interaksi 

pelanggan. Hal ini menciptakan paradigma baru berbasis 

kecepatan, fleksibilitas, dan adaptasi. (A ngelopoulos et al., 

2023) menegaskan bahwa transformasi digital mengubah 

struktur organisasi, peran karyawan, dan proses pengambilan 

keputusan, sehingga adaptasi menjadi kunci untuk bertahan 

dalam persaingan global. 

Teknologi penunjang operasional digital mencakup 

infrastruktur, perangkat lunak, algoritme, jaringan, serta tata 

kelola data yang mengoptimalkan kinerja organisasi. (Vial, 2019) 

mendefinisikan transformasi digital sebagai perubahan 

fundamental yang memanfaatkan TI, data, dan proses bisnis 

untuk menciptakan nilai baru serta keunggulan kompetitif. 

Dengan cakupan meliputi cloud computing, IoT, big data, AI, 

digital twin, serta sistem ERP dan SCM, teknologi ini menjadi inti 

dari strategi operasional modern (Attaran, 2024) 
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Penerapannya terbukti meningkatkan efisiensi, 

mempercepat pengambilan keputusan, dan memperkuat rantai 

pasok. (Tian et al., 2023) menunjukkan bahwa adopsi digital 

dalam manufaktur meningkatkan produktivitas tenaga kerja, 

aset, dan modal kerja. Namun, keberhasilan adopsi sangat 

dipengaruhi kesiapan organisasi, budaya inovasi, kompetensi 

SDM, serta dukungan kepemimpinan. TOE Framework 

menjelaskan faktor teknologi, organisasi, dan lingkungan 

sebagai penentu adopsi(Xu et al., 2022) menambahkan bahwa 

DataOps penting untuk mengelola data secara cepat, akurat, 

dan kolaboratif. 

Meski potensial, implementasi menghadapi tantangan 

berupa biaya tinggi, integrasi sistem lama, keamanan data, 

privasi, serta resistensi budaya. Karena itu, tren riset kini 

menekankan efisiensi sekaligus keberlanjutan, dengan 

teknologi seperti AI adaptif, edge computing, dan digital twin 

yang mendukung efisiensi energi serta pengurangan emisi 

karbon. Integrasi lintas disiplin juga semakin penting untuk 

membangun sistem operasional yang cerdas dan resilien. 

Dengan landasan konseptual ini, pembahasan 

selanjutnya diarahkan pada sub-bab spesifik: Software 

Manajemen Operasional, Chatbot & AI, Cloud Storage & File 

Management, serta Platform Kolaborasi Tim Digital, yang 

menjelaskan penerapan praktis teknologi dalam meningkatkan 

efektivitas dan daya saing organisasi. 
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4.1 Software Manajemen Operasional 

4.1.1 Definisi 

Software manajemen operasional merupakan sistem 

digital terintegrasi yang digunakan organisasi untuk mengelola 

dan mengendalikan berbagai aktivitas bisnis agar berjalan 

secara efektif, efisien, dan terukur. Sistem ini menghubungkan 

seluruh elemen organisasi—mulai dari perencanaan sumber 

daya (Enterprise Resource Planning/ERP), manajemen 

hubungan pelanggan (Customer Relationship 

Management/CRM), hingga sistem informasi sumber daya 

manusia (Human Resource Information System/HRIS)—ke 

dalam satu platform terpusat yang saling berkomunikasi secara 

real-time. 

Menurut (Barus et al., 2024), digitalisasi manajemen 

operasional menjadi pilar utama dalam proses transformasi 

bisnis modern karena mampu mengintegrasikan berbagai 

fungsi organisasi dalam satu ekosistem teknologi yang adaptif 

dan efisien. Dalam konteks organisasi modern, software ini tidak 

hanya berfungsi sebagai alat bantu administratif, tetapi juga 

sebagai sistem cerdas yang mendukung analisis data, 

pengambilan keputusan strategis, serta pengawasan kinerja 

organisasi secara menyeluruh. 

Implementasi software manajemen operasional menjadi 

bentuk nyata dari penerapan prinsip efisiensi digital (digital 

efficiency principle), di mana setiap proses bisnis dilakukan 

berdasarkan otomatisasi dan analitik data. Contohnya, sistem 

ERP mampu menyatukan data keuangan, inventori, penjualan, 



104 | Operasional Bisnis 
Digital 

 

dan  produksi  secara  simultan  sehingga  pimpinan  dapat 

mengambil keputusan yang cepat dan berbasis bukti (evidence- 

based decision making). Selain itu, software seperti HRIS 

membantu organisasi mengelola administrasi SDM, mulai dari 

rekrutmen, absensi, hingga penilaian kinerja, dengan akurasi 

tinggi. Dengan kata lain, software manajemen operasional tidak 

hanya meningkatkan produktivitas, tetapi juga menciptakan 

transparansi dan akuntabilitas yang lebih baik dalam 

manajemen organisasi. 

4.1.2 Tujuan 

Tujuan utama penerapan software manajemen 

operasional adalah menciptakan sistem kerja yang terintegrasi, 

efisien, dan responsif terhadap dinamika bisnis modern. 

Integrasi sistem ini bertujuan untuk menghubungkan setiap 

departemen organisasi agar arus informasi berjalan tanpa 

hambatan dan data dapat digunakan sebagai dasar 

pengambilan keputusan strategis. 

Selain itu, software manajemen operasional dirancang 

untuk memperkuat proses pengawasan dan perencanaan 

organisasi. Melalui automasi proses, software ini mengurangi 

ketergantungan pada pekerjaan manual yang rawan kesalahan 

serta mempercepat pelaporan antarbagian. Dengan data yang 

tersinkronisasi, manajemen dapat melakukan analisis performa, 

memprediksi tren bisnis, dan menentukan strategi operasional 

secara proaktif. 

Dalam konteks yang lebih luas, tujuan penerapan 

software manajemen operasional juga meliputi peningkatan 

daya saing organisasi di era digital. Organisasi yang mampu 
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memanfaatkan  teknologi  manajemen  digital  memiliki 

keunggulan dalam hal kecepatan layanan, ketepatan produksi, 

serta kemampuan menyesuaikan diri terhadap perubahan pasar 

global. Menurut (Baihaki, 2020) penerapan sistem berbasis 

digital menjadi faktor penentu keberhasilan organisasi dalam 

menghadapi tantangan globalisasi, terutama dalam mengelola 

efisiensi dan efektivitas kinerja. 

4.1.3 Manfaat 

Manfaat penerapan software manajemen operasional 

dapat dilihat dari tiga dimensi utama: efisiensi operasional, 

peningkatan produktivitas, dan keunggulan kompetitif. 

Pertama, dari sisi efisiensi operasional, software ini 

membantu mengurangi waktu yang dibutuhkan dalam proses 

bisnis, mengurangi biaya administrasi, serta meminimalkan 

duplikasi pekerjaan. Proses-proses seperti pencatatan transaksi, 

pemantauan inventori, dan pengelolaan sumber daya dapat 

dilakukan secara otomatis. Hal ini memungkinkan manajemen 

untuk fokus pada pengambilan keputusan strategis, bukan 

sekadar aktivitas administratif. 

Kedua, dari aspek produktivitas, sistem ini meningkatkan 

kemampuan karyawan untuk bekerja secara kolaboratif. Melalui 

integrasi data berbasis cloud, setiap anggota tim dapat 

mengakses informasi yang sama secara real-time, tanpa batasan 

waktu dan lokasi. Kondisi ini memperkuat koordinasi lintas 

divisi, mempercepat komunikasi, serta mengurangi risiko 

miskomunikasi yang sering terjadi dalam sistem manual. 

Ketiga, manfaat strategisnya terletak pada penciptaan 

keunggulan kompetitif berbasis teknologi. Menurut (Arrazaq, 



106 | Operasional Bisnis 
Digital 

 

2023), organisasi yang mengimplementasikan software 

manajemen digital mampu meningkatkan akurasi dalam 

perencanaan, mempercepat aliran informasi, serta memperluas 

kapasitas pengambilan keputusan berbasis data besar (big data 

analytics). Dengan demikian, teknologi ini bukan hanya alat 

bantu, tetapi juga instrumen manajerial untuk mencapai 

efisiensi dan inovasi berkelanjutan. 

4.1.4 Fungsi 

Fungsi utama software manajemen operasional adalah 

sebagai pusat pengendalian digital (digital control center) yang 

mengintegrasikan seluruh aktivitas operasional organisasi 

dalam satu sistem terpadu. Melalui fungsi ini, setiap unit kerja 

dapat beroperasi secara selaras dan berorientasi pada tujuan 

yang sama. 

Pertama, fungsi integratif memungkinkan koordinasi 

antara divisi produksi, pemasaran, keuangan, dan sumber daya 

manusia berjalan tanpa hambatan. Data yang dihasilkan oleh 

satu unit dapat langsung dimanfaatkan oleh unit lain secara 

otomatis. Kedua, fungsi analitiknya mendukung pengambilan 

keputusan strategis berbasis data real-time. Sistem mampu 

menghasilkan laporan performa, grafik keuangan, serta 

indikator kinerja utama (Key Performance Indicators/KPI) yang 

akurat. 

Selain itu, software manajemen operasional berfungsi 

sebagai sarana pengawasan dan penilaian kinerja (performance 

monitoring). Dengan fitur dasbor digital, pimpinan organisasi 

dapat memantau seluruh aktivitas perusahaan secara langsung, 

mulai dari produksi hingga distribusi. Hal ini membantu 
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organisasi merespons potensi masalah lebih cepat dan 

mengoptimalkan efisiensi kerja secara menyeluruh. 

4.1.5 Langkah-Langkah Implementasi 

Proses penerapan software manajemen operasional 

memerlukan pendekatan sistematis agar hasilnya optimal dan 

sesuai kebutuhan organisasi. Langkah-langkah strategis 

tersebut meliputi: 

1. Analisis kebutuhan organisasi dan pemetaan proses bisnis. 

Tahap ini bertujuan mengidentifikasi area operasional yang 

membutuhkan digitalisasi serta menilai kesiapan sumber 

daya manusia dan infrastruktur teknologi. 

2. Pemilihan software sesuai kompleksitas operasional dan 

skala organisasi. 

Organisasi perlu menentukan jenis sistem yang paling 

relevan baik berbasis ERP, CRM, maupun HRIS dengan 

mempertimbangkan anggaran dan kebutuhan jangka 

panjang. 

3. Pelatihan dan pendampingan bagi pengguna. 

Menurut (Ilham & Sihotang, 2024), tingkat keberhasilan 

adopsi teknologi sangat bergantung pada kesiapan 

pengguna. Oleh karena itu, pelatihan intensif menjadi syarat 

utama dalam memastikan proses adaptasi berjalan lancar. 

4. Integrasi dengan sistem digital lain seperti cloud storage 

dan platform kolaborasi. 

Tahapan ini memastikan seluruh sistem dapat berinteraksi 

secara efisien dalam satu arsitektur digital terpusat. 
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5. Evaluasi dan pembaruan sistem secara berkala. 

Proses ini dilakukan untuk memastikan performa software 

tetap optimal, sekaligus menyesuaikan dengan perubahan 

lingkungan bisnis dan perkembangan teknologi baru. 

Dengan mengikuti langkah-langkah tersebut, organisasi 

dapat meminimalkan risiko kegagalan implementasi serta 

memastikan transformasi digital berjalan efektif dan 

berkelanjutan. 

 
 

4.2 Chatbot, AI, dan Automatisasi Layanan 

4.2.1 Definisi 

Chatbot, Artificial Intelligence (AI), dan sistem 

otomatisasi layanan merupakan inovasi teknologi digital yang 

berfungsi untuk meningkatkan efisiensi interaksi antara 

organisasi dan pengguna. Ketiganya memungkinkan proses 

komunikasi dan pelayanan berjalan secara otomatis, tanpa 

memerlukan campur tangan manusia secara langsung. Menurut 

(Novrian et al., 2023), chatbot merupakan program komputer 

berbasis kecerdasan buatan yang mampu mensimulasikan 

percakapan manusia melalui teks atau suara, baik untuk 

keperluan layanan pelanggan, penjualan, maupun edukasi. 

Kehadiran AI dalam konteks bisnis modern bukan lagi 

sebatas alat bantu teknis, melainkan bagian dari strategi 

operasional digital yang komprehensif. Teknologi ini mampu 

mempelajari pola perilaku pelanggan, memprediksi kebutuhan 

pengguna, serta memberikan solusi yang cepat dan akurat 

berdasarkan data historis. Dalam hal ini, AI mendukung fungsi 

analitik prediktif (predictive analytics) yang menjadi kunci dalam 
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perencanaan bisnis berbasis data besar (big data). 

Automatisasi layanan (service automation) adalah 

implementasi logis dari AI dan chatbot, di mana berbagai 

aktivitas layanan — mulai dari pemrosesan data, komunikasi 

pelanggan, hingga administrasi — dapat dijalankan secara 

otomatis menggunakan algoritma cerdas. (Rusdianto, 2024), 

menyatakan bahwa integrasi chatbot dan AI ke dalam sistem 

pelayanan publik dan korporasi menjadi tonggak baru dalam 

transformasi  digital  karena  mampu  menghemat  waktu, 

meningkatkan konsistensi layanan, serta memperluas 

jangkauan operasional organisasi tanpa batasan waktu maupun 

lokasi. 

 

4.2.2 Tujuan 

Penerapan Chatbot, AI, dan sistem otomatisasi layanan 

memiliki tujuan utama untuk menciptakan proses pelayanan 

yang cepat, akurat, personal, dan berkelanjutan. Dalam konteks 

organisasi modern, efisiensi tidak lagi hanya diukur dari output 

fisik, tetapi juga dari kemampuan organisasi untuk memberikan 

pengalaman digital yang memuaskan bagi pengguna (digital 

customer experience). 

Beberapa tujuan strategis penerapan teknologi ini 

antara lain: 

1. Meningkatkan efisiensi operasional dengan mengurangi 

beban kerja manual yang berulang. Chatbot dapat 

menangani ribuan pertanyaan pelanggan secara simultan 

tanpa keterlambatan respons. 

2. Mendukung layanan pelanggan 24 jam, sehingga organisasi 

mampu menjaga kontinuitas pelayanan tanpa batasan jam 
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operasional. 

3. Meningkatkan kualitas dan konsistensi interaksi antara 

organisasi dan pelanggan, dengan memberikan informasi 

yang seragam dan sesuai kebijakan perusahaan. 

4. Mengumpulkan data pelanggan secara real-time untuk 

mendukung pengambilan keputusan berbasis analisis 

perilaku dan preferensi pengguna. 

5. Mengoptimalkan pengalaman pengguna melalui layanan 

yang lebih cepat, personal, dan responsif. 

Menurut (Arrazaq, 2023), organisasi yang 

mengintegrasikan teknologi AI dan chatbot ke dalam sistem 

pelayanannya akan memiliki keunggulan kompetitif yang 

signifikan, terutama dalam hal kecepatan adaptasi terhadap 

perubahan kebutuhan konsumen di era digital. 

 

4.2.3 Manfaat 

Penerapan Chatbot, AI, dan otomatisasi layanan 

memberikan berbagai manfaat yang signifikan bagi organisasi, 

baik dari sisi operasional, finansial, maupun strategis. 

1. Efisiensi Waktu dan Biaya Automatisasi layanan 

memungkinkan organisasi memproses ribuan interaksi 

pelanggan tanpa harus menambah jumlah karyawan secara 

signifikan. Hal ini berdampak langsung pada efisiensi biaya 

operasional dan peningkatan kecepatan respons. 

2. Konsistensi dan Akurasi Layanan, Dengan dukungan AI 

setiap interaksi pengguna dijalankan berdasarkan algoritma 

yang terstandardisasi, sehingga kualitas informasi yang 

diberikan lebih konsisten. Kesalahan akibat faktor manusia 

(human error) dapat diminimalkan secara drastis. 
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3. Analisis Data Pelanggan yang Lebih Dalam, Chatbot dan 

sistem AI mampu merekam seluruh riwayat percakapan dan 

pola pertanyaan pengguna. Data tersebut menjadi sumber 

penting bagi pengembangan produk, peningkatan kualitas 

layanan, serta strategi pemasaran yang lebih personal. 

4. Peningkatan Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan, Pelanggan 

cenderung lebih puas dengan layanan yang cepat dan 

responsif. Dengan sistem yang mampu berinteraksi kapan 

pun dan di mana pun, pengguna merasa lebih diperhatikan, 

sehingga tingkat loyalitas terhadap merek atau institusi 

meningkat. 

5. Transformasi Budaya Organisasi Digital, Implementasi AI 

mendorong perubahan budaya organisasi menuju orientasi 

digital. Karyawan dilatih untuk berkolaborasi dengan sistem 

otomatis dan memanfaatkan teknologi sebagai mitra 

produktivitas. 

Menurut (Hartati & Mala, 2024), manfaat terbesar dari 

penerapan chatbot dan AI bukan hanya efisiensi, tetapi juga 

peningkatan kualitas hubungan antara organisasi dan 

pelanggan melalui pendekatan digital yang humanis dan 

berbasis data. 

 

4.2.4 Fungsi 

Fungsi utama Chatbot dan AI dalam konteks operasional 

digital adalah sebagai frontline digital assistant yang 

memfasilitasi interaksi antara organisasi dan pengguna. Namun, 

fungsi teknologi ini tidak berhenti pada pelayanan pelanggan 

semata, melainkan mencakup berbagai bidang operasional 

lainnya. 
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1. Fungsi Pelayanan Informasi 

Chatbot berfungsi sebagai sumber informasi interaktif yang 

menjawab pertanyaan pelanggan secara otomatis. Misalnya, 

di sektor perbankan digital, chatbot dapat memberikan 

informasi saldo, status transaksi, atau panduan produk. 

2. Fungsi Administratif dan Operasional 

AI membantu dalam otomatisasi tugas administratif seperti 

penjadwalan, pengarsipan dokumen, dan pemantauan 

sistem. 

3. Fungsi Analitik dan Prediktif 

AI mampu mengolah data besar untuk menghasilkan 

wawasan tentang tren konsumen, performa produk, dan 

efisiensi layanan. 

4. Fungsi Pelatihan dan Pendidikan Digital 

Dalam beberapa organisasi, chatbot digunakan sebagai 

media pembelajaran interaktif bagi karyawan baru. 

5. Fungsi Integratif: Teknologi ini dapat dihubungkan dengan 

sistem CRM, ERP, maupun HRIS, sehingga membentuk 

jaringan layanan yang terintegrasi secara penuh. 

Dengan demikian, fungsi AI dan chatbot bersifat lintas 

bidang tidak hanya memperkuat layanan pelanggan, tetapi juga 

memperbaiki alur kerja internal dan meningkatkan efektivitas 

pengambilan keputusan strategis organisasi. 

 

4.2.5 Langkah-Langkah Penerapan 

Agar penerapan Chatbot, AI, dan otomatisasi layanan 

berjalan optimal, organisasi perlu mengikuti langkah-langkah 

implementasi yang sistematis sebagai berikut: 

1. Identifikasi Kebutuhan dan Tujuan Layanan. 
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Organisasi harus menentukan proses mana yang paling 

relevan untuk diotomatisasi. Tahapan ini penting agar 

sistem yang dikembangkan tepat sasaran dan memberikan 

manfaat maksimal. 

2. Pemilihan Platform Teknologi yang Tepat. 

Pemilihan platform chatbot berbasis AI seperti Dialogflow, 

IBM Watson, Microsoft Bot Framework, atau ChatGPT API 

perlu disesuaikan dengan kebutuhan organisasi, tingkat 

keamanan, serta kemudahan integrasi dengan sistem lain. 

3. Pengembangan dan Pelatihan Sistem AI (Model Training). 

Tahapan ini melibatkan pengumpulan data interaksi dan 

penyusunan model pembelajaran mesin agar chatbot dapat 

mengenali pola bahasa alami pengguna (Natural Language 

Processing/NLP). 

4. Integrasi dengan Sistem Operasional Organisasi. 

Chatbot dan AI harus dihubungkan dengan sistem CRM, 

database pelanggan, dan platform komunikasi agar dapat 

menjalankan fungsinya secara menyeluruh. 

5. Uji Coba dan Evaluasi Kinerja. 

Setelah implementasi, organisasi perlu melakukan 

pengujian terhadap kecepatan respons, tingkat akurasi, 

serta kepuasan pengguna. Evaluasi ini menjadi dasar 

pengembangan sistem lebih lanjut. 

6. Pembaruan dan Pemeliharaan Berkelanjutan; 

AI bersifat adaptif, sehingga perlu terus dilatih dengan data 

baru agar tetap relevan dan mampu memberikan respons 

yang akurat sesuai tren dan perilaku pengguna. 

Menurut (Ilham & Sihotang, 2024), proses penerapan 

teknologi AI yang efektif harus melibatkan pendekatan 
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continuous  improvement  dengan  dukungan  manajemen 

puncak dan tim lintas divisi agar sistem tetap terintegrasi dan 

adaptif terhadap perubahan. 

 
 

4.3 Cloud Storage & File Management 

4.3.1 Definisi 

Cloud storage dan file management merupakan 

komponen penting dalam ekosistem operasional digital 

modern. Cloud storage mengacu pada sistem penyimpanan 

data berbasis internet yang memungkinkan pengguna 

menyimpan, mengelola, dan mengakses data secara daring 

melalui server virtual yang terhubung ke jaringan global. 

Menurut (Barus et al., 2024), teknologi cloud computing telah 

menjadi fondasi utama dalam mendukung efisiensi bisnis 

karena mampu menyediakan akses data secara cepat, aman, 

dan fleksibel tanpa keterbatasan ruang fisik penyimpanan. 

File management, di sisi lain, adalah proses pengaturan, 

pengelompokan, dan pengawasan berkas digital agar mudah 

diakses dan digunakan kembali. Kombinasi antara penyimpanan 

berbasis awan dan sistem manajemen berkas digital 

memberikan keuntungan strategis bagi organisasi, terutama 

dalam meningkatkan kecepatan kolaborasi, keamanan data, dan 

efisiensi proses bisnis lintas divisi. 

Secara umum, sistem cloud storage beroperasi dengan 

model layanan seperti Infrastructure as a Service (IaaS), Platform 

as a Service (PaaS), dan Software as a Service (SaaS). Ketiganya 

memungkinkan organisasi untuk menyesuaikan kapasitas 

penyimpanan, menghemat biaya infrastruktur, serta 
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mempercepat transformasi digital tanpa harus berinvestasi 

besar dalam perangkat keras fisik (Takdir, 2021). 

4.3.2 Tujuan 

Tujuan utama penggunaan cloud storage dan sistem 

manajemen berkas adalah untuk menciptakan efisiensi 

operasional dan ketahanan data digital jangka panjang. Sistem 

ini dirancang agar organisasi dapat mengakses informasi kapan 

pun dan di mana pun dengan keamanan tinggi. 

Secara spesifik, tujuan penerapan cloud storage 

mencakup: 

1. Meningkatkan aksesibilitas data melalui koneksi internet 

yang memungkinkan kolaborasi tanpa batas geografis. 

2. Mengurangi biaya penyimpanan dan perawatan 

infrastruktur dengan beralih dari sistem penyimpanan lokal 

ke sistem berbasis server cloud. 

3. Menjamin keamanan dan keberlanjutan data, karena server 

cloud umumnya dilengkapi dengan enkripsi dan sistem 

cadangan otomatis. 

4. Memfasilitasi kolaborasi digital antar tim, di mana beberapa 

pengguna dapat mengedit dan mengunggah file secara 

simultan dalam satu sistem. 

5. Mendukung keberlanjutan bisnis (business continuity) 

dengan memastikan data tetap aman meskipun terjadi 

gangguan pada sistem lokal organisasi. 

Menurut (Ilham & Sihotang, 2024), penggunaan cloud 

storage tidak hanya menghemat biaya operasional, tetapi juga 

memperkuat ketahanan organisasi dalam menghadapi risiko 

kehilangan data akibat bencana teknologi atau kesalahan 

manusia. 
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4.3.3 Manfaat 

Penerapan cloud storage dan sistem manajemen berkas 

memberikan berbagai manfaat strategis, di antaranya: 

1. Efisiensi Akses dan Penyimpanan Data, Seluruh anggota 

organisasi dapat mengakses dokumen yang sama secara 

bersamaan tanpa perlu melakukan pertukaran file manual. 

2. Keamanan Data yang Lebih Tinggi, Teknologi enkripsi 

berlapis dan sistem autentikasi ganda memastikan hanya 

pihak berwenang yang dapat mengakses data sensitif 

organisasi. 

3. Skalabilitas dan Fleksibilitas Sistem, Organisasi dapat 

menambah kapasitas penyimpanan sesuai kebutuhan tanpa 

harus membeli perangkat keras baru, sehingga adaptif 

terhadap pertumbuhan bisnis. 

4. Kemudahan Pemulihan Data (Data Recovery), File yang 

terhapus atau rusak dapat dipulihkan melalui fitur cadangan 

otomatis (auto-backup). 

5. Dukungan untuk Kolaborasi Global, Penggunaan cloud 

storage seperti Google Drive, Dropbox, dan OneDrive 

memungkinkan kolaborasi lintas negara dengan waktu 

sinkronisasi sangat cepat. 

(Baihaki, 2020) menegaskan bahwa sistem berbasis 

cloud merupakan bentuk revolusi pengelolaan data modern 

yang mendorong organisasi untuk lebih tangkas dan adaptif 

terhadap dinamika digitalisasi global. 

4.3.4 Fungsi 

Fungsi utama cloud storage dan file management 

meliputi: 
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1. Fungsi Penyimpanan Terpusat: Menjadi tempat 

penyimpanan utama bagi seluruh file organisasi. 

2. Fungsi Sinkronisasi dan Pembaruan Data: Menjamin semua 

pengguna memiliki versi data yang sama. 

3. Fungsi Kolaborasi Real-Time: Memungkinkan beberapa 

pengguna mengedit dokumen secara simultan. 

4. Fungsi Keamanan Digital: Melindungi data dari ancaman 

kebocoran melalui sistem enkripsi dan kontrol akses. 

5. Fungsi Integratif: Dapat dihubungkan dengan software 

manajemen operasional lain seperti ERP atau CRM untuk 

memperkuat efisiensi lintas sistem. 

4.3.5 Langkah-Langkah Implementasi 

1. Analisis kebutuhan dan kapasitas data organisasi. 

2. Pemilihan penyedia layanan cloud terpercaya dengan sistem 

keamanan dan SLA (Service Level Agreement) yang jelas. 

3. Migrasi data bertahap dari sistem lokal ke cloud untuk 

menghindari kehilangan data. 

4. Pelatihan karyawan agar memahami cara penggunaan cloud 

secara aman dan efisien. 

5. Pemantauan dan evaluasi keamanan data secara rutin guna 

memastikan kepatuhan terhadap standar perlindungan 

informasi. 

 

4.4 Platform Kolaborasi Tim Digital 
 

4.4.1 Definisi 

Platform kolaborasi tim digital merupakan sistem 

terpadu yang dirancang untuk memfasilitasi komunikasi, 

koordinasi, dan kolaborasi antar anggota tim dalam lingkungan 
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kerja berbasis digital. Platform ini mencakup berbagai alat 

seperti Microsoft Teams, Slack, Trello, Asana, dan Google 

Workspace yang memungkinkan pengguna untuk berinteraksi, 

berbagi file, serta melacak progres pekerjaan secara daring. 

Menurut (Novrian et al., 2023), platform kolaborasi 

digital berperan sebagai infrastruktur komunikasi yang efisien, 

menggantikan metode tradisional seperti email atau rapat fisik, 

sehingga proses kerja menjadi lebih dinamis dan terstruktur. 

4.4.2 Tujuan 

Tujuan utama penerapan platform kolaborasi digital 

adalah membangun lingkungan kerja yang efisien, transparan, 

dan adaptif terhadap perubahan. Beberapa tujuan spesifiknya 

antara lain: 

1. Meningkatkan koordinasi tim secara real-time tanpa 

batasan lokasi atau waktu. 

2. Mendukung produktivitas tim melalui sistem kerja berbasis 

proyek. 

3. Meningkatkan akuntabilitas dan transparansi kerja melalui 

pelacakan tugas dan tenggat waktu. 

4. Mempercepat pengambilan keputusan kolektif karena 

semua informasi tersedia dalam satu platform. 

5. Mendorong budaya kerja kolaboratif dan inovatif yang 

menjadi karakter utama organisasi digital modern. 

4.4.3 Manfaat 

Manfaat utama dari penggunaan platform kolaborasi 

digital antara lain: 

1. Efisiensi komunikasi internal. Semua percakapan, dokumen, 
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dan catatan rapat tersimpan dalam satu sistem yang mudah 

diakses. 

2. Peningkatan produktivitas kerja. Setiap anggota tim dapat 

memantau tugasnya secara jelas. 

3. Integrasi lintas divisi. Platform ini memudahkan koordinasi 

antar departemen. 

4. Meningkatkan engagement karyawan. Komunikasi dua arah 

yang terbuka membuat karyawan merasa lebih terlibat 

dalam proses organisasi. 

(Hartati & Mala, 2024) menjelaskan bahwa organisasi 

yang menerapkan sistem kolaborasi digital mampu 

meningkatkan kinerja tim hingga 40% karena alur komunikasi 

menjadi lebih efisien dan terstruktur. 

4.4.4 Fungsi 

Platform kolaborasi digital memiliki beberapa fungsi 

utama: 

1. Fungsi Komunikasi Terpadu (Unified Communication). 

Menggabungkan chat, video meeting, dan manajemen 

dokumen dalam satu sistem. 

2. Fungsi Manajemen Proyek Digital. Mengatur tugas, tenggat 

waktu, dan prioritas proyek. 

3. Fungsi Dokumentasi dan Berbagi Pengetahuan. 

Menyediakan basis data internal yang dapat diakses 

bersama. 

4. Fungsi Monitoring Kinerja Tim. Menampilkan kemajuan 

proyek secara transparan. 

5. Fungsi Integratif. Dapat dihubungkan dengan cloud storage, 

ERP, dan CRM. 
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4.4.5 Langkah-Langkah Implementasi 

1. Analisis kebutuhan kolaborasi tim dan budaya kerja 

organisasi. 

2. Pemilihan platform yang sesuai dengan skala dan jenis 

proyek. 

3. Pelatihan intensif bagi karyawan. 

4. Integrasi platform dengan sistem kerja lainnya. 

5. Evaluasi dan pengembangan berkelanjutan berdasarkan 

umpan balik pengguna. 
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BAB 5 -- 
PERAN SDM DALAM 
OPERASIONAL DIGITAL 

 

 

5.1 Kebutuhan Talenta Digital dan Melek Teknologi 
 

5.1.1 Definisi 

DALAM era Revolusi Industri 4.0 menuju masyarakat 5.0, 

proses digitalisasi menjadi kekuatan utama yang mendorong 

perubahan di berbagai bidang kehidupan, termasuk dalam 

manajemen sumber daya manusia (SDM). Transformasi digital 

tidak hanya memengaruhi cara organisasi melakukan 

rekrutmen, pengembangan, dan retensi karyawan, tetapi juga 

menuntut adanya perubahan paradigma dalam mengelola 

manusia sebagai aset strategis. Beragam inovasi seperti 

otomatisasi proses HR, pemanfaatan big data dalam 

pengambilan keputusan SDM, serta penerapan kecerdasan 

buatan (AI) dalam sistem rekrutmen dan pelatihan menjadi 

bukti nyata bagaimana teknologi berperan dalam memperkuat 

fungsi-fungsi SDM(Arrazaq, 2023). 

Talenta digital mencakup tenaga profesional yang 

memiliki keahlian di bidang seperti data science, kecerdasan 

buatan (AI), komputasi awan (cloud computing), keamanan 

siber, pemasaran digital, dan pengembangan perangkat lunak. 
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Agar dapat mengelola talenta tersebut dengan optimal, 

organisasi perlu membangun ekosistem SDM berbasis 

teknologi yang bersifat adaptif, fleksibel, serta berfokus pada 

pengalaman dan pengembangan berkelanjutan. Proses 

rekrutmen dan seleksi juga harus didukung oleh alat digital 

cerdas, seperti algoritma rekrutmen, assessment online, dan 

machine learning untuk membantu memprediksi kinerja calon 

karyawan. 

5.1.2 Tujuan 

Tujuan utama pengelolaan talenta digital adalah untuk 

memastikan keberlangsungan dan peningkatan kualitas sumber 

daya manusia di tengah transformasi teknologi yang pesat. 

Salah satu wujudnya adalah melalui pengembangan karier 

berbasis pembelajaran digital dan pendekatan personalisasi, 

yang menjadi faktor penting dalam menjaga keberlanjutan serta 

retensi talenta digital. Organisasi yang menyediakan akses ke 

platform e-learning, sertifikasi digital, serta jalur karier yang 

terstruktur akan lebih mampu meningkatkan keterlibatan dan 

loyalitas karyawan(Baihaki, 2020). Tidak kalah penting, 

penerapan kepemimpinan digital serta pembentukan budaya 

kerja yang inovatif, kolaboratif, dan fleksibel seperti sistem kerja 

hybrid maupun remote juga menjadi kunci keberhasilan dalam 

mengelola talenta digital. 

5.1.3 Manfaat 

Manfaat pengelolaan talenta digital terletak pada 

kemampuannya dalam membantu organisasi beradaptasi 

terhadap  perubahan  lingkungan  bisnis  dan  tuntutan 
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kompetensi baru di era digital. Meskipun demikian, pengelolaan 

talenta digital juga menghadapi berbagai tantangan yang tidak 

sederhana. Persaingan global, kesenjangan keterampilan 

digital, serta tingginya harapan generasi digital-native terhadap 

lingkungan kerja menuntut perusahaan untuk terus melakukan 

inovasi dalam strategi manajemen SDM. Oleh karena itu, 

penerapan pendekatan berbasis data, kemitraan dengan 

lembaga pendidikan, serta penguatan citra perusahaan secara 

digital (employer branding) menjadi elemen penting dalam 

membangun strategi pengelolaan talenta yang relevan, adaptif, 

dan berkelanjutan. 

5.1.4 Fungsi 

Fungsi utama pengelolaan talenta digital adalah untuk 

mengarahkan organisasi agar mampu merancang strategi 

manajemen SDM yang inovatif, adaptif, dan berorientasi 

teknologi. Strategi ini tidak hanya berfokus pada upaya menarik 

serta mempertahankan individu-individu terbaik, tetapi juga 

pada pengembangan kompetensi karyawan agar selaras 

dengan arah transformasi digital bisnis. Pendekatan tradisional 

dalam pengelolaan SDM kini harus bergeser menuju strategi 

yang lebih proaktif, agile, dan berbasis data serta teknologi. 

Pemanfaatan big data, artificial intelligence (AI), dan analitik 

tenaga kerja digital menjadi kunci dalam memahami kebutuhan 

kompetensi masa depan, mengidentifikasi kesenjangan 

keterampilan, serta memprediksi potensi dan kinerja 

karyawan(Barus dkk., 2024). Dengan dukungan teknologi ini, 

organisasi dapat mengambil keputusan strategis secara lebih 
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akurat, efisien, dan terukur dalam mengelola sumber daya 

manusianya. 

5.1.5 Langkah-Langkah Strategis dalam Penerapan 

Pengelolaan Talenta Digital 

1. Membangun Digital Talent Pipeline 

Proses ini bertujuan menciptakan aliran berkelanjutan 

calon talenta potensial sejak dini, baik dari internal maupun 

eksternal organisasi. 

• Organisasi perlu melakukan kolaborasi dengan lembaga 

pendidikan, program magang, dan pelatihan digital untuk 

menemukan serta mengembangkan talenta muda. 

• Penerapan teknologi seperti AI dalam seleksi awal, 

wawancara video, dan platform rekrutmen daring 

memungkinkan perusahaan menjangkau kandidat global 

tanpa batas geografis. 

• Selain itu, integrasi teknologi seperti HR analytics, cloud- 

based HR systems, dan digital onboarding tools membantu 

meningkatkan efisiensi proses rekrutmen serta memperbaiki 

pengalaman kerja karyawan. 

Tujuan utamanya adalah menciptakan sistem rekrutmen 

yang adaptif dan berbasis data, sehingga perusahaan mampu 

menarik dan mempertahankan talenta digital berkualitas 

(Hartati & Mala, 2024). 

2. Pemanfaatan Teknologi Digital untuk Pengembangan 

Talenta 

Langkah ini menekankan pentingnya digitalisasi dalam 

proses pembelajaran dan pengembangan karier karyawan. 
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• Penggunaan Learning Management System (LMS) dan 

career pathing software membantu karyawan memahami 

jalur karier, kompetensi yang dibutuhkan, serta peluang 

pengembangan yang tersedia. 

• Teknologi tersebut memungkinkan pembelajaran mandiri 

yang fleksibel dan dapat disesuaikan dengan potensi serta 

kebutuhan individu. 

• Dengan sistem digital yang terintegrasi, karyawan dapat 

berperan aktif dalam mengelola kariernya secara strategis 

sesuai dengan tujuan organisasi. 

Tujuannya adalah menciptakan lingkungan belajar yang 

personal, inklusif, dan berorientasi pada pertumbuhan 

berkelanjutan. 

3. Pemanfaatan Teknologi dalam Perencanaan Suksesi 

(Succession Planning) 

Langkah ini berfokus pada identifikasi dan 

pengembangan calon pemimpin masa depan organisasi. 

• Melalui HR analytics dan kecerdasan buatan (AI), organisasi 

dapat menganalisis data performa, kompetensi, dan 

perilaku kerja untuk menilai potensi kepemimpinan 

karyawan. 

• Hasil analisis tersebut membantu menyusun succession map 

yang bersifat dinamis dan berkelanjutan. 

• Peta suksesi ini memungkinkan organisasi mempersiapkan 

kaderisasi kepemimpinan secara lebih terukur dan 

mengurangi risiko kekosongan jabatan strategis. 

Pendekatan berbasis data ini memperkuat objektivitas 

dalam pemilihan talenta dan mempercepat proses regenerasi 
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kepemimpinan (Ilham & Sihotang, 2024). 

4. Penguatan Fungsi Manajemen Sumber Daya Manusia 

(SDM) 

SDM menjadi faktor fundamental dalam memastikan 

keberhasilan strategi digital organisasi. 

• SDM tidak lagi hanya berfungsi administratif, tetapi sebagai 

penggerak utama inovasi dan adaptasi organisasi di era 

teknologi. 

• Pengembangan tenaga kerja yang kompeten, adaptif, dan 

memiliki keahlian khusus menjadi prioritas agar mampu 

mengikuti perubahan pasar. 

• Proses manajemen SDM dilakukan secara terencana dan 

berkesinambungan agar setiap individu dapat tumbuh serta 

berkontribusi maksimal terhadap pencapaian visi 

perusahaan. 

Manajemen SDM yang kuat memastikan keselarasan 

antara strategi bisnis dan pengembangan kapasitas karyawan. 

5. Pengembangan Modal Intelektual dan Budaya Belajar 

Berkelanjutan 

Tahap ini menekankan pentingnya menciptakan 

ekosistem pembelajaran yang mendukung inovasi dan 

kreativitas. 

• Pengembangan SDM dilakukan melalui peningkatan 

kapasitas pembelajaran organisasi, baik di tingkat individu 

maupun tim. 

• Organisasi perlu menumbuhkan budaya belajar yang 

mendorong karyawan untuk terus mengasah kemampuan, 

memperluas wawasan, dan mengelola pengetahuan secara 
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sistematis. 

• Lingkungan kerja yang mendorong pembelajaran akan 

menghasilkan individu yang kreatif, inovatif, dan siap 

menghadapi tantangan masa depan. 

Dengan demikian, pengembangan SDM tidak hanya 

meningkatkan kompetensi karyawan, tetapi juga memperkuat 

daya saing dan ketahanan organisasi di era digital (Armstrong 

& Taylor, 2020). 

 

5.2 Kolaborasi Virtual dan Manajemen Jarak Jauh 
 

5.2.1 Definisi 

Kolaborasi virtual dan manajemen jarak jauh kini telah 

menjadi elemen kunci dalam strategi manajemen sumber daya 

manusia (SDM) di era digital yang semakin terhubung dan 

dinamis. Perkembangan teknologi komunikasi dan kolaborasi 

telah mengubah secara mendasar cara organisasi mengatur, 

memimpin, dan mengoordinasikan timnya. Dengan semakin 

tersebarnya lokasi kerja dan meningkatnya kebutuhan akan 

fleksibilitas waktu, organisasi harus mampu membangun sistem 

kerja yang adaptif dan berbasis teknologi digital agar 

produktivitas tetap optimal meskipun tanpa kehadiran fisik di 

kantor. Teknologi modern memungkinkan tim untuk bekerja 

secara sinkron (real-time) maupun asinkron (berbeda waktu) 

dalam proyek yang sama, sehingga batas geografis bukan lagi 

penghalang bagi kolaborasi. Platform seperti Zoom, Microsoft 

Teams, Asana, Trello, Slack, dan Miro telah menjadi infrastruktur 

utama bagi organisasi dalam menciptakan lingkungan kerja 

digital yang mendukung interaksi tim, pengelolaan proyek, 
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serta komunikasi lintas fungsi secara efektif dan 

efisien(Rusdianto, 2024). 

Kolaborasi virtual tidak sekadar tentang penggunaan 

alat digital, melainkan juga tentang pembangunan budaya kerja 

yang berorientasi pada kepercayaan, komunikasi terbuka, dan 

tanggung jawab kolektif. Dalam konteks kerja jarak jauh, 

kolaborasi virtual mencakup berbagai aktivitas seperti 

koordinasi proyek secara daring, brainstorming ide secara 

kolaboratif, berbagi dokumen secara real-time, hingga 

pengambilan keputusan bersama melalui pertemuan virtual. 

Untuk menciptakan kolaborasi yang efektif, organisasi perlu 

mengembangkan kepemimpinan digital (digital leadership) 

yang mampu menginspirasi, mengarahkan, dan menjaga 

keterlibatan tim meskipun tidak berada dalam ruang fisik yang 

sama. Selain itu, kemampuan interpersonal, kejelasan peran dan 

tanggung jawab, serta dukungan teknologi yang andal menjadi 

faktor penting dalam menjaga sinergi, motivasi, dan 

akuntabilitas tim virtual. 

5.2.2 Tujuan 

Tujuan utama dari penerapan kolaborasi virtual dan 

manajemen jarak jauh adalah untuk menciptakan sistem kerja 

yang efisien, fleksibel, dan inklusif di era digital. Implementasi 

kolaborasi virtual yang berhasil juga menuntut adanya strategi 

komunikasi yang inklusif dan transparan, di mana setiap 

anggota tim merasa memiliki kesempatan yang sama untuk 

berkontribusi dan diakui. Organisasi perlu membangun 

mekanisme evaluasi kinerja berbasis hasil (outcome-based 

performance) agar produktivitas tidak diukur dari waktu kerja, 

melainkan dari pencapaian target dan kontribusi nyata. Di sisi 
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lain, untuk mengatasi tantangan seperti rasa keterasingan atau 

kelelahan digital (digital fatigue), perusahaan dapat 

memanfaatkan pendekatan employee engagement berbasis 

digital, seperti kegiatan team-building virtual atau sesi refleksi 

daring yang memperkuat kohesi sosial antar anggota tim. 

Dengan demikian, kolaborasi virtual dan manajemen jarak jauh 

tidak hanya menjadi solusi sementara akibat perkembangan 

teknologi atau situasi global, tetapi telah berkembang menjadi 

model kerja masa depan yang menuntut keseimbangan antara 

fleksibilitas, teknologi, dan kemanusiaan dalam membangun 

organisasi yang tangguh dan berdaya saing tinggi di era digital. 

5.2.3 Manfaat 

Meningkatnya penerapan kolaborasi virtual dan 

manajemen jarak jauh, perubahan sistem komunikasi menjadi 

faktor krusial yang menentukan keberhasilan adaptasi 

organisasi di era digital. Pergeseran dari komunikasi 

konvensional menuju sistem komunikasi digital tidak hanya 

berkaitan dengan penggunaan teknologi baru, tetapi juga 

menuntut adanya perubahan pola pikir, budaya kerja, serta 

kebiasaan berkomunikasi di seluruh lapisan organisasi. 

Implementasi berbagai platform komunikasi digital seperti 

Microsoft Teams, Slack, atau Google Workspace harus disertai 

dengan strategi manajemen perubahan yang terencana dan 

terstruktur agar proses transformasi tidak menimbulkan 

resistensi, kebingungan, ataupun penurunan produktivitas 

karyawan. 

5.2.4 Fungsi 

Fungsi utama dari kolaborasi virtual dan manajemen 
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jarak jauh adalah sebagai sarana untuk memperkuat koordinasi, 

efisiensi, serta efektivitas kerja di tengah dinamika transformasi 

digital. Melalui penerapan sistem kolaborasi virtual, organisasi 

dapat membangun komunikasi yang cepat, terbuka, dan lintas 

lokasi, sehingga proses koordinasi antaranggota tim dapat 

berlangsung lebih fleksibel tanpa dibatasi ruang dan waktu. 

Selain itu, penerapan kerja jarak jauh juga berfungsi dalam 

meningkatkan efisiensi operasional, karena mampu mengurangi 

kebutuhan ruang fisik, biaya perjalanan, serta penggunaan 

sumber daya lainnya. Fungsi lain yang tidak kalah penting 

adalah sebagai wadah pengembangan kompetensi digital bagi 

karyawan. Melalui interaksi dan kolaborasi berbasis teknologi, 

karyawan terdorong untuk meningkatkan literasi digital, 

kemampuan komunikasi daring, serta adaptabilitas terhadap 

berbagai platform kerja modern. Kolaborasi virtual juga 

berperan dalam mendorong inovasi dan kerja sama global, 

karena memungkinkan individu dari berbagai latar belakang 

dan wilayah untuk berkontribusi dalam satu proyek tanpa batas 

geografis. 

5.2.5 Langkah- Langkah Pengelolaan Perubahan Menuju 

Komunikasi Digital 

1. Mensosialisasikan Visi, Tujuan, dan Manfaat 

Transformasi Digital 

Langkah awal yang paling penting adalah 

menyampaikan secara jelas visi, misi, serta tujuan dari 

penerapan komunikasi digital kepada seluruh anggota 

organisasi. 

• Sosialisasi ini bertujuan membangun pemahaman bersama 

mengenai arah perubahan dan manfaat yang akan 
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diperoleh. 

• Komunikasi yang terbuka dan transparan mengenai 

keuntungan digitalisasi membantu mengurangi resistensi 

serta meningkatkan komitmen karyawan terhadap 

perubahan. 

Dengan pemahaman yang sama, setiap anggota 

organisasi akan merasa dilibatkan dan memiliki tanggung jawab 

kolektif terhadap keberhasilan transformasi (Takdir, 2021). 

2. Melakukan Pelatihan dan Memberikan Dukungan 

Teknis Berkelanjutan 

Setelah visi disosialisasikan, organisasi perlu 

memastikan bahwa setiap karyawan memiliki kompetensi dalam 

menggunakan teknologi komunikasi digital. 

• Pelatihan dilakukan secara berkelanjutan, mencakup 

penggunaan platform digital, keamanan data, serta etika 

komunikasi daring. 

• Dukungan teknis harus tersedia untuk membantu karyawan 

ketika menghadapi kesulitan dalam proses adaptasi 

teknologi baru. 

Tujuannya adalah memastikan semua anggota 

organisasi memiliki kemampuan dan kepercayaan diri yang 

cukup dalam menggunakan sistem komunikasi digital secara 

efektif. 

3. Mengoptimalkan Peran Pimpinan sebagai Agen 

Perubahan (Change Agents) 

Peran pimpinan menjadi faktor kunci dalam 

keberhasilan transformasi digital. 
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• Pimpinan berfungsi sebagai teladan utama dalam 

penerapan teknologi komunikasi digital. 

• Mereka bertugas memastikan setiap karyawan 

memanfaatkan platform digital dengan konsisten, produktif, 

dan selaras dengan nilai organisasi. 

• Selain itu, pimpinan perlu memberikan motivasi dan arahan 

agar proses perubahan berlangsung secara positif dan 

terarah. 

Kepemimpinan yang aktif dan partisipatif akan 

memperkuat budaya adaptif di lingkungan kerja. 

4. Membangun Kesiapan Sumber Daya Manusia dan 

Budaya Organisasi 

Transformasi komunikasi digital tidak hanya soal 

penerapan teknologi, tetapi juga kesiapan manusia dan budaya 

organisasi. 

• Organisasi perlu menumbuhkan budaya kerja yang terbuka 

terhadap inovasi, kolaborasi lintas tim, serta pembelajaran 

berkelanjutan. 

• SDM harus diarahkan untuk beradaptasi dengan pola kerja 

yang lebih modern, cepat, dan berbasis teknologi. 

Kesiapan sumber daya manusia yang adaptif akan 

menjadi faktor penentu keberhasilan komunikasi digital secara 

menyeluruh. 

5. Memastikan Implementasi yang Konsisten dan Evaluasi 

Berkala 

Tahap akhir adalah memastikan seluruh langkah di atas 

berjalan secara konsisten dan dilakukan evaluasi berkelanjutan. 

• Evaluasi dilakukan untuk menilai efektivitas sistem 
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komunikasi digital, kendala yang dihadapi, serta area yang 

perlu ditingkatkan. 

• Hasil evaluasi digunakan sebagai dasar penyempurnaan 

strategi agar transformasi terus relevan dengan kebutuhan 

organisasi. 

Proses evaluasi yang terukur memastikan keberlanjutan 

perubahan dan memperkuat budaya komunikasi digital yang 

efisien dan produktif. 

 

5.3 Struktur Tim dan Pembagian Tugas 
 

5.3.1 Definisi 

Tim merupakan hasil dari proses yang melibatkan 

pemilihan, pengembangan, pendampingan, serta pelatihan 

sekelompok individu agar mampu bekerja sama dalam 

mencapai tujuan bersama secara efektif. Di dalam proses ini, 

penting untuk memotivasi setiap anggota tim agar memiliki 

rasa tanggung jawab dan kebanggaan terhadap peran serta 

kontribusinya dalam kelompok. Seorang pembangun tim (team 

builder) dituntut untuk mampu menyeimbangkan antara 

pencapaian target kerja seperti kualitas hasil, ketepatan waktu, 

dan produktivitas dengan pemenuhan kebutuhan anggota tim, 

seperti keadilan, keharmonisan, dan minimnya konflik dalam 

kerja sama. 

Sementara itu, team building dapat dipahami sebagai 

serangkaian aktivitas kolaboratif yang dirancang secara 

sistematis untuk meningkatkan kinerja dan produktivitas tim, 

khususnya pada pekerjaan yang memerlukan ketergantungan 

dan koordinasi antar individu. Melalui interaksi yang intens dan 
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kegiatan yang terencana, team building bertujuan untuk 

memperkuat komunikasi, kerja sama, dan kepercayaan antar 

anggota, sehingga tim mampu menyelesaikan tugas-tugasnya 

dengan lebih efektif dan selaras dengan sasaran organisasi yang 

telah ditetapkan. 

5.3.2 Tujuan 

Tim dibentuk dengan tujuan utama untuk meningkatkan 

efektivitas kerja kelompok fungsional dalam mencapai sasaran 

organisasi. Namun, tidak semua kelompok kerja dapat disebut 

sebagai tim, karena dalam banyak organisasi masih terdapat 

tingkat individualisme dan persaingan antarpribadi yang cukup 

tinggi(Ayu Rizkia & Rahmawati, 2021). Oleh karena itu, 

membangun sebuah tim yang solid memerlukan upaya untuk 

menumbuhkan semangat kerja kolektif, rasa saling percaya, 

kedekatan emosional, komunikasi yang terbuka, serta 

produktivitas yang berorientasi pada hasil bersama. 

1. Semangat: Semangat kerja tim muncul ketika setiap 

anggota memiliki keyakinan terhadap kemampuan dirinya 

dalam menyelesaikan tugas. Semakin tinggi kepercayaan 

diri anggota terhadap kompetensinya, semakin besar pula 

dorongan dan motivasi mereka untuk memberikan hasil 

kerja terbaik. 

2. Saling percaya: Rasa saling percaya merupakan pondasi 

utama dalam kerja tim. Tanpa adanya kepercayaan antar 

anggota, kerja sama yang efektif sulit terwujud. Kepercayaan 

menciptakan rasa aman, keterbukaan, dan kemauan untuk 

saling mendukung dalam mencapai tujuan tim. 

3. Kedekatan: Kedekatan antar anggota tim menumbuhkan 

rasa kebersamaan dan keterikatan emosional yang kuat. Tim 
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yang memiliki hubungan yang erat dan kohesif cenderung 

memiliki tingkat loyalitas tinggi, serta mampu bekerja lebih 

harmonis dan produktif. Rasa memiliki terhadap kelompok 

mendorong setiap anggota untuk berkontribusi secara 

sukarela demi keberhasilan bersama. 

4. Komunikasi: Komunikasi yang efektif menjadi kunci utama 

keberhasilan tim. Setiap anggota harus memiliki 

kemampuan untuk berinteraksi secara terbuka, membangun 

hubungan interpersonal yang sehat, menyelesaikan konflik 

secara konstruktif, dan berkolaborasi dalam memecahkan 

masalah bersama. 

5. Produktivitas: Sebuah tim idealnya mampu menyelesaikan 

tugas-tugas kompleks yang tidak dapat diselesaikan secara 

individu. Dengan menggabungkan beragam sumber daya, 

keterampilan, pengetahuan, dan kepemimpinan, tim 

memiliki potensi untuk menghasilkan kinerja yang jauh lebih 

efektif dan efisien dibandingkan kerja perorangan. 

5.3.3 Manfaat 

Manfaat pembentukan dan pengembangan tim (team 

building) bagi organisasi terletak pada hasil nyata yang 

dirasakan baik oleh individu maupun kelompok dalam proses 

kerja. Melalui penerapan team building yang efektif, organisasi 

mampu menciptakan lingkungan kerja yang lebih harmonis, 

produktif, dan adaptif terhadap perubahan. Aktivitas kolaboratif 

yang dilakukan dalam proses ini berperan penting dalam 

memperkuat hubungan antaranggota, membangun rasa 

memiliki, serta meningkatkan komitmen terhadap pencapaian 

tujuan bersama. Salah satu manfaat utama dari team building 

adalah meningkatnya kerja sama dan kepercayaan 



136 | Operasional Bisnis 
Digital 

 

antaranggota tim. Kegiatan ini memungkinkan setiap individu 

memahami peran masing-masing sekaligus menyadari 

ketergantungan satu sama lain dalam menyelesaikan tugas. 

Rasa saling percaya yang terbentuk akan mengurangi potensi 

konflik, memperkuat koordinasi, serta menciptakan suasana 

kerja yang lebih terbuka dan suportif. 

Team building memberikan manfaat dalam 

meningkatkan motivasi, moral, dan kepuasan kerja. Melalui 

kegiatan bersama yang menyenangkan dan penuh kolaborasi, 

anggota tim merasa lebih dihargai dan diakui keberadaannya, 

sehingga tumbuh semangat untuk memberikan kinerja terbaik. 

Kondisi ini juga berdampak pada menurunnya tingkat stres 

serta meningkatnya kesejahteraan psikologis karyawan. 

Manfaat lainnya adalah penguatan komunikasi dan efektivitas 

kinerja tim. Team building membantu menciptakan pola 

komunikasi dua arah yang lebih terbuka, meminimalkan 

kesalahpahaman, dan mempercepat pengambilan keputusan. 

Dengan komunikasi yang lebih lancar, proses kerja menjadi 

lebih efisien, hasil pekerjaan lebih berkualitas, dan pencapaian 

target organisasi dapat dilakukan dengan lebih cepat. 

5.3.4 Fungsi 

Tim dalam organisasi dapat dikategorikan berdasarkan 

tujuan dan fungsinya, di mana empat jenis tim yang paling 

umum dijumpai adalah tim pemecahan masalah, tim 

pengelolaan diri (swakelola), tim fungsional silang, dan tim 

virtual. Masing-masing jenis tim memiliki karakteristik, peran, 

serta tantangan yang berbeda dalam mendukung efektivitas 

organisasi. 

1. Tim Pemecahan Masalah 
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Sekitar dua dekade lalu, konsep tim mulai berkembang 

pesat dan banyak organisasi mulai membentuk tim 

pemecahan  masalah  (problem-solving  team)  yang 

beranggotakan antara lima hingga dua belas orang 

karyawan. Tim ini biasanya berasal dari departemen yang 

sama dan secara berkala bertemu untuk membahas cara 

meningkatkan kualitas kerja, efisiensi proses, serta 

lingkungan kerja(Zulfikar dkk., 2023). Dalam tim ini, setiap 

anggota didorong untuk menyampaikan gagasan, masukan, 

dan solusi atas berbagai permasalahan operasional. Namun, 

wewenang mereka umumnya terbatas pada pemberian 

saran tanpa kekuatan untuk langsung mengeksekusi 

keputusan. Salah satu penerapan paling populer dari model 

tim ini adalah dalam konsep Total Quality Management 

(TQM) yang banyak digunakan pada tahun 1980-an untuk 

meningkatkan kualitas dan produktivitas organisasi melalui 

partisipasi aktif karyawan. 

2. Tim Pengelolaan Diri (Swakelola) 

Berbeda dengan tim pemecahan masalah, tim kerja 

swakelola (self-managed team) memiliki otonomi yang jauh 

lebih besar. Tim ini bertanggung jawab penuh atas 

pengelolaan tugas, pengambilan keputusan, serta penilaian 

kinerja anggotanya sendiri. Dalam beberapa kasus, tim 

swakelola bahkan memiliki kewenangan untuk merekrut 

dan memberhentikan anggota, mengatur jadwal kerja, 

melakukan rotasi tugas, serta menentukan standar upah 

berdasarkan keterampilan. Contoh penerapannya dapat 

dilihat di pabrik GE di Grove City, Pennsylvania, di mana 

sekitar 100 tim mandiri mengelola hampir seluruh operasi 

pabrik. Walaupun model ini terbukti meningkatkan 
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kepuasan kerja dan rasa tanggung jawab individu, tidak 

semua  organisasi  berhasil  menerapkannya.  Beberapa 

perusahaan, seperti Douglas Aircraft Co., justru menghadapi 

penolakan akibat perubahan besar dalam struktur kerja 

yang dianggap mengancam stabilitas pekerjaan. 

3. Tim Fungsional Silang (Cross-Functional Team) 

Tim fungsional silang mulai populer pada akhir tahun 1980- 

an, khususnya di industri otomotif seperti Toyota, Honda, 

Nissan, BMW, Ford, dan Chrysler. Jenis tim ini 

menggabungkan anggota dari berbagai departemen atau 

disiplin ilmu dalam satu organisasi untuk mengintegrasikan 

pengetahuan dan keahlian yang beragam. Tujuan utamanya 

adalah mendorong inovasi, mempercepat pemecahan 

masalah kompleks, serta mengoordinasikan proyek lintas 

fungsi agar hasil yang dicapai lebih komprehensif. Dengan 

melibatkan berbagai perspektif dan kompetensi, tim 

fungsional silang menjadi sarana efektif dalam 

pengembangan ide-ide baru dan peningkatan efisiensi kerja 

di seluruh lini organisasi. 

4. Tim Virtual 

Seiring perkembangan teknologi digital, muncullah tim 

virtual (virtual team) yang memungkinkan individu dari 

lokasi berbeda untuk berkolaborasi secara daring 

menggunakan media komunikasi berbasis internet seperti 

video conference, email, jaringan intranet, atau platform 

kolaboratif seperti Zoom dan Microsoft Teams. Tim virtual 

dapat dibentuk dari anggota organisasi yang sama maupun 

lintas perusahaan, dan biasanya bekerja sama untuk 

menyelesaikan tugas tertentu, baik dalam jangka pendek 

maupun panjang. Keunggulan utama tim virtual adalah 
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kemampuannya mengatasi batasan ruang dan waktu, 

memungkinkan kolaborasi global yang efisien. Namun, 

tantangan yang dihadapi adalah minimnya interaksi tatap 

muka, yang membuat isyarat verbal dan nonverbal sulit 

diinterpretasikan, serta konteks sosial yang terbatas, yang 

dapat memengaruhi kedekatan emosional antaranggota. 

Oleh karena itu, keberhasilan tim virtual sangat bergantung 

pada kejelasan komunikasi, disiplin kerja, serta penggunaan 

teknologi kolaborasi yang tepat. 

5.3.5 Langkah-Langkah dalam Membangun Tim yang 

Efektif 

1. Perencanaan dan Pembentukan Tim yang Matang 

Tahap awal ini menjadi fondasi dalam membangun tim 

yang solid dan berdaya saing tinggi. 

• Organisasi perlu menentukan dengan jelas tujuan, visi, serta 

jenis tim yang akan dibentuk apakah tim fungsional, lintas 

departemen, proyek, atau digital. 

• Kejelasan arah dan sasaran akan membantu menentukan 

komposisi anggota yang sesuai dengan kebutuhan 

organisasi. 

• Pemilihan anggota tim harus mempertimbangkan 

keseimbangan antara kompetensi teknis, kemampuan 

interpersonal, dan latar belakang pengalaman. 

• Selain itu, faktor kepribadian, gaya komunikasi, dan motivasi 

individu juga penting agar tercipta sinergi dan kerja sama 

yang harmonis. 

• Pada tahap ini pula, organisasi perlu menetapkan pemimpin 

tim (team leader) yang memiliki kemampuan manajerial, 

komunikasi efektif, serta empati untuk mengarahkan dan 
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memotivasi anggota. 

Langkah ini memastikan bahwa tim dibentuk secara 

strategis dengan keseimbangan antara kemampuan, karakter, 

dan visi yang selaras. 

2. Penetapan Struktur dan Pembagian Tugas yang Jelas 

Setelah tim terbentuk, langkah berikutnya adalah 

menyusun struktur organisasi tim dan pembagian tugas yang 

efisien. 

• Struktur tim yang terencana membantu memperjelas peran 

dan tanggung jawab masing-masing anggota, sehingga 

menghindari tumpang tindih pekerjaan. 

• Pembagian tugas sebaiknya disesuaikan dengan 

kompetensi dan minat individu, agar setiap anggota merasa 

dihargai dan termotivasi memberikan kontribusi terbaiknya. 

• Kejelasan struktur juga memperkuat akuntabilitas dan 

memudahkan koordinasi kerja. 

Dengan struktur dan peran yang jelas, tim dapat bekerja 

lebih terarah, efisien, dan fokus pada pencapaian tujuan 

bersama. 

3. Penguatan Kolaborasi dan Sistem Komunikasi Terbuka 

Efektivitas tim tidak hanya bergantung pada 

kemampuan individu, tetapi juga pada kualitas kolaborasi di 

antara mereka. 

• Organisasi perlu membangun sistem komunikasi yang 

terbuka dan transparan, baik melalui pertemuan langsung 

maupun platform digital. 
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• Rapat rutin, sesi brainstorming, dan evaluasi kelompok 

dapat menjadi media untuk memperkuat kepercayaan, 

menyelesaikan masalah, dan menjaga keharmonisan tim. 

• Keterbukaan dalam berkomunikasi juga membantu 

menciptakan suasana kerja yang inklusif dan saling 

mendukung. 

Kolaborasi yang kuat membangun rasa memiliki dan 

memperkuat solidaritas tim dalam menghadapi 

tantangan bersama. 

4. Evaluasi Kinerja dan Refleksi Dinamika Tim 

Setiap tim perlu melakukan evaluasi untuk mengukur 

efektivitas kerja dan mengidentifikasi area yang perlu diperbaiki. 

• Evaluasi mencakup penilaian terhadap kinerja individu dan 

tim, efektivitas strategi, serta dinamika hubungan kerja yang 

terjadi. 

• Hasil evaluasi digunakan untuk mengidentifikasi hambatan, 

menilai pencapaian tujuan, dan merumuskan langkah 

perbaikan di masa mendatang. 

• Selain evaluasi formal, umpan balik terbuka (feedback) 

antaranggota juga diperlukan untuk meningkatkan 

kesadaran terhadap kontribusi dan peran masing-masing. 

Evaluasi yang sistematis membantu tim belajar dari 

pengalaman, memperbaiki strategi, dan memperkuat kolaborasi 

ke depan. 

5. Pengembangan Kapasitas dan Pembelajaran 

Berkelanjutan 

Langkah terakhir bertujuan memastikan tim terus 

berkembang dan beradaptasi terhadap perubahan lingkungan 
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kerja. 

• Hasil evaluasi menjadi dasar bagi organisasi untuk 

merancang program pengembangan kapasitas, seperti 

pelatihan komunikasi, peningkatan keterampilan teknis, 

atau kegiatan team building terstruktur. 

• Proses pengembangan ini menjadikan tim sebagai 

komunitas pembelajar yang tidak hanya bekerja untuk hasil 

jangka pendek, tetapi juga meningkatkan kemampuan 

jangka panjang. 

• Dengan pembelajaran yang berkelanjutan, tim akan menjadi 

lebih adaptif, inovatif, dan mampu mempertahankan 

performa tinggi di era transformasi digital. 

Pengembangan berkelanjutan memastikan tim tetap 

relevan, solid, dan berorientasi pada hasil jangka panjang. 

 

5.4 Pengelolaan Kinerja dan Produktivitas 
 

5.4.1 Definisi 

Menurut August W. Smith, performance is output 

derives from processes, human otherwise, yang berarti bahwa 

kinerja merupakan hasil dari suatu proses yang dilakukan 

manusia. Secara lebih luas, kinerja tidak hanya dipahami sebagai 

hasil akhir dari pekerjaan yang dilakukan seseorang, tetapi juga 

mencakup proses dan perilaku yang ditunjukkan selama 

melaksanakan tugas tersebut. Dengan kata lain, kinerja 

merupakan manifestasi dari kemampuan, motivasi, dan 

kesempatan seseorang dalam menerapkan pengetahuan serta 

keterampilannya untuk mencapai tujuan tertentu. Kinerja yang 

baik mencerminkan tingkat efektivitas dan efisiensi seseorang 

atau organisasi dalam memanfaatkan sumber daya yang dimiliki 
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untuk menghasilkan output yang optimal. Oleh karena itu, 

kinerja tidak hanya diukur dari seberapa banyak pekerjaan yang 

diselesaikan, tetapi juga dari kualitas hasil, ketepatan waktu, 

serta dampak positif yang dihasilkan terhadap tujuan organisasi. 

Kinerja individu maupun organisasi dipengaruhi oleh 

berbagai faktor, seperti kemampuan (ability) yang mencakup 

keahlian dan kompetensi teknis; kapasitas (capacity) yang 

berkaitan dengan potensi dan daya dukung fisik maupun 

mental; insentif yang mendorong motivasi kerja; lingkungan 

kerja (environment) yang memengaruhi kenyamanan dan 

produktivitas; serta validitas yang berhubungan dengan 

kesesuaian antara tugas yang diberikan dan kemampuan yang 

dimiliki seseorang. Semua faktor tersebut harus dikelola secara 

seimbang agar menghasilkan kinerja yang berkelanjutan(Triana 

& Yudiantoro, 2022). Ketika individu memiliki kemampuan 

tinggi namun tidak didukung oleh lingkungan kerja yang 

kondusif atau sistem penghargaan yang adil, maka potensi 

kinerjanya tidak akan berkembang secara optimal. Karena itu, 

organisasi perlu memiliki sistem pengelolaan kinerja yang 

strategis dan terukur untuk memastikan setiap individu dapat 

berkontribusi secara maksimal terhadap pencapaian visi dan 

misi organisasi. 

5.4.2 Tujuan 

Dalam konteks pengelolaan kinerja (performance 

management), organisasi perlu menerapkan suatu sistem yang 

terintegrasi antara perencanaan, pelaksanaan, evaluasi, hingga 

pengembangan karyawan. Pengelolaan kinerja bertujuan untuk 

memastikan bahwa setiap individu bekerja sesuai dengan 

standar dan tujuan organisasi, serta mendapatkan umpan balik 
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yang konstruktif untuk peningkatan kinerja di masa depan. 

Proses ini mencakup penetapan sasaran kerja (goal setting), 

pemantauan kinerja (monitoring), penilaian hasil (evaluation), 

serta tindak lanjut dalam bentuk pelatihan, penghargaan, atau 

perbaikan kinerja (performance improvement). Dengan sistem 

ini, organisasi dapat menciptakan budaya kerja berbasis hasil 

(performance-driven culture) yang menekankan pada 

akuntabilitas, transparansi, dan peningkatan berkelanjutan. 

5.4.3 Manfaat 

Pengelolaan kinerja yang efektif akan berpengaruh 

langsung terhadap produktivitas organisasi. Produktivitas tidak 

hanya mengukur seberapa banyak output yang dihasilkan, 

tetapi juga menilai bagaimana proses kerja dilakukan dengan 

efisien, inovatif, dan bernilai tambah. Untuk mencapai tingkat 

produktivitas yang tinggi, organisasi harus mampu mengelola 

sumber daya manusia secara strategis, termasuk dalam hal 

pengembangan kompetensi, motivasi, dan kesejahteraan 

karyawan. Pemanfaatan teknologi digital seperti performance 

analytics, employee dashboard, dan key performance indicators 

(KPI) berbasis sistem digital juga menjadi langkah penting 

dalam era transformasi digital saat ini, karena memungkinkan 

organisasi memantau kinerja secara real-time dan membuat 

keputusan berbasis data. 

5.4.4 Fungsi 

Fungsi utama pengelolaan kinerja dan produktivitas 

adalah untuk memastikan bahwa seluruh kegiatan dan upaya 

individu maupun organisasi berjalan selaras dengan tujuan 

strategis yang telah ditetapkan. Melalui sistem pengelolaan 
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kinerja yang baik, organisasi dapat mengukur, memantau, dan 

mengarahkan kontribusi setiap karyawan agar memberikan 

dampak positif terhadap pencapaian hasil kerja secara 

keseluruhan. Fungsi ini mencakup proses penetapan standar 

kinerja, penyusunan indikator keberhasilan (key performance 

indicators), serta penerapan sistem evaluasi yang objektif dan 

transparan. Dengan adanya fungsi ini, organisasi dapat 

mengidentifikasi sejauh mana efektivitas pelaksanaan tugas, 

serta mendeteksi kendala atau penyimpangan yang mungkin 

menghambat pencapaian target. 

Selain itu, fungsi pengelolaan kinerja juga berperan 

penting dalam meningkatkan motivasi dan keterlibatan 

karyawan (employee engagement). Melalui umpan balik yang 

terarah dan sistem penghargaan yang adil, karyawan merasa 

dihargai atas kontribusinya dan terdorong untuk terus 

memperbaiki kinerja. Fungsi ini juga berkontribusi terhadap 

pengembangan karier dan kompetensi, karena hasil penilaian 

kinerja dapat digunakan sebagai dasar dalam merancang 

program pelatihan, promosi, atau rotasi jabatan. Dengan 

demikian, sistem pengelolaan kinerja tidak hanya menjadi alat 

pengawasan, tetapi juga sarana pemberdayaan yang 

mendorong karyawan mencapai potensi terbaiknya. 

5.4.5 Langkah -Langkah dalam Pengelolaan Kinerja dan 

Produktivitas 

1. Perencanaan Kinerja (Performance Planning) 

Langkah awal dalam pengelolaan kinerja adalah 

menetapkan arah dan sasaran yang jelas agar setiap individu 

memahami apa yang harus dicapai. 

• Organisasi perlu menentukan tujuan, standar, dan indikator 
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keberhasilan yang menjadi acuan dalam pengukuran 

kinerja. 

• Pada tahap ini, pimpinan dan karyawan harus menyepakati 

sasaran kerja individu yang selaras dengan visi, misi, dan 

strategi organisasi. 

• Penetapan target harus menggunakan prinsip SMART 

(Specific, Measurable, Achievable, Relevant, Time-bound) 

agar mudah diukur dan realistis. 

• Pembagian tanggung jawab dilakukan secara jelas sehingga 

setiap anggota tim memahami ekspektasi dan batas peran 

masing-masing. 

Tahap ini berfungsi sebagai fondasi untuk memastikan 

bahwa seluruh proses kinerja berjalan terarah, terukur, dan 

konsisten dengan tujuan organisasi. 

2. Pelaksanaan dan Pemantauan Kinerja (Performance 

Implementation and Monitoring) 

Tahap ini merupakan proses pelaksanaan rencana kerja 

yang telah disusun sebelumnya. 

• Karyawan melaksanakan tugas sesuai target yang 

ditetapkan, sementara pimpinan melakukan supervisi dan 

bimbingan secara aktif. 

• Pemantauan dilakukan secara berkelanjutan untuk 

memastikan pekerjaan tetap pada jalur yang benar dan 

sesuai prioritas organisasi. 

• Di era digital, pengawasan kinerja dapat dilakukan dengan 

dukungan teknologi digital seperti performance 

management software, digital dashboards, dan HR analytics, 

yang memungkinkan pemantauan secara real-time. 

• Komunikasi dua arah antara pimpinan dan bawahan 
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menjadi kunci untuk membangun kejelasan, kepercayaan, 

serta memberikan umpan balik (feedback) selama proses 

kerja. 

Tahap ini memastikan proses kerja berlangsung efisien, 

transparan, dan adaptif terhadap dinamika organisasi modern. 

3. Penilaian dan Evaluasi Kinerja (Performance Appraisal 

and Evaluation) 

Tahap ketiga berfokus pada pengukuran hasil dan 

analisis kinerja individu secara objektif. 

• Penilaian dilakukan berdasarkan data dan indikator terukur 

yang mencerminkan pencapaian terhadap target kerja. 

• Evaluasi tidak hanya melihat hasil kerja akhir, tetapi juga 

mencakup perilaku, kompetensi, dan kontribusi karyawan 

terhadap tim maupun organisasi. 

• Hasil evaluasi menjadi dasar untuk memberikan umpan balik 

konstruktif, mengidentifikasi kebutuhan pelatihan, dan 

menyusun strategi pengembangan karier. 

Penilaian yang objektif dan komprehensif memberikan 

dasar kuat untuk peningkatan kualitas kerja dan pengambilan 

keputusan yang adil. 

4. Tindak Lanjut dan Pengembangan Berkelanjutan 

(Performance Improvement and Development) 

Tahap terakhir memastikan bahwa pengelolaan kinerja 

menjadi proses yang berkelanjutan, bukan sekadar formalitas 

penilaian. 

• Organisasi memberikan penghargaan dan insentif bagi 

karyawan berprestasi sebagai bentuk apresiasi dan motivasi. 
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• Bagi karyawan yang belum memenuhi standar, disusun 

program peningkatan kinerja melalui pelatihan, 

pendampingan, atau coaching. 

• Hasil evaluasi sebelumnya dijadikan dasar untuk 

perencanaan pengembangan kompetensi jangka panjang. 

• Siklus pengelolaan kinerja terus diulang agar organisasi 

selalu berkembang dan karyawan semakin produktif. 

Tahap ini memastikan peningkatan berkelanjutan, 

memperkuat budaya kinerja tinggi, dan menumbuhkan 

semangat profesionalisme dalam organisasi. 
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BAB 6 -- 
TANTANGAN DALAM 
OPERASIONAL BISNIS DIGITAL 

 

 

Pendahuluan 
 

TRANSFORMASI digital telah membuka peluang besar dalam 

dunia bisnis modern, mulai dari peningkatan efisiensi 

operasional, ekspansi pasar, hingga personalisasi layanan 

pelanggan. Digitalisasi memungkinkan perusahaan untuk 

mempercepat proses kerja, mengurangi biaya, dan menciptakan 

inovasi produk maupun layanan yang lebih sesuai dengan 

kebutuhan konsumen. Namun, perkembangan ini juga 

menghadirkan tantangan baru yang lebih kompleks, terutama 

karena bisnis digital beroperasi dalam ekosistem yang sangat 

dinamis, terhubung, dan rentan terhadap berbagai gangguan 

eksternal maupun internal. Ketergantungan pada teknologi 

digital membuat setiap gangguan sistem berpotensi 

memengaruhi kinerja secara menyeluruh, bahkan dalam 

hitungan detik dapat berdampak luas terhadap pengalaman 

pelanggan maupun reputasi perusahaan. 

Operasional bisnis digital sangat bergantung pada 

keandalan sistem, ketersediaan logistik, kualitas layanan 

pelanggan, serta keamanan data. Keempat elemen ini saling 
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terkait dan menentukan keberhasilan strategi digital. Misalnya, 

meskipun sistem teknologi informasi berfungsi dengan baik, 

kegagalan dalam distribusi logistik dapat menurunkan tingkat 

kepuasan pelanggan secara signifikan. Begitu pula, layanan 

pelanggan yang lambat dalam merespon dapat menghilangkan 

keunggulan yang seharusnya diperoleh dari efisiensi sistem 

digital. Dalam konteks ini, keamanan data menjadi semakin 

penting karena setiap kebocoran atau serangan siber bukan 

hanya menimbulkan kerugian finansial, tetapi juga menurunkan 

tingkat kepercayaan konsumen. 

Apabila salah satu aspek ini terganggu, dampaknya 

dapat menurunkan kepuasan konsumen, merusak reputasi, dan 

mengurangi daya saing. Tantangan ini diperparah dengan 

adanya perubahan ekspektasi konsumen yang menuntut 

layanan instan, transparansi, dan keamanan penuh. Konsumen 

digital tidak hanya membandingkan produk atau harga, tetapi 

juga pengalaman menyeluruh yang mereka dapatkan dari 

sebuah platform, mulai dari kecepatan transaksi hingga 

keandalan pengiriman barang. Dalam situasi persaingan global 

yang semakin ketat, ketidakmampuan organisasi dalam 

mengatasi gangguan operasional dapat menyebabkan 

kehilangan pelanggan dalam jumlah besar serta kesulitan 

mempertahankan posisi di pasar. 

Menurut Sharma et al. (2020), keberhasilan bisnis digital 

tidak hanya ditentukan oleh adopsi teknologi, tetapi juga 

kemampuan organisasi mengelola risiko operasional yang 

melekat di dalamnya. Artinya, sekadar mengimplementasikan 

teknologi canggih tanpa kesiapan infrastruktur, sumber daya 
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manusia, dan strategi mitigasi risiko justru dapat menciptakan 

kerentanan baru. Perusahaan yang mampu menyeimbangkan 

inovasi digital dengan strategi manajemen risiko yang efektif 

akan lebih siap menghadapi ketidakpastian pasar dan 

gangguan eksternal, termasuk bencana siber maupun masalah 

rantai pasok. 

Oleh karena itu, bab ini menguraikan empat tantangan 

utama yang dihadapi bisnis digital, yaitu kendala teknis dan 

sistem error, masalah logistik, respon lambat terhadap 

konsumen, serta ancaman siber dan keamanan data. Keempat 

aspek ini dipilih karena merepresentasikan hambatan nyata 

yang sering muncul dalam praktik bisnis digital dan memiliki 

dampak langsung terhadap kepuasan pelanggan serta 

keberlanjutan bisnis. Dengan memahami tantangan ini secara 

komprehensif, perusahaan dapat menyusun strategi yang lebih 

adaptif, resilien, dan berorientasi pada keberlangsungan jangka 

panjang. 

 

6.1 Kendala Teknis dan Sistem Error 
 

Kendala teknis merupakan salah satu hambatan paling 

umum dalam operasional bisnis digital. Sistem digital yang 

kompleks sering kali mengalami error, crash, atau downtime, 

yang berakibat pada terhambatnya aktivitas bisnis. Gangguan 

teknis bisa terjadi karena beban lalu lintas data yang tinggi, 

kesalahan konfigurasi perangkat lunak, hingga keterbatasan 

kapasitas server. Sharma et al. (2020) menunjukkan bahwa 

downtime yang tidak tertangani dapat menyebabkan 

penurunan produktivitas hingga 30%, terutama pada industri 
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jasa yang mengandalkan kecepatan dan kontinuitas layanan. 

Dalam konteks e-commerce, misalnya, gangguan server saat 

periode promosi besar seperti flash sale dapat menurunkan 

tingkat transaksi secara signifikan dan mengurangi kepuasan 

konsumen. Hal ini membuktikan bahwa kendala teknis bukan 

hanya isu internal, tetapi juga berdampak langsung pada 

persepsi pasar terhadap keandalan perusahaan. 

Selain itu, permasalahan integrasi antar platform juga 

sering terjadi. Banyak perusahaan masih mengandalkan legacy 

systems yang tidak kompatibel dengan teknologi terbaru. 

Akibatnya, muncul inefisiensi dalam proses migrasi data dan 

komunikasi antar sistem. Gupta & Kohli. (2006) menjelaskan 

bahwa integrasi sistem yang tidak optimal sering menimbulkan 

fragmentasi informasi, menurunkan efisiensi lintas divisi, dan 

meningkatkan risiko kesalahan. Kondisi ini kerap ditemui pada 

perusahaan yang sedang dalam tahap transformasi digital, di 

mana sistem lama berjalan berdampingan dengan aplikasi baru 

tanpa arsitektur integrasi yang jelas. Menurut Deloitte, (2021) 

sekitar 45% perusahaan global melaporkan bahwa 

ketidakmampuan mengintegrasikan sistem lama dengan solusi 

digital modern menjadi penyebab utama terhambatnya 

transformasi digital. 

Untuk mengatasi kendala ini, strategi pencegahan 

melalui business continuity plan (BCP) dan disaster recovery 

plan (DRP) sangat diperlukan. BCP memastikan bahwa 

operasional bisnis tetap berjalan meskipun terjadi gangguan 

teknis, sedangkan DRP fokus pada proses pemulihan sistem 

dalam waktu sesingkat mungkin. Perusahaan perlu membangun 
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sistem monitoring berbasis AI yang mampu mendeteksi potensi 

error sebelum berdampak besar. Teknologi prediktif seperti 

machine learning dapat menganalisis pola penggunaan sistem 

dan memberikan peringatan dini terhadap kemungkinan 

kerusakan. Selain itu, migrasi ke cloud computing menjadi 

alternatif strategis karena menawarkan skalabilitas, fleksibilitas, 

serta kemampuan pemulihan yang lebih cepat dibandingkan 

sistem konvensional. Menurut Gartner. (2022), perusahaan yang 

memanfaatkan solusi berbasis cloud mampu mengurangi 

downtime hingga 40% dibandingkan dengan mereka yang 

masih mengandalkan server internal. 

Lebih jauh, penguatan kapasitas sumber daya manusia 

juga tidak kalah penting. Banyak kasus error sistem disebabkan 

oleh kesalahan konfigurasi atau kurangnya pemahaman teknis 

dari staf operasional. Oleh karena itu, pelatihan berkelanjutan 

mengenai manajemen sistem digital, keamanan jaringan, serta 

prosedur pemulihan perlu diberikan. Perusahaan yang memiliki 

digital readiness yang tinggi tidak hanya lebih tangguh dalam 

menghadapi gangguan teknis, tetapi juga mampu 

memanfaatkan momen tersebut sebagai peluang untuk 

meningkatkan efisiensi melalui evaluasi sistem. Dengan 

demikian, kendala teknis dan sistem error tidak dapat dihindari 

sepenuhnya, tetapi dapat diminimalkan melalui strategi 

pencegahan, pemeliharaan sistem yang berkelanjutan, serta 

investasi pada infrastruktur digital yang modern. Organisasi 

yang mampu mengantisipasi risiko teknis dengan baik akan 

memiliki keunggulan kompetitif karena mampu menjaga 

kontinuitas layanan sekaligus mempertahankan kepercayaan 

pelanggan. 
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6.2 Masalah Logistik dan Pengiriman 

Dalam bisnis digital, terutama e-commerce, logistik 

merupakan ujung tombak yang menghubungkan transaksi 

online dengan pengalaman nyata konsumen. Kecepatan, 

ketepatan, dan keamanan pengiriman barang sangat 

menentukan kepuasan pelanggan. Namun, dalam praktiknya, 

perusahaan masih menghadapi tantangan berupa 

keterlambatan pengiriman, kerusakan barang, hingga kesalahan 

pencatatan alamat. Hohenstein et al. (2021) menekankan bahwa 

ketidakpastian dalam rantai pasok, seperti keterbatasan 

transportasi dan hambatan distribusi, dapat merusak 

kepercayaan pelanggan dan menurunkan loyalitas jangka 

panjang. Dalam konteks persaingan global, kegagalan dalam 

mengelola logistik dapat membuat pelanggan berpindah ke 

kompetitor yang menawarkan layanan lebih cepat dan lebih 

andal. Dengan demikian, logistik bukan sekadar fungsi 

pendukung, melainkan elemen inti yang menentukan 

keberhasilan model bisnis digital. 

Masalah ini semakin kompleks di negara berkembang, 

di mana infrastruktur logistik belum merata. Jalan yang rusak, 

keterbatasan gudang distribusi, serta sistem transportasi yang 

belum efisien memperbesar risiko keterlambatan pengiriman. 

Kondisi ini sering menimbulkan ketidakpuasan pelanggan meski 

platform digital telah memberikan pengalaman belanja yang 

mulus. Menurut Gani & Clemes. (2016), ketidakstabilan 

infrastruktur distribusi di negara berkembang menjadi salah 

satu faktor terbesar yang menghambat perkembangan e- 

commerce. Kasus di Indonesia misalnya, meskipun penetrasi 
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digital sangat tinggi, hambatan logistik di daerah terpencil 

masih menjadi tantangan signifikan yang berimplikasi pada 

kesenjangan kepuasan pelanggan antar wilayah. Hal ini 

menunjukkan bahwa kesuksesan bisnis digital tidak hanya 

bergantung pada platform, tetapi juga pada jaringan distribusi 

fisik yang mendukungnya secara merata. 

Untuk menjawab tantangan tersebut, teknologi digital 

mulai diterapkan dalam sistem logistik. Penggunaan IoT 

memungkinkan pelacakan barang secara real-time, sehingga 

pelanggan dapat memonitor posisi paket dengan transparansi 

yang lebih tinggi. Sementara itu, big data analytics dapat 

memprediksi pola permintaan berdasarkan tren pembelian, 

musim, atau lokasi geografis, sehingga mempercepat proses 

distribusi dan mengurangi risiko penumpukan stok. Menurut 

Waller & Fawcett, (2013), penerapan predictive analytics dalam 

logistik mampu menurunkan biaya distribusi hingga 20% 

dengan meningkatkan efisiensi rute pengiriman. Namun, adopsi 

teknologi ini membutuhkan investasi besar serta kesiapan teknis 

yang belum merata, terutama bagi perusahaan skala kecil dan 

menengah yang memiliki keterbatasan sumber daya. 

Oleh karena itu, perusahaan perlu mengembangkan 

strategi kolaboratif dengan mitra logistik lokal, memanfaatkan 

sistem warehouse management berbasis digital, serta 

mendiversifikasi jalur distribusi. Kolaborasi dengan penyedia 

layanan logistik pihak ketiga (third-party logistics/3PL) menjadi 

solusi yang semakin populer karena memungkinkan perusahaan 

mengakses jaringan distribusi yang lebih luas tanpa harus 

membangun infrastruktur sendiri. Selain itu, model last-mile 
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delivery berbasis teknologi, seperti penggunaan kendaraan 

listrik, drone, atau pengantaran berbasis komunitas 

(crowdsourced delivery), mulai diadopsi untuk meningkatkan 

kecepatan dan mengurangi biaya distribusi. 

Dengan demikian, masalah logistik dan pengiriman 

tetap menjadi tantangan signifikan dalam bisnis digital. Akan 

tetapi, dengan inovasi teknologi, kolaborasi strategis, dan 

pengelolaan rantai pasok yang adaptif, perusahaan dapat 

mengubah tantangan ini menjadi peluang untuk menciptakan 

keunggulan kompetitif sekaligus meningkatkan kepuasan 

pelanggan. Perusahaan yang mampu mengintegrasikan 

teknologi digital dengan infrastruktur fisik secara efektif tidak 

hanya memperkuat daya saingnya, tetapi juga membangun 

fondasi keberlanjutan jangka panjang dalam ekosistem bisnis 

digital yang semakin kompleks. 

 

6.3 Respon Lambat terhadap Konsumen 
 

Kepuasan pelanggan dalam bisnis digital sangat 

bergantung pada kecepatan dan kualitas respons yang 

diberikan perusahaan. Konsumen modern terbiasa dengan 

layanan instan, baik dalam bentuk konfirmasi transaksi, jawaban 

pertanyaan, maupun penyelesaian masalah. Oleh karena itu, 

respon yang lambat sering dianggap sebagai bentuk kelalaian 

yang dapat merusak citra perusahaan. Van Vaerenbergh et al., 

(2019) menemukan bahwa respon lambat terhadap konsumen 

dapat mengurangi tingkat kepuasan hingga 40% dan 

meningkatkan risiko customer churn. Hal ini menunjukkan 

bahwa kecepatan layanan menjadi indikator utama dalam 
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menjaga loyalitas pelanggan sekaligus faktor kunci dalam 

membangun pengalaman konsumen yang positif. Bahkan 

dalam industri kompetitif seperti e-commerce dan layanan 

keuangan digital, kecepatan respon sering kali menjadi faktor 

pembeda utama antara perusahaan unggul dengan pesaingnya. 

Chatbot dan AI telah menjadi solusi populer untuk 

menghadapi tuntutan kecepatan layanan. Chatbot 

memungkinkan interaksi dengan konsumen selama 24 jam 

tanpa jeda, sementara AI mendukung personalisasi respons 

melalui analisis preferensi dan riwayat transaksi pelanggan. 

Dengan integrasi teknologi Natural Language Processing (NLP), 

chatbot dapat memahami pola komunikasi pengguna, meski 

keterbatasan konteks percakapan masih menjadi kendala. Adam 

et al. (2021) menegaskan bahwa kombinasi layanan otomatis 

dengan dukungan agen manusia adalah strategi paling efektif 

dalam memberikan pengalaman pelanggan yang optimal. Hal 

ini sejalan dengan temuan Gnewuch et al. (2017) yang 

menunjukkan bahwa hibridisasi layanan manusia dan mesin 

dapat meningkatkan kepuasan pelanggan karena mampu 

menyeimbangkan efisiensi teknologi dengan empati manusia. 

Selain faktor teknologi, respon lambat juga disebabkan oleh 

faktor organisasi. Banyak perusahaan yang gagal memenuhi 

ekspektasi pelanggan bukan karena kurangnya alat digital, 

melainkan karena keterbatasan sumber daya manusia. 

Kurangnya staf layanan pelanggan, beban kerja yang tinggi, 

serta tidak adanya Service Level Agreement (SLA) yang jelas 

sering membuat kualitas layanan tidak konsisten. Kesenjangan 

koordinasi antar divisi juga memperlambat alur eskalasi 

keluhan. Menurut Parasuraman et al. (2005), dimensi keandalan 
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dan daya tanggap merupakan dua aspek penting dalam kualitas 

layanan digital yang harus diprioritaskan organisasi. Untuk 

mengatasinya, perusahaan perlu menerapkan sistem 

omnichannel service yang mengintegrasikan berbagai kanal 

komunikasi, mulai dari live chat, email, hingga media sosial, 

sehingga pelanggan dapat dilayani melalui platform pilihan 

mereka dengan standar kualitas yang sama. 

Dengan demikian, respon lambat terhadap konsumen 

masih menjadi tantangan besar dalam bisnis digital. Namun, 

dengan kombinasi teknologi AI yang semakin canggih, 

manajemen staf yang efektif, serta implementasi sistem layanan 

terpadu, perusahaan dapat meningkatkan kecepatan respons, 

memperkuat hubungan jangka panjang dengan pelanggan, dan 

menjaga keunggulan kompetitif di era digital. Perusahaan yang 

mampu menyeimbangkan efisiensi teknologi dengan sentuhan 

manusiawi akan lebih berhasil dalam menciptakan pengalaman 

pelanggan yang unggul sekaligus membangun loyalitas 

berkelanjutan. 

 

6.4 Ancaman Siber dan Keamanan Data 
 

Ancaman siber merupakan tantangan paling serius 

dalam operasional bisnis digital. Seiring meningkatnya volume 

transaksi dan data pelanggan yang dikelola, risiko terhadap 

serangan siber semakin besar. Serangan ransomware, phishing, 

malware injection, hingga kebocoran data pribadi kini menjadi 

ancaman nyata yang dapat merugikan perusahaan secara 

finansial maupun reputasi. Alasmary et al. (2022) menunjukkan 

bahwa serangan siber pada e-commerce dan layanan keuangan 
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meningkat drastis dalam lima tahun terakhir, menjadikannya 

salah satu risiko utama dalam ekosistem digital. Tren ini 

menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat digitalisasi sebuah 

organisasi, semakin besar pula permukaan serangan (attack 

surface) yang dapat dieksploitasi pihak tidak bertanggung 

jawab. Tidak hanya itu, muncul pula fenomena supply chain 

attack, di mana peretas menyerang vendor pihak ketiga sebagai 

pintu masuk ke sistem perusahaan besar, yang semakin 

menambah kompleksitas risiko siber. 

Kerugian akibat serangan siber bukan hanya berupa 

biaya pemulihan sistem, tetapi juga kehilangan kepercayaan 

konsumen yang berimplikasi jangka panjang. Ponemon 

Institute. (2021) melaporkan bahwa rata-rata biaya akibat 

kebocoran data mencapai USD 4,24 juta per kasus, mencakup 

investigasi forensik, kompensasi pelanggan, hingga denda 

regulasi. Dampak reputasi lebih sulit dipulihkan karena persepsi 

negatif konsumen dapat bertahan bertahun-tahun setelah 

insiden terjadi. Misalnya, kasus kebocoran data Equifax pada 

2017 menimbulkan kerugian reputasi yang membuat 

perusahaan kehilangan jutaan pelanggan dan menghadapi 

gugatan hukum besar. Hal ini menegaskan bahwa keamanan 

data tidak lagi dapat dipandang sebagai isu teknis belaka, 

melainkan sebagai bagian dari strategi bisnis yang fundamental. 

Selain ancaman eksternal, faktor internal turut 

memperbesar kerentanan keamanan siber. Human error, seperti 

kesalahan konfigurasi sistem, penggunaan kata sandi lemah, 

atau kelalaian karyawan dalam mengakses data, menjadi 

penyebab utama pelanggaran keamanan. Laporan Verizon Data 
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Breach Inveztigation Report. (2022) mengungkapkan bahwa 

sekitar 82% insiden pelanggaran data melibatkan faktor 

manusia, baik disengaja maupun tidak. Kondisi ini menunjukkan 

bahwa teknologi sebaik apa pun tidak akan optimal tanpa 

dukungan budaya organisasi yang sadar akan pentingnya 

keamanan. Oleh karena itu, pelatihan keamanan siber bagi 

karyawan harus menjadi prioritas. Program kesadaran siber 

(cybersecurity awareness training) yang berkelanjutan terbukti 

mampu menurunkan tingkat keberhasilan serangan phishing 

secara signifikan, sehingga investasi dalam pendidikan 

karyawan sama pentingnya dengan investasi perangkat 

keamanan canggih. 

Lebih jauh lagi, regulasi global seperti General Data 

Protection Regulation (GDPR) di Eropa dan Undang-Undang 

Perlindungan Data Pribadi (UU PDP) di Indonesia menuntut 

perusahaan untuk memperkuat tata kelola data. Regulasi 

tersebut tidak hanya menetapkan standar teknis, tetapi juga 

memperkuat hak konsumen atas privasi, transparansi, dan 

kendali atas data pribadi mereka. Perusahaan diwajibkan 

menerapkan enkripsi data, otentikasi multi-faktor, segmentasi 

jaringan, serta audit keamanan berkala untuk memastikan 

kepatuhan hukum. Menurut Cummings et al. (2021), kepatuhan 

terhadap regulasi tidak hanya mengurangi risiko denda, tetapi 

juga dapat menjadi sumber keunggulan kompetitif karena 

membangun kepercayaan konsumen. Di era di mana 

kepercayaan adalah aset terpenting, organisasi yang proaktif 

dalam melindungi data pelanggan lebih berpotensi 

memenangkan loyalitas jangka panjang. 
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Selain itu, perusahaan perlu mulai mengadopsi 

teknologi keamanan mutakhir, seperti Zero Trust Architecture, 

di mana setiap akses sistem diverifikasi tanpa mengandalkan 

kepercayaan bawaan, serta solusi berbasis kecerdasan buatan 

untuk mendeteksi ancaman secara real-time. Integrasi machine 

learning dalam keamanan memungkinkan sistem mengenali 

pola anomali yang mencurigakan sebelum berkembang 

menjadi serangan penuh. Gartner. (2022)memprediksi bahwa 

lebih dari 60% perusahaan besar akan menerapkan prinsip Zero 

Trust pada tahun 2025 sebagai langkah pencegahan standar. 

Dengan demikian, ancaman siber dan keamanan data 

merupakan tantangan yang tidak dapat diabaikan dalam bisnis 

digital modern. Perusahaan yang mampu menerapkan strategi 

keamanan komprehensif—menggabungkan teknologi 

mutakhir, budaya kesadaran karyawan, serta kepatuhan 

regulasi—akan memiliki daya tahan yang lebih baik dalam 

menghadapi risiko digital yang semakin kompleks. Keamanan 

data yang kuat tidak hanya melindungi aset organisasi, tetapi 

juga menjadi fondasi penting dalam membangun ekosistem 

bisnis digital yang aman, terpercaya, dan berkelanjutan. 
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BAB 7 -- 
STRATEGI EFISIENSI 
OPERASIONAL 

 
SECARA umum, strategi efisiensi operasional merupakan 

serangkaian kebijakan, metode, dan praktik manajerial yang 

dirancang untuk mengoptimalkan penggunaan sumber daya 

organisasi, baik berupa tenaga kerja, waktu, biaya, bahan baku, 

maupun teknologi, guna menghasilkan produk atau layanan 

yang berkualitas tinggi dengan tingkat pemborosan yang 

rendah. Strategi ini berorientasi pada peningkatan produktivitas 

serta pengurangan kegiatan yang tidak memberikan nilai 

tambah (non value added activities). 

Menurut Jayawardena (2020), dalam jurnal A Conceptual 

Framework to Measure Operational Efficiency of Apparel 

Industry in Emerging Economies, efisiensi operasional adalah 

kemampuan organisasi dalam mengurangi pemborosan serta 

memaksimalkan penggunaan sumber daya untuk mencapai 

produktivitas optimal. Penelitian tersebut menegaskan bahwa 

efisiensi tidak hanya bergantung pada penghematan biaya, 

tetapi juga pada kemampuan manajemen mengelola proses 

secara sistematis. (Nirma Sadamali Jayawardena, 2020) 

Sementara itu, Sooriyamudali et al. (2020) dalam jurnal 

Factors Affecting on Operational Efficiency menyatakan bahwa 
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efisiensi operasional adalah rasio antara output yang dihasilkan 

dengan jumlah input yang digunakan. Semakin besar rasio 

output terhadap input, maka semakin efisien suatu proses 

operasional. (Sooriyamudali & Dilshani, 2020) 

 

7.1 Penyusunan SOP (Standard Operating 

Procedures) 
 

Secara umum, Standard Operating Procedures atau SOP 

adalah seperangkat instruksi tertulis yang menjelaskan secara 

rinci tahapan atau langkah-langkah yang harus diikuti dalam 

melaksanakan suatu kegiatan operasional tertentu agar 

diperoleh hasil yang konsisten, efisien, dan sesuai dengan 

standar mutu yang telah ditetapkan organisasi. SOP berfungsi 

sebagai pedoman kerja baku yang menjamin keseragaman 

pelaksanaan tugas dalam berbagai kondisi, serta meminimalkan 

terjadinya kesalahan akibat perbedaan cara kerja antarindividu. 

Menurut United States Environmental Protection 

Agency (EPA), SOP didefinisikan sebagai “a set of written 

instructions that document a routine or repetitive activity 

followed by an organization,” yang berarti serangkaian instruksi 

tertulis yang mendokumentasikan kegiatan rutin atau berulang 

yang dilakukan oleh suatu organisasi. Definisi ini menekankan 

pentingnya dokumentasi prosedur untuk menjamin konsistensi 

dan keterulangan hasil kerja. (Epa & Quality Management 

Division, 2007) 

Sementara itu, menurut Michael Beyene et al. (2022) 

dalam jurnal How to Write Standard Operating Procedures: 

Values and a Practical Guide, SOP merupakan “detailed, written 
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step-by-step instructions for achieving uniformity while 

performing specific tasks,” yakni panduan tertulis yang 

terperinci dan sistematis yang disusun untuk mencapai 

keseragaman dalam pelaksanaan tugas tertentu. (Beyene et al., 

2022) 

Tujuan utama penyusunan SOP adalah menciptakan 

sistem kerja yang terstruktur dan konsisten agar seluruh 

anggota organisasi dapat bekerja secara efektif dan efisien 

sesuai standar yang telah ditentukan. Dengan adanya SOP, 

proses kerja menjadi lebih mudah dipahami, kesalahan dapat 

diminimalkan, dan hasil pekerjaan dapat 

dipertanggungjawabkan secara profesional. Secara lebih rinci, 

manfaat SOP dapat dijelaskan sebagai berikut: 

1. Menjamin konsistensi kerja, yaitu memastikan setiap 

pekerjaan dilakukan dengan cara dan hasil yang sama 

meskipun dilakukan oleh orang yang berbeda. 

2. Meningkatkan efisiensi operasional, karena SOP 

menghilangkan langkah-langkah yang tidak diperlukan dan 

mempercepat proses kerja. 

3. Menjamin mutu dan keselamatan kerja, sebab prosedur 

telah diuji dan disesuaikan dengan standar keselamatan 

serta kualitas tertentu. 

4. Mempermudah pelatihan pegawai baru, karena SOP 

berfungsi sebagai panduan yang mudah dipahami oleh 

karyawan baru. 

5. Menjadi dasar evaluasi dan audit, karena melalui SOP 

organisasi dapat menilai sejauh mana prosedur telah 

dilaksanakan dengan benar. 
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6. Meminimalkan risiko kesalahan dan ketidaksesuaian, 

sehingga hasil pekerjaan lebih dapat diprediksi dan 

dikontrol. 

Dalam penerapannya, Standard Operating Procedures 

(SOP) memiliki beragam bentuk dan klasifikasi yang disesuaikan 

dengan kebutuhan, karakteristik kegiatan, serta tingkat 

kompleksitas organisasi. Setiap jenis SOP memiliki fungsi dan 

tujuan yang berbeda, namun secara umum seluruhnya 

bertujuan untuk memastikan proses kerja berjalan secara 

konsisten, efisien, dan sesuai dengan standar yang telah 

ditetapkan. Menurut Beyene et al. (2022) dan Environmental 

Protection Agency (EPA, 2015), SOP dapat dibedakan ke dalam 

beberapa jenis berdasarkan fungsi dan formatnya, yaitu: 

1. Administrative SOP: berisi prosedur yang berkaitan dengan 

kegiatan administratif, seperti penyusunan laporan, surat 

menyurat, dan pengelolaan dokumen. 

2. Technical SOP: mencakup langkah-langkah teknis dalam 

pelaksanaan pekerjaan operasional, seperti pengoperasian 

alat, pemeliharaan mesin, atau pemeriksaan mutu produk. 

3. Safety SOP: mengatur tata cara keselamatan dan kesehatan 

kerja untuk mencegah kecelakaan dan risiko di tempat kerja. 

4. Emergency SOP: berfungsi sebagai panduan dalam 

menghadapi situasi darurat, seperti kebakaran, gangguan 

sistem, atau bencana alam. 

5. Quality Control SOP: digunakan untuk menjamin mutu 

produk atau layanan, termasuk langkah verifikasi dan 

validasi hasil kerja. 
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6. Environmental SOP: mengatur tata cara penanganan limbah, 

pengelolaan bahan kimia, atau kegiatan yang berdampak 

terhadap lingkungan. 

Sedangkan dari sisi format, SOP dapat disajikan dalam 

berbagai bentuk, seperti: 

1. Step-by-step narrative SOP, yaitu prosedur yang disusun 

dalam bentuk uraian langkah-langkah kerja secara naratif. 

2. Flowchart SOP, yaitu prosedur yang digambarkan melalui 

diagram alur untuk memudahkan pemahaman proses 

kompleks. 

3. Checklist SOP, yaitu prosedur yang dituangkan dalam 

bentuk daftar pemeriksaan (checklist) agar pengguna dapat 

memastikan setiap langkah telah dilakukan. 

4. Hybrid SOP, yaitu kombinasi antara bentuk naratif, diagram, 

dan tabel untuk menyesuaikan dengan kebutuhan 

organisasi. 

Untuk memastikan bahwa Standard Operating 

Procedures (SOP) yang disusun dapat berfungsi secara efektif 

dan sesuai dengan kebutuhan organisasi, proses 

penyusunannya perlu dilakukan melalui tahapan yang 

sistematis dan terencana. Setiap tahap memiliki fungsi strategis 

dalam menjamin bahwa SOP yang dihasilkan mampu 

menggambarkan kondisi operasional secara nyata, mudah 

dipahami oleh pelaksana, serta mendukung peningkatan 

efisiensi dan konsistensi kerja. Berdasarkan panduan dari 

Beyene et al. (2022) dan Kurien (2020), proses penyusunan SOP 

dapat dilakukan melalui beberapa tahap sistematis, yaitu: 
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1. Perencanaan dan Identifikasi Kebutuhan 

Menentukan bidang kerja atau proses yang memerlukan 

SOP, serta tujuan penyusunan SOP tersebut. Tahap ini 

melibatkan pihak yang memahami kegiatan operasional 

secara mendalam. 

2. Pengumpulan Informasi dan Analisis Proses 

Mengumpulkan data dan informasi tentang tahapan 

kegiatan yang berjalan saat ini, kemudian menganalisis 

bagian yang memerlukan standarisasi. 

3. Penyusunan Dokumen SOP 

Menulis SOP dengan format baku yang memuat elemen- 

elemen penting, seperti: 

• Judul dan nomor dokumen 

• Tujuan dan ruang lingkup 

• Definisi dan istilah penting 

• Tanggung jawab pelaksana 

• Langkah-langkah operasional 

• Catatan atau formulir yang digunakan 

• Tanggal berlaku dan revisi 

4. Validasi dan Persetujuan 

Draf SOP yang telah disusun harus ditinjau oleh pihak 

berwenang (supervisor, manajer, atau tim mutu) untuk 

memastikan keakuratan dan kesesuaiannya dengan standar 

kerja. 

5. Sosialisasi dan Pelatihan 

Setelah disetujui, SOP harus disosialisasikan kepada seluruh 

pengguna melalui pelatihan agar dapat dipahami dan 

diterapkan dengan benar. 
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6. Implementasi dan Pemantauan 

SOP mulai diberlakukan secara resmi, dan pelaksanaannya 

perlu dipantau untuk memastikan kepatuhan terhadap 

prosedur. 

7. Evaluasi dan Revisi Berkala 

SOP harus dievaluasi secara berkala untuk menyesuaikan 

dengan perubahan teknologi, regulasi, maupun kebutuhan 

organisasi 

Secara keseluruhan, penyusunan SOP merupakan 

bagian integral dari strategi efisiensi operasional dalam 

organisasi. Melalui SOP, setiap proses kerja dapat berjalan 

secara konsisten, efisien, dan terukur. SOP tidak hanya berperan 

sebagai pedoman kerja, tetapi juga sebagai instrumen kontrol 

mutu, keselamatan, dan akuntabilitas organisasi. Oleh karena 

itu, penyusunan SOP harus dilakukan dengan melibatkan pihak- 

pihak yang berkompeten serta dievaluasi secara berkala agar 

selalu relevan dengan perkembangan sistem dan kebutuhan 

organisasi. (Procedure (SOP) for Scheduling How to Develop a 

MODEL Standard Operating Procedure (SOP) for Scheduling 1 

Tijo Kurien, 2020) 

 

7.2 Automatisasi Proses Rutin 
 

Secara umum, automatisasi proses rutin adalah 

penggunaan teknologi (seperti perangkat lunak, robot, atau 

mesin) untuk melakukan tugas-tugas yang berulang, 

terstruktur, dan dapat diprediksi yang sebelumnya dilakukan 

oleh manusia. Tujuannya adalah untuk membebaskan tenaga 

dan pikiran manusia dari pekerjaan yang membosankan dan 
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rentan error, sehingga dapat dialihkan ke aktivitas yang lebih 

bernilai seperti analisis, kreativitas, dan strategi. 

Dalam istilah bisnis dan manajemen operasional, 

Automatisasi Proses Rutin (Routine Process Automation) adalah 

strategi sistematis untuk mengidentifikasi, merancang, dan 

mengimplementasikan solusi teknologi (seperti Robotic Process 

Automation/RPA, Artificial Intelligence/AI, dan workflow 

software) guna mengeksekusi proses bisnis yang bersifat 

repetitif, berbasis aturan (rule-based), dan bervolume tinggi 

tanpa campur tangan manusia yang signifikan. 

Tujuan utamanya adalah meningkatkan efisiensi, akurasi, 

kecepatan, dan skalabilitas operasi, sekaligus mengurangi biaya 

operasional dan risiko human error. Beberapa contoh 

penerapan di dunia bisnis yaitu: 

1. Proses Akuntansi: Automatisasi pencatatan invoice, 

rekonsiliasi bank, dan pembuatan laporan keuangan. 

2. Manajemen SDM: Automatisasi penggajian, perhitungan 

cuti, dan proses rekrutmen awal (screening CV). 

3. Layanan Pelanggan: Chatbot untuk menangani pertanyaan 

umum (Frequently Asked Questions). 

4. Manajemen Inventori: Sistem yang secara otomatis 

memesan stok barang ketika mencapai level minimum. 

 

7.3 Monitoring, Evaluasi, dan Perbaikan Berkala 
 

7.3.1 Pengertian Monitoring 

Monitoring adalah proses pengamatan, pengawasan, 

dan pengumpulan informasi secara terus-menerus atau berkala 
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terhadap suatu aktivitas, sistem, atau kondisi untuk mengetahui 

apa yang sedang terjadi. Ini seperti "memeriksa denyut nadi" 

untuk memastikan segala sesuatu berjalan sebagaimana 

mestinya. Sedangkan dalam konteks bisnis, monitoring adalah 

kegiatan sistematis untuk mengumpulkan data dan informasi 

kinerja operasional secara real-time atau periodik berdasarkan 

indikator yang telah ditetapkan sebelumnya. Tujuannya adalah 

untuk melacak kemajuan (progress) dan mendeteksi 

penyimpangan dari rencana atau standar yang telah ditetapkan. 

Beberapa aktivitas yang sering dilakukan dalam 

Monitoring: 

1. Mengumpulkan Data: Menarik data dari berbagai sumber 

(software, laporan, mesin). 

2. Mengukur Kinerja: Membandingkan data aktual dengan 

target atau standar (Service Level Agreement/SLA, Key 

Performance Indicators/KPIs). 

3. Melaporkan: Menyajikan data dalam bentuk dashboard, 

grafik, atau laporan sederhana yang mudah dipahami. 

4. Memberi Peringatan Dini (Alert): Memberi sinyal jika ada 

metrik kunci yang melampaui batas toleransi. 

7.3.2 Pengertian Evaluasi 

Evaluasi adalah proses menilai, menganalisis, dan 

memberikan makna terhadap informasi yang telah dikumpulkan 

selama monitoring. Jika monitoring menjawab "apa" yang 

terjadi, evaluasi menjawab "mengapa" dan "seberapa baik" hal 

itu terjadi. Ini adalah tahap untuk memahami akar penyebab 

suatu masalah atau keberhasilan. Sedangkan Dalam konteks 

bisnis, evaluasi adalah proses analitis yang mendalam untuk 
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menilai efektivitas, efisiensi, relevansi, dan dampak dari suatu 

proses, program, atau kebijakan. Evaluasi menggunakan data 

dari monitoring untuk membuat penilaian bernilai (value 

judgement) dan mengambil kesimpulan. 

Beberapa Ciri-Ciri Utama Evaluasi seperti: 

1. Analitis dan Mendalam: Mencari akar masalah (root cause 

analysis), bukan hanya gejalanya. 

2. Fokus pada "Mengapa" dan "Bagaimana": Menjawab 

pertanyaan "Mengapa target tidak tercapai?" atau 

"Bagaimana cara kita meningkatkan hasil?". 

3. Bersifat Penilaian (Judgement): Menentukan apakah suatu 

kinerja "baik", "cukup", atau "buruk". 

4. Bersifat "Melihat ke Belakang" (Backward-Looking): 

Menganalisis periode waktu yang telah lewat untuk 

pembelajaran. 

Beberapa Aktivitas dalam Evaluasi: 

1. Analisis Akar Masalah (Root Cause Analysis): Menggunakan 

alat seperti 5 Whys atau Fishbone Diagram. 

2. Analisis Dampak: Menilai seberapa besar pengaruh suatu 

masalah atau keberhasilan terhadap tujuan bisnis. 

3. Pembandingan (Benchmarking): Membandingkan kinerja 

internal dengan standar industri atau pesaing. 

4. Menyimpulkan dan Merekomendasikan: Menarik 

kesimpulan dari analisis dan merumuskan rekomendasi 

untuk tindakan perbaikan. 

7.3.3 Pengertian Perbaikan Berkala 

Perbaikan Berkala adalah tindakan nyata yang dilakukan 

secara terencana dan berulang untuk memperbaiki kekurangan, 
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meningkatkan kinerja, atau mencegah terulangnya masalah 

yang telah diidentifikasi melalui proses evaluasi. Ini adalah tahap 

"eksekusi" atau "tindak lanjut" dari siklus monitoring dan 

evaluasi. Sedangkan dalam konteks bisnis, Perbaikan Berkala 

adalah suatu pendekatan terstruktur dan berkelanjutan (sering 

disebut sebagai Continuous Improvement atau Kaizen) untuk 

meningkatkan proses, produk, dan layanan secara sistematis. Ini 

bukan hanya sekadar memperbaiki masalah, tetapi juga mencari 

peluang untuk menjadi lebih baik, bahkan ketika kinerja sudah 

baik. 

Adapun Ciri-Ciri Utama Perbaikan Berkala: 

1. Bersifat Proaktif dan Reaktif: Bisa untuk memperbaiki 

masalah (reaktif) atau mencegah masalah dan 

meningkatkan standar (proaktif). 

2. Terencana dan Terjadwal: Dilakukan berdasarkan rencana, 

bukan secara spontan. 

3. Berorientasi pada Tindakan (Action-Oriented): Fokus pada 

implementasi solusi. 

4. Berkelanjutan (Continuous): Bukan kegiatan satu kali, tetapi 

sebuah budaya yang terus-menerus. 

Secara umum, ini adalah sebuah siklus atau proses 

berkelanjutan untuk memantau (Monitoring) mengawasi dan 

mengumpulkan data tentang suatu aktivitas atau kinerja; 

Mengevaluasi (Evaluation) menganalisis data yang terkumpul 

untuk menilai apakah hasilnya sesuai dengan tujuan atau 

standar yang ditetapkan; Memperbaiki (Perbaikan Berkala) 

melakukan tindakan korektif dan perbaikan berdasarkan hasil 

evaluasi untuk meningkatkan kualitas dan kinerja di masa 
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depan. Dalam konteks manajemen operasional, monitoring, 

evaluasi, dan perbaikan berkala adalah suatu pendekatan 

manajemen yang terstruktur dan berkelanjutan (sering disebut 

sebagai continuous improvement atau plan-do-check- 

act/PDCA cycle) untuk memastikan bahwa semua proses 

operasional berjalan efektif dan efisien dalam mencapai tujuan 

strategis organisasi. 

1. Monitoring (pemantauan): Proses pengumpulan data 

kinerja operasional secara real-time atau periodik. Ini 

melibatkan Key Performance Indicators (KPIs) seperti waktu 

produksi, tingkat defect, biaya operasional, dan kepuasan 

pelanggan. Alat yang digunakan bisa berupa dashboard, 

laporan otomatis, dan software manajemen kinerja. 

2. Evaluasi (penilaian): Menganalisis data dari proses 

monitoring untuk mengidentifikasi penyimpangan 

(variances), akar masalah (root cause analysis), peluang, dan 

tren. Evaluasi menjawab pertanyaan "Mengapa ini terjadi?" 

dan "Seberapa baik kinerja kita?". 

3. Perbaikan berkala: Tindakan nyata yang diambil 

berdasarkan hasil evaluasi untuk meningkatkan proses. Ini 

bisa berupa perbaikan kecil (kaizen) atau perubahan besar 

(reengineering). Tujuannya adalah menstandarisasi praktik 

terbaik dan mencegah terulangnya masalah yang sama. 

 

7.4 Pelatihan dan Pengembangan SDM Operasional 
 

Pelatihan dan pengembangan sumber daya manusia 

merupakan bagian penting dari manajemen organisasi yang 

berfokus pada peningkatan kualitas tenaga kerja. Kegiatan ini 
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bertujuan agar karyawan memiliki kemampuan, keterampilan, 

dan pengetahuan yang sesuai dengan tuntutan pekerjaan serta 

perkembangan organisasi. Dalam konteks operasional, 

pelatihan dan pengembangan SDM menjadi langkah strategis 

untuk memastikan bahwa seluruh proses kerja berjalan efisien, 

aman, dan sesuai dengan standar yang ditetapkan perusahaan. 

Pelatihan dapat dipahami sebagai suatu proses 

sistematis yang dirancang untuk meningkatkan kemampuan 

teknis karyawan dalam melaksanakan pekerjaan yang sedang 

dijalankan. Melalui pelatihan, karyawan dibimbing untuk 

menguasai cara kerja, prosedur, serta penggunaan alat dan 

teknologi yang relevan dengan bidang tugasnya. Pelatihan 

bersifat praktis dan berorientasi pada kebutuhan jangka 

pendek, yaitu agar karyawan mampu bekerja dengan lebih 

efektif, produktif, dan aman sesuai dengan standar operasional. 

Sementara itu, pengembangan merupakan proses 

pembelajaran yang lebih luas dan bersifat jangka panjang. 

Pengembangan tidak hanya menekankan pada peningkatan 

keterampilan teknis, tetapi juga mencakup penguatan sikap, 

wawasan, serta kemampuan berpikir strategis karyawan agar 

siap menghadapi perubahan dan tanggung jawab yang lebih 

besar di masa mendatang. Melalui program pengembangan, 

karyawan diberi kesempatan untuk memperluas kapasitas 

dirinya, memahami dinamika organisasi, serta meningkatkan 

potensi karier. 

Dengan demikian, pelatihan dan pengembangan 

memiliki hubungan yang saling melengkapi. Pelatihan 

membantu karyawan bekerja lebih baik pada posisi saat ini, 
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sedangkan pengembangan menyiapkan mereka untuk 

menghadapi tantangan pekerjaan di masa depan. Dalam 

operasional perusahaan, kedua kegiatan ini menjadi investasi 

penting untuk menciptakan tenaga kerja yang kompeten, 

disiplin, dan berorientasi pada kualitas kerja. 

Secara keseluruhan, pelatihan dan pengembangan SDM 

operasional bukan sekadar kegiatan teknis, tetapi juga 

merupakan strategi manajerial untuk membangun keunggulan 

kompetitif organisasi. Melalui peningkatan kemampuan 

individu, organisasi dapat mencapai produktivitas yang lebih 

tinggi, menjaga keselamatan kerja, serta memastikan 

keberlangsungan usaha dalam menghadapi perubahan 

lingkungan bisnis yang dinamis. 

7.4.1 Jenis-Jenis Pelatihan dan Pengembangan SDM 

Operasional 

Pelatihan dan pengembangan sumber daya manusia 

memiliki beragam bentuk yang disesuaikan dengan tujuan, 

kebutuhan organisasi, serta karakteristik pekerjaan karyawan. 

Dalam konteks operasional, pemilihan jenis pelatihan dan 

pengembangan sangat penting agar program yang 

dilaksanakan benar-benar efektif dan memberikan dampak 

nyata terhadap peningkatan kinerja. Secara umum, jenis 

pelatihan dan pengembangan SDM dapat dikelompokkan 

menjadi beberapa kategori sebagai berikut: 

Berdasarkan Tujuan atau Fokusnya 

1. Pelatihan Teknis (Technical Training) 

Merupakan pelatihan yang bertujuan untuk meningkatkan 

kemampuan teknis atau keterampilan praktis karyawan 
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dalam menjalankan tugas operasional. Contohnya seperti 

pelatihan penggunaan mesin produksi, pelatihan 

keselamatan dan kesehatan kerja (K3), serta pelatihan 

pemeliharaan peralatan. Jenis ini umumnya diberikan 

kepada karyawan di bagian produksi atau operasional agar 

mereka dapat bekerja dengan aman dan efisien. 

2. Pelatihan Manajerial (Managerial Training) 

Ditujukan untuk meningkatkan kemampuan kepemimpinan, 

pengambilan keputusan, dan pengelolaan tim bagi 

karyawan yang memiliki atau akan menduduki posisi 

manajerial. Pelatihan ini membantu karyawan memahami 

aspek koordinasi, perencanaan, dan strategi dalam 

mengelola sumber daya organisasi. 

3. Pelatihan Administratif (Administrative Training) 

Fokus pada peningkatan keterampilan administratif dan 

sistem kerja perkantoran, seperti pengarsipan, penggunaan 

perangkat lunak administrasi, serta komunikasi bisnis. 

Pelatihan ini biasanya diberikan kepada staf kantor atau 

bagian pendukung operasional. 

4. Pelatihan Keselamatan dan Kesehatan Kerja (Safety Training) 

Bertujuan untuk menumbuhkan kesadaran akan pentingnya 

keselamatan kerja di lingkungan operasional. Karyawan 

dilatih untuk mengenali potensi bahaya, memahami 

prosedur darurat, serta menggunakan alat pelindung diri 

(APD) dengan benar. 

Berdasarkan Waktu Pelaksanaannya: 

1. Pelatihan Prajabatan (Pre-Service Training) 

Diberikan kepada karyawan baru sebelum mereka 

melaksanakan tugas. Tujuannya untuk memperkenalkan 
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budaya organisasi, peraturan, prosedur kerja, serta 

tanggung jawab yang akan dijalankan. 

2. Pelatihan Dalam Jabatan (In-Service Training) 

Dilaksanakan bagi karyawan yang sudah bekerja untuk 

meningkatkan kemampuan mereka dalam melaksanakan 

pekerjaan saat ini. Contohnya adalah pelatihan peningkatan 

produktivitas atau pelatihan penerapan sistem kerja baru. 

3. Pelatihan Penjenjangan (Career Development Training) 

Ditujukan untuk mempersiapkan karyawan agar siap 

menduduki jabatan yang lebih tinggi. Biasanya mencakup 

pengembangan kompetensi kepemimpinan, komunikasi 

efektif, dan kemampuan strategis. 

Berdasarkan Metode Pelaksanaan 

1. Pelatihan di Tempat Kerja (On-the-Job Training) 

Karyawan belajar langsung di tempat kerja di bawah 

bimbingan atasan atau instruktur. Metode ini praktis karena 

peserta dapat langsung menerapkan pengetahuan yang 

diperoleh dalam situasi kerja nyata. 

2. Pelatihan di Luar Tempat Kerja (Off-the-Job Training) 

Dilaksanakan di luar lingkungan kerja, seperti di lembaga 

pelatihan, seminar, atau workshop. Metode ini cocok untuk 

memberikan pemahaman teoritis dan memperluas wawasan 

peserta tanpa gangguan dari aktivitas operasional. 

3. Pelatihan Simulasi (Simulation Training) 

Menggunakan peralatan atau sistem yang menyerupai 

kondisi kerja sebenarnya, seperti pelatihan operator alat 

berat dengan simulator. Metode ini membantu peserta 

berlatih tanpa risiko yang membahayakan. 
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4. Pelatihan Berbasis Teknologi (E-Learning Training) 

Menggunakan media digital atau platform online sebagai 

sarana pembelajaran. Pelatihan jenis ini fleksibel, hemat 

biaya, dan memungkinkan peserta belajar sesuai kecepatan 

masing-masing. 

7.4.2 Jenis Pengembangan SDM 

Selain pelatihan, kegiatan pengembangan SDM juga 

terdiri atas beberapa bentuk, antara lain: 

1. Rotasi Jabatan (Job Rotation) 

Karyawan dipindahkan ke berbagai posisi dalam organisasi 

untuk memperluas pemahaman mereka terhadap berbagai 

fungsi kerja dan meningkatkan fleksibilitas. 

2. Penugasan Khusus (Job Assignment) 

Memberikan proyek atau tanggung jawab tambahan agar 

karyawan belajar melalui pengalaman langsung. 

3. Coaching dan Mentoring 

Proses bimbingan langsung oleh atasan (coaching) atau 

senior berpengalaman (mentoring) untuk mengembangkan 

potensi individu. 

4. Pendidikan Formal (Formal Education) 

Mengikutsertakan karyawan dalam pendidikan formal 

seperti kursus, pelatihan profesional, sertifikasi, atau jenjang 

pendidikan lanjutan yang relevan dengan pekerjaan. 
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BAB 8 -- 
INOVASI DAN TREN 
OPERASIONAL MASA DEPAN: 
MEMBANGUN OPERASI YANG 
CERDAS, TERHUBUNG, DAN 
BERTANGGUNG JAWAB 

 
LINGKUNGAN operasional bisnis telah mengalami 

transformasi signifikan di era digital. Bisnis tidak lagi dapat 

bersaing hanya berdasarkan kecepatan produksi atau efisiensi 

biaya (Zare & Persaud, 2025). Masa depan keunggulan 

operasional bergantung pada kemampuannya untuk 

mengembangkan dan menerapkan teknologi revolusioner yang 

mendorong tanggung jawab, kecerdasan, dan ketahanan, selain 

optimasi proses (Al Najjar & Qandeel, 2025). Penerapan 

kecerdasan buatan (AI) dan big data, penggunaan Internet of 

Things (IoT) dalam rantai pasok, integrasi sistem cloud dan 

perencanaan sumber daya perusahaan (ERP), serta pergeseran 

menuju operasi yang berkelanjutan dan ramah lingkungan 

merupakan empat pilar inovasi yang akan dibahas dalam bab 

ini sebagai tren utama dalam operasi bisnis digital di masa 

depan. 
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Untuk memahami tren-tren ini, sangat penting untuk 

menerapkan teori manajemen strategis, khususnya Teori 

Kapabilitas Dinamis, yang menawarkan kerangka kerja yang 

kokoh. Teori ini berpendapat bahwa keunggulan kompetitif 

yang berkelanjutan tidak berasal dari aset statis, melainkan dari 

kemampuan organisasi untuk secara sengaja mengintegrasikan, 

membangun, dan merestrukturisasi kompetensi internal dan 

eksternal guna menavigasi lingkungan yang berubah dengan 

cepat (Alrub & Sánchez-Cañizares, 2025). Di era digital, 

kemampuan dinamis melibatkan kemampuan perusahaan 

untuk "mendeteksi" peluang dan ancaman teknologi yang 

muncul, "memanfaatkan" peluang tersebut melalui model bisnis 

inovatif, dan secara terus-menerus "mentransformasi" basis aset 

dan struktur organisasinya (Qiu & Chang, 2025). Oleh karena itu, 

transformasi digital melampaui sekadar adopsi teknologi; ini 

tentang mengembangkan kemampuan dinamis untuk bertahan 

dan berkembang di tengah gangguan (Cristofaro et al., 2025). 

Teori Inovasi Disruptif yang dikembangkan oleh Clayton 

Christensen mendukung teori ini. Teori ini menerangkan 

bagaimana inovasi yang lebih sederhana, murah, dan mudah 

diakses bisa memasuki pasar dari segmen bawah (disruptive 

low-end) atau membuka pasar baru (disruptive new-market), 

akhirnya menggantikan pemain lama. Teknologi digital sering 

berperan sebagai "teknologi pendukung" yang memungkinkan 

inovasi disruptif, secara radikal mengubah cara nilai dibuat dan 

disampaikan (Mookerjee, 2021). 

Sebelum era digitalisasi, manajemen operasional 

berfokus pada optimalisasi proses yang sebagian besar bersifat 
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manual, linear, dan sering kali terisolasi dalam "silo" 

departemen. Aliran informasi lambat, pengambilan keputusan 

sering kali didasarkan pada data historis yang tidak lengkap dan 

intuisi, dan kemampuan untuk merespons perubahan pasar 

sangat terbatas (Diao, 2024). Rantai pasok tradisional, misalnya, 

sering kali kaku dan tidak memiliki visibilitas real-time, 

membuatnya rentan terhadap disrupsi dan tidak efisien dalam 

memenuhi permintaan pelanggan yang dinamis (Rohmah & 

Komarudin, 2023). 

Transformasi digital secara besar-besaran mengubah 

paradigma ini secara fundamental. Ini bukan hanya perbaikan 

kecil, tetapi perubahan utama dalam cara proses produksi dan 

operasi dirancang serta dijalankan, dengan mengintegrasikan 

teknologi digital ke semua bagian dari rantai nilai (Vărzaru & 

Bocean, 2024). Digitalisasi memungkinkan perusahaan beralih 

dari proses yang terisolasi ke ekosistem yang terintegrasi, dari 

pengambilan keputusan berdasarkan intuisi ke yang didasarkan 

pada data, dan dari operasi reaktif menjadi proaktif dan bahkan 

prediktif (Rohmah & Komarudin, 2023). Studi menunjukkan 

bahwa perusahaan dengan tingkat digitalisasi lebih tinggi 

mampu memberikan layanan 20% lebih cepat, meningkatkan 

jumlah pelanggan sebesar 15%, dan mengurangi biaya 

operasional sebesar 10% dibandingkan praktik tradisional 

(Saghiri et al., 2025). 

Penggunaan kapasitas dinamis untuk menghasilkan 

atau merespons inovasi yang mengganggu diilustrasikan oleh 

empat topik yang dibahas dalam bab ini: Kecerdasan Buatan (AI) 

dan Big Data, Internet of Things (IoT), Cloud dan ERP, serta 
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Keberlanjutan. Ekosistem operasional yang sinergis terbentuk 

dari pilar-pilar yang konvergen dan saling terkait ini. Big Data 

dan AI bertindak sebagai "otak" analitis. IoT berfungsi sebagai 

"sistem saraf" untuk indra. "Sistem peredaran darah" yang 

mengintegrasikan data terdiri dari sistem Cloud dan ERP. 

Keberlanjutan muncul sebagai tujuan strategis baru atau 

"nurani" dalam jangka menengah. Evolusi operasional akan 

dibahas dalam bab ini, dimulai dengan penekanan pada 

efisiensi dan berlanjut ke kecerdasan, ketahanan, dan tanggung 

jawab. 

 

8.1 Penerapan AI dan Big Data: Fondasi Pengambilan 

Keputusan Cerdas (Data-Driven Decision Making) 
 

Kecerdasan Buatan (AI) dalam konteks bisnis adalah 

teknologi yang memungkinkan komputer dan mesin untuk 

mensimulasikan kecerdasan manusia, termasuk belajar, 

memahami, memecahkan masalah, dan membuat keputusan 

(Stryker & Kavlakoglu, 2024). Ini bukan satu teknologi tunggal, 

melainkan kumpulan algoritma yang dapat memproses data 

dalam jumlah besar dengan sangat cepat (Camilleri, 2024; 

Martin, 2024). Komponen utamanya meliputi: 

1. Machine Learning (ML): Sub bidang AI di mana algoritma 

"belajar" dari set data pelatihan untuk mengidentifikasi pola, 

menemukan anomali, atau membuat prediksi tanpa 

diprogram secara eksplisit (Quiroz-Vázquez & Goodwin, 

2024; Sarker, 2021). 

2. Deep Learning: Sub bidang ML yang lebih canggih yang 

menggunakan   jaringan   saraf   berlapis   untuk 
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mengotomatiskan tugas dan mengekstrak informasi dari 

data tidak terstruktur (seperti teks dan gambar) dengan 

intervensi manusia yang minimal (Mienye & Swart, 2024; 

Quiroz-Vázquez & Goodwin, 2024). 

3. Natural Language Processing (NLP): Cabang AI yang 

memungkinkan mesin untuk mengenali, memahami, dan 

menghasilkan bahasa manusia, baik teks maupun ucapan, 

yang menjadi dasar bagi chatbot dan asisten virtual (K. et al., 

2023; Quiroz-Vázquez & Goodwin, 2024). 

Kemampuan untuk mengubah data mentah menjadi 

aset strategis yang paling berharga merupakan inti dari 

transformasi digital organisasi. Dua pendorong utama yang 

memfasilitasi perubahan ini adalah kecerdasan buatan (AI) dan 

big data, yang bersama-sama menjadi landasan bagi paradigma 

baru dalam pengambilan keputusan yang lebih cepat, lebih 

akurat, dan lebih cerdas (Sahetapy et al., 2025). 

8.1.1 Konsep Fundamental dan Kerangka Teori 

Mengurai dua konsep ini sangat penting untuk 

memahami dampaknya. Istilah "big data" merujuk pada 

kumpulan data yang sangat besar dan kompleks, yang terlalu 

besar untuk diolah dengan perangkat lunak pemrosesan data 

konvensional. Ciri-cirinya sering dirangkum dalam tiga V: 

Variety (keragaman jenis data, dari yang terstruktur hingga tidak 

terstruktur), Velocity (kecepatan di mana data dihasilkan dan 

diproses), dan Volume (volume data yang sangat besar) (Geerts 

& O’Leary, 2022; Sahetapy et al., 2025). Kecerdasan Buatan (AI) 

adalah cabang ilmu komputer yang berfokus pada 

pengembangan komputer cerdas yang mampu melakukan 



184 | Operasional Bisnis 
Digital 

 

tugas-tugas yang biasanya memerlukan kecerdasan manusia. 

Pembelajaran Mesin (ML) adalah salah satu subbidang yang 

paling relevan, di mana sistem "belajar" dari data untuk 

mengidentifikasi tren dan menghasilkan prediksi tanpa 

pemrograman eksplisit (Michael et al., 2024; Sarker, 2021). 

Kombinasi keduanya melahirkan kerangka teori inti yang 

dikenal sebagai Pengambilan Keputusan Berbasis Data atau 

Data-Driven Decision-Making (DDDM). DDDM adalah 

pendekatan strategis yang menekankan penggunaan bukti 

empiris, fakta, dan analisis data untuk memandu keputusan 

bisnis, menggantikan ketergantungan pada intuisi atau 

pengalaman semata (Berkhout et al., 2024). Proses DDDM 

secara sistematis melibatkan pengumpulan data yang relevan, 

penataan dan pembersihan data untuk memastikan kualitas, 

melakukan analisis untuk mengungkap pola dan wawasan, serta 

mengambil tindakan berdasarkan temuan tersebut (Sarioguz & 

Miser, 2023). 

Dalam kerangka DDDM, terdapat beberapa tingkatan 

analisis data yang memberikan kedalaman wawasan yang 

berbeda: 

1. Analisis Deskriptif: Tingkat paling dasar yang menjawab 

pertanyaan, "Apa yang telah terjadi?". Ini melibatkan 

agregasi dan penambangan data historis untuk memberikan 

ringkasan, seperti laporan penjualan bulanan atau analisis 

lalu lintas situs web (Kropf, 2024; Mucci, 2024). 

2. Analisis Diagnostik: Melangkah lebih jauh untuk menjawab, 

"Mengapa itu terjadi?". Analisis ini berfokus pada penemuan 

akar penyebab suatu peristiwa, misalnya, mengapa terjadi 

penurunan penjualan di wilayah tertentu (Mucci, 2024; 
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Wolniak & Grebski, 2023). 

3. Analisis Prediktif: Menggunakan data historis untuk 

menjawab, "Apa yang kemungkinan akan terjadi?". Dengan 

model statistik dan machine learning, bisnis dapat 

meramalkan tren masa depan, seperti permintaan produk 

atau perilaku pelanggan yang berpotensi berhenti 

berlangganan (churn) (Equihua et al., 2023). Analisis 

Preskriptif: Tingkat analisis tertinggi yang menjawab, "Apa 

yang harus kita lakukan?". Analisis ini tidak hanya 

memprediksi masa depan, tetapi juga merekomendasikan 

tindakan optimal untuk mencapai hasil yang diinginkan, 

seperti menyarankan penyesuaian harga dinamis untuk 

memaksimalkan pendapatan (Moesmann & Pedersen, 2025; 

Patel, 2025). 

 

8.1.2 Transformasi Operasional Berbasis Data 

Penerapan AI dan Big Data melalui kerangka DDDM 

mentransformasi berbagai fungsi operasional secara 

fundamental: 

1. Optimalisasi Rantai Pasok: AI dan Big Data memungkinkan 

peramalan permintaan (demand forecasting) dengan 

akurasi yang jauh lebih tinggi. Dengan menganalisis data 

historis, tren pasar, dan bahkan faktor eksternal seperti 

cuaca atau peristiwa sosial, perusahaan dapat 

mengoptimalkan tingkat inventaris, mengurangi biaya 

penyimpanan, dan memastikan ketersediaan produk, yang 

pada akhirnya meningkatkan efisiensi rantai pasok secara 

keseluruhan (Harahap et al., 2025; Sahetapy et al., 2025). 

2. Hiper Personalisasi Pengalaman Pelanggan: Kecerdasan 
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Buatan (AI) dapat menganalisis jejak digital pelanggan, 

termasuk riwayat pembelian, interaksi media sosial, dan pola 

navigasi situs web, untuk memahami preferensi pribadi 

mereka secara menyeluruh. Pengalaman personalisasi 

seperti penetapan harga dinamis, rekomendasi produk yang 

sangat relevan, dan upaya pemasaran yang ditargetkan 

secara tepat menjadi mungkin berkat informasi ini. Telah 

terbukti bahwa personalisasi ini secara signifikan 

meningkatkan loyalitas, kepuasan, dan keterlibatan 

pelanggan (Mucci, 2024; Permana et al., 2023). 

Manajemen Sumber Daya Manusia (SDM) Strategis: 

Penerapan AI dan Big Data juga merevolusi fungsi SDM. 

Analisis data memungkinkan perusahaan untuk 

memprediksi kebutuhan tenaga kerja di masa depan, 

mengidentifikasi kesenjangan keterampilan (skill gaps), dan 

merancang program pelatihan yang dipersonalisasi. Dengan 

menganalisis data kinerja, perusahaan dapat membuat 

keputusan yang lebih objektif terkait promosi dan 

pengembangan karier, mengubah SDM dari fungsi 

administratif menjadi mitra strategis yang proaktif dalam 

mengoptimalkan talenta organisasi (Huang et al., 2023; 

Maleha & Nopriansyah, 2025). 

CEO Google, Sundar Pichai, menekankan bahwa "masa 

depan kecerdasan buatan (AI) bukanlah tentang menggantikan 

manusia, melainkan tentang meningkatkan kemampuan 

manusia." Visi ini menekankan bagaimana AI dapat digunakan 

sebagai alat kolaboratif untuk meningkatkan produktivitas 

manusia daripada menggantikannya (Harroch & Harroch, 2025). 
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Secara keseluruhan, integrasi AI dan Big Data dalam kerangka 

DDDM memungkinkan organisasi untuk tidak hanya bereaksi 

terhadap perubahan pasar tetapi juga secara proaktif 

membentuknya melalui pengambilan keputusan yang didukung 

data (Schäfers et al., 2024). 

8.1.3 Analisis Manfaat dan Implikasi Strategis di Indonesia 

Penerapan kecerdasan buatan (AI) dan big data memiliki 

potensi keuntungan yang besar bagi perusahaan-perusahaan 

Indonesia, seperti peningkatan daya saing di era digital, 

pengurangan biaya, jangkauan pasar yang lebih luas, dan 

efisiensi operasional yang lebih tinggi. Namun, terdapat banyak 

hambatan kontekstual yang harus diatasi dan jalan menuju 

perubahan ini tidaklah mudah (Anatan & Nur, 2023). 

Meskipun teknologi AI dan Big Data sangat powerful, 

hambatan non-teknologis seringkali menentukan efektivitasnya 

di Indonesia daripada tingkat kecanggihan perangkat lunak. 

Kesenjangan talenta (talent gap) merupakan salah satu masalah 

paling signifikan. Kemampuan perusahaan untuk mengelola 

dan menganalisis data secara efisien terhambat oleh kurangnya 

tenaga ahli di bidang ilmu data dan kecerdasan buatan 

(Nugroho & Hakim, 2023; Sahetapy et al., 2025). Ketersediaan 

dan kualitas data juga menjadi tantangan lain. Data yang tidak 

terstruktur, tidak lengkap, atau berkesalahan terus menjadi 

masalah bagi banyak perusahaan, terutama UMKM, yang secara 

serius mengancam validitas model AI yang didasarkan padanya 

(Aldoseri et al., 2023; Michael et al., 2024). Tantangan lain 

termasuk biaya investasi awal yang tinggi, infrastruktur 

teknologi yang terbatas di beberapa wilayah, dan kekhawatiran 
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yang semakin meningkat terkait keamanan data dan 

perlindungan privasi konsumen (Grashof & Kopka, 2023; 

Maleha & Nopriansyah, 2025). 

Kondisi ini menunjukkan bahwa investasi besar pada 

platform teknologi AI dan Big Data tanpa diimbangi dengan 

investasi yang setara pada pengembangan sumber daya 

manusia dan tata kelola data (data governance) akan 

menghasilkan pengembalian investasi (ROI) yang rendah 

(Aldboush & Ferdous, 2023). Oleh karena itu, strategi 

operasional digital yang sukses tidak boleh hanya berupa peta 

jalan teknologi. Ia harus dirancang sebagai strategi sosio-teknis 

yang holistik. Strategi ini harus mengintegrasikan tiga pilar yang 

setara: (1) Peta jalan teknologi yang jelas, (2) Rencana 

pengembangan SDM yang komprehensif (melalui pelatihan, 

perekrutan, dan retensi talenta), dan (3) Pembangunan budaya 

yang menghargai data serta pembentukan kerangka kerja tata 

kelola data yang kuat untuk memastikan kualitas dan keamanan 

informasi (Menukhin et al., 2025). Tanpa keseimbangan ketiga 

pilar ini, potensi transformatif dari AI dan Big Data akan tetap 

sulit diwujudkan. 

 

8.2 Internet of Things (IoT) dalam Rantai Pasok: 

Menuju Visibilitas dan Otomasi Total 
 

Internet of Things (IoT) dalam manajemen rantai pasok 

melibatkan jaringan aset fisik seperti kendaraan, palet, 

kontainer, dan produk individual yang dilengkapi sensor, 

perangkat lunak, dan teknologi lain yang terhubung dan 

berbagi data melalui internet (Khan et al., 2022). Lebih tepatnya, 
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IoT didefinisikan sebagai "jaringan objek fisik yang saling 

terhubung dan tertanam sensor yang mengumpulkan, bertukar, 

dan memproses data menggunakan internet," yang 

mendukung transformasi digital operasional, bisnis, dan industri 

(Choudhary, 2024; Vlachos & Graham, 2025). Tujuan utamanya 

adalah untuk memberikan visibilitas, kontrol, dan otomatisasi 

yang lebih baik di seluruh rantai pasok, yang memungkinkan 

pelacakan lokasi, kondisi, dan pergerakan barang secara real- 

time (Cuñat Negueroles et al., 2024). 

Sistem sarafnya adalah Internet of Things (IoT), jika 

kecerdasan buatan (AI) dan big data adalah otaknya. Jaringan 

objek nyata, mulai dari mobil dan mesin hingga sensor dasar, 

yang dilengkapi dengan teknologi untuk berkomunikasi dan 

berbagi informasi daring dikenal sebagai Internet of Things (Al-

Ibrahim & Aksoy, 2024). Dalam hal operasional, IoT berfungsi 

sebagai penghubung antara dunia digital dan fisik, 

menyediakan aliran data dalam jumlah besar untuk analisis, 

pelacakan aset, dan pendeteksian kondisi lingkungan, 

semuanya membuka pintu bagi tingkat otomatisasi dan 

visibilitas yang belum pernah ada sebelumnya (Ahmetoglu et al., 

2022; Al-Ibrahim & Aksoy, 2024). 

8.2.1 Konsep Fundamental dan Kerangka Teori 

Arsitektur sistem IoT umumnya terdiri dari beberapa 

lapisan yang bekerja secara sinergis. Di lapisan paling bawah 

adalah perangkat edge, yang merupakan "indra" dari sistem. Ini 

mencakup berbagai sensor (suhu, kelembaban, lokasi GPS), 

aktuator, dan tag identifikasi seperti Radio-Frequency 

Identification (RFID) (Sallam et al., 2023). Data yang 

dikumpulkan oleh perangkat ini kemudian dikirim melalui 
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protokol komunikasi (seperti Wi-Fi, Bluetooth, atau seluler) ke 

sebuah gateway, yang berfungsi sebagai perantara. Dari 

gateway, data diteruskan ke platform cloud, di mana data 

tersebut disimpan, diproses, dan dianalisis (Al-Ibrahim & Aksoy, 

2024; De Araújo et al., 2024). 

Supply Chain 4.0, juga dikenal sebagai Logistics 4.0, 

adalah kerangka kerja teoretis baru yang muncul dari 

meluasnya penggunaan IoT dalam rantai pasok dan logistik. 

Dengan kombinasi sistem siber-fisik (CPS), IoT, dan AI, gagasan 

ini merupakan perwujudan khusus dari Revolusi Industri 4.0 

(Üster, 2024; Zrelli & Rejeb, 2024). Setiap komponen rantai 

pasok, mulai dari bahan baku hingga barang jadi di tangan 

pelanggan, dapat dilacak dan dikelola secara real-time dengan 

tujuan Supply Chain 4.0 untuk menciptakan rantai pasok yang 

sepenuhnya terhubung, cerdas, transparan, dan pada akhirnya 

otonom (Mubarik & Khan, 2024). 

8.2.2 Revolusi Rantai Pasok dengan Jaringan Cerdas 

Integrasi IoT dalam kerangka Supply Chain 4.0 

merevolusi fungsi-fungsi rantai pasok tradisional: 

1. Visibilitas Real-Time dan Pelacakan Aset: Dengan 

menempelkan sensor GPS dan tag RFID pada kontainer, 

palet, atau bahkan produk individual, perusahaan dapat 

memperoleh visibilitas ujung-ke-ujung (end-to-end) 

terhadap pergerakan barang (Sallam et al., 2023). Ini tidak 

hanya meningkatkan transparansi bagi semua pemangku 

kepentingan tetapi juga secara drastis mengurangi risiko 

kehilangan, pencurian, dan keterlambatan, serta 

memungkinkan pelacakan asal-usul produk dengan lebih 

akurat (Ishlah et al., 2025; Thingsup, 2024). 
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2. Pemeliharaan Prediktif (Predictive Maintenance): Sensor 

yang dipasang pada armada truk, forklift, atau mesin-mesin 

di gudang secara terus-menerus memantau kondisi 

operasional seperti suhu mesin, getaran, dan jam kerja. Data 

ini dianalisis untuk memprediksi kapan kemungkinan besar 

akan terjadi kegagalan (Sallam et al., 2023). Dengan 

demikian, pemeliharaan dapat dijadwalkan secara proaktif 

sebelum kerusakan terjadi, meminimalkan waktu henti 

(downtime) yang tidak terduga dan mengurangi biaya 

perbaikan darurat (Hakami, 2024; Thingsup, 2024). 

3. Manajemen Inventaris Cerdas: Di dalam gudang, sensor 

pada rak-rak pintar dapat secara otomatis memantau 

tingkat stok. Ketika level stok suatu barang mencapai 

ambang batas minimum, sistem dapat secara otomatis 

memicu pesanan ulang kepada pemasok (Jarašūnienė et al., 

2023; Thingsup, 2024). Ini membantu mencegah kondisi 

kehabisan stok (stockout) yang merugikan penjualan dan 

kelebihan stok (overstock) yang meningkatkan biaya 

penyimpanan. Data dari sensor juga dapat digunakan untuk 

mengoptimalkan tata letak gudang dan mempercepat 

proses pemenuhan pesanan (Khan et al., 2022; Soori et al., 

2023). 

4. Pemantauan Rantai Dingin (Cold Chain Monitoring): Untuk 

produk yang sensitif terhadap suhu seperti makanan segar, 

vaksin, dan produk farmasi lainnya, IoT memainkan peran 

krusial (Thingsup, 2024). Sensor suhu dan kelembaban yang 

ditempatkan di dalam kontainer pengiriman memastikan 

bahwa kondisi lingkungan tetap berada dalam rentang yang 

disyaratkan selama perjalanan. Jika terjadi penyimpangan, 

sistem akan mengirimkan peringatan real-time, 
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memungkinkan intervensi segera untuk mencegah 

pembusukan produk, memastikan keamanan, dan 

memenuhi standar kepatuhan regulasi (Indra et al., 2024; 

Putri et al., 2025). 

8.2.3 Analisis Peningkatan Kinerja dan Studi Kasus 

Indonesia 

Penerapan IoT terbukti secara signifikan meningkatkan 

kinerja organisasi. Penelitian menunjukkan bahwa adopsi IoT 

memperkuat integrasi rantai pasok (supply chain integration), di 

mana berbagai mitra dalam rantai pasok (pemasok, produsen, 

distributor) dapat berbagi informasi dan berkolaborasi dengan 

lebih efektif (Ahmetoglu et al., 2022; Zrelli & Rejeb, 2024). 

Integrasi ini bertindak sebagai mediator kunci yang 

menerjemahkan kapabilitas teknologi IoT menjadi keunggulan 

kompetitif dan peningkatan kinerja organisasi secara 

keseluruhan (Mashat et al., 2024; Soesetyo et al., 2024). 

Di Indonesia, implementasi IoT telah menunjukkan hasil 

yang menjanjikan, terutama di sektor manufaktur dan industri 

makanan & minuman. Studi kasus menunjukkan bahwa 

perusahaan yang mengadopsi IoT berhasil meningkatkan 

efisiensi operasional, memperkuat visibilitas rantai pasok, dan 

mengurangi biaya operasional (Hu et al., 2024; Ishlah et al., 

2025). Namun, adopsi yang lebih luas masih menghadapi 

beberapa tantangan utama, termasuk masalah interoperabilitas 

antar perangkat dari vendor yang berbeda, risiko keamanan 

siber terhadap data yang terhubung, dan resistensi budaya 

terhadap perubahan teknologi di dalam organisasi (Indra et al., 

2024; Wahyudi et al., 2025). 
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Analisis lebih dalam mengungkapkan adanya hubungan 

simbiosis yang fundamental antara IoT dan AI. IoT, dengan 

kemampuannya merasakan dunia fisik, adalah mesin penghasil 

data real-time dalam skala masif. Di sisi lain, AI, dengan 

kemampuan analitisnya, adalah konsumen dan penganalisis 

utama dari data tersebut. Tanpa aliran data yang kaya dari IoT, 

model AI akan kekurangan "bahan bakar" untuk menghasilkan 

prediksi yang akurat. Sebaliknya, tanpa kemampuan AI untuk 

menganalisis dan menemukan pola tersembunyi, data masif 

yang dihasilkan oleh IoT hanya akan menjadi kebisingan yang 

tidak berarti (Pretel et al., 2025; Wang et al., 2024). 

Menurut Knud Lasse Lueth, CEO IoT Analytics, sinergi ini 

mendorong ekspansi pasar yang kuat. "Pasar IoT menunjukkan 

ketahanan yang luar biasa pada tahun 2023," ujarnya. 

Peningkatan aset terhubung dan investasi terkait dalam 

keamanan siber dan kecerdasan buatan dalam industri IoT 

merupakan pendorong ekspansi ini (Lueth, 2024). 

Sinergi ini menunjukkan bahwa pengembangan arsitektur data 

terintegrasi di mana data yang dihasilkan oleh sensor IoT dapat 

dengan mudah dan otomatis dimasukkan ke dalam model AI 

dapat memberikan keunggulan kompetitif di masa depan, alih- 

alih menerapkan IoT atau AI secara terpisah (Lafuente & Sallan, 

2024). Tujuannya adalah membangun siklus umpan balik yang 

cerdas: IoT mendeteksi, AI mengevaluasi dan membuat 

keputusan, dan sistem menggunakan aktuator untuk 

merespons di dunia nyata. Tujuan utama Rantai Pasokan 4.0 

adalah mengoptimalkan operasi secara mandiri, yang 

merupakan lompatan evolusioner dari sekadar pemantauan 

(Lorente-Leyva et al., 2024; Nozari et al., 2022). 
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8.3 Integrasi Cloud System dan ERP: Otak Terpusat 

Operasional Bisnis 
 

Sistem perangkat lunak untuk perencanaan sumber 

daya perusahaan yang ditempatkan di server vendor dan dapat 

diakses oleh pengguna menggunakan browser web disebut 

Cloud Enterprise Resource Planning, atau Cloud ERP (Fisher, 

2022; Lee et al., 2024). Cloud ERP ditawarkan sebagai layanan 

(Software-as-a-Service, atau SaaS) dengan model 

berlangganan, berbeda dengan ERP on-premise tradisional, 

yang memerlukan instalasi dan pemeliharaan perangkat keras 

dan perangkat lunak di lokasi bisnis (Lee et al., 2024; Morrison, 

2025). Sistem ini menyediakan "satu sumber kebenaran" (single 

source of truth) yang dapat diakses dari lokasi mana pun 

dengan mengintegrasikan dan mengotomatisasi operasi 

penting perusahaan, termasuk keuangan, akuntansi, 

manajemen inventaris, rantai pasokan, dan produksi, ke dalam 

satu platform terpusat (Solano & Cruz, 2024; Holliday, 2025, p. 

10). 

Jika IoT adalah sistem saraf dan AI adalah otak analitis, 

maka sistem Enterprise Resource Planning (ERP) yang 

terintegrasi dengan teknologi cloud adalah sistem peredaran 

darah yang memastikan informasi mengalir dengan lancar ke 

seluruh bagian "tubuh" organisasi. Integrasi ini menciptakan 
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sebuah pusat komando digital yang menyatukan semua fungsi 

bisnis, memungkinkan koordinasi yang mulus dan pengambilan 

keputusan yang holistik (Al-Sharafi et al., 2023; Gonçalves et al., 

2023). 

8.3.1 Konsep Fundamental dan Evolusi Arsitektur 

Secara tradisional, sistem ERP diimplementasikan secara 

on-premise, yang berarti perusahaan harus membeli, 

memasang, dan memelihara perangkat keras dan perangkat 

lunak di lokasi mereka sendiri. Pendekatan ini membutuhkan 

investasi awal yang sangat besar, tim IT internal yang kuat, dan 

sering kali menghasilkan sistem yang kaku dan sulit untuk 

ditingkatkan (Lee et al., 2024; Stuermer, 2024). 

Era digital telah memicu pergeseran paradigma menuju 

Cloud ERP, sebuah model di mana perangkat lunak ERP di- 

hosting oleh vendor pihak ketiga dan diakses oleh perusahaan 

melalui internet. Model yang paling umum adalah Software-as- 

a-Service (SaaS), di mana perusahaan membayar biaya 

langganan untuk menggunakan layanan tersebut (Firdausi & 

Aprianingsih, 2025). Cloud ERP menawarkan fleksibilitas, 

skalabilitas, dan biaya awal yang jauh lebih rendah, 

menjadikannya pilihan yang menarik terutama bagi Usaha 

Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) yang sebelumnya tidak 

mampu mengakses teknologi ERP (Darmawan, 2025). 

8.3.2 Sinergi Cloud dan ERP untuk Efisiensi Holistik 

Kapasitas untuk membangun "satu sumber kebenaran" 

(single source of truth) bagi seluruh perusahaan adalah 

keunggulan integrasi cloud dan ERP (Canon et al., 2025; Lee et 
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al., 2024). Sebelum sistem terintegrasi, departemen keuangan, 

sumber daya manusia, produksi, penjualan, dan pemasaran 

sering menggunakan database dan sistem terpisah. Keputusan 

diambil dengan menggunakan data yang tidak mencukupi atau 

bertentangan sebagai akibat dari "silo informasi" yang tercipta, 

sehingga menghambat kolaborasi (Dimes & De Villiers, 2024; 

Rahme et al., 2022). 

Dengan Cloud ERP, data dari semua fungsi bisnis ini 

disatukan ke dalam satu platform terpusat yang dapat diakses 

secara real-time dari mana saja (Canon et al., 2025; Rahme et al., 

2022). Ketika tim penjualan memasukkan pesanan baru, tim 

produksi dapat langsung melihatnya untuk merencanakan 

jadwal, tim pengadaan dapat memesan bahan baku yang 

diperlukan, dan tim keuangan dapat memproyeksikan 

pendapatan. Aliran informasi yang terintegrasi ini secara 

dramatis meningkatkan efisiensi, mengurangi kesalahan, dan 

memungkinkan pengambilan keputusan yang terkoordinasi 

dan berbasis data yang akurat. Lebih jauh lagi, ketika teknologi 

seperti AI dan Big Data diintegrasikan ke dalam platform Cloud 

ERP, kemampuan analitis dan prediktif sistem ini meningkat 

secara eksponensial, mendukung pengambilan keputusan 

manajerial di tingkat strategis, taktis, dan operasional dengan 

lebih baik (Bin-Nashwan et al., 2025; Mevelia et al., 2025). 

8.3.4 Analisis Komparatif: Manfaat vs. Tantangan 

Implementasi 

Meskipun Cloud ERP memiliki banyak kelebihan, pilihan 

untuk menggunakannya harus dibuat setelah penilaian yang 

cermat dan kritis terhadap kesulitannya. Agar mahasiswa dan 
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calon pemimpin perusahaan dapat mengambil keputusan 

strategis yang tepat, diperlukan pemahaman yang jujur 

terhadap semua perspektif. 

Tabel 8.1: Analisis Komparatif Manfaat dan Tantangan Implementasi Cloud 

ERP 
 

No. Manfaat Sumber Tantangan Sumber 

 

 

 

 

 

 

1. 

Biaya Awal & 

Operasional 

Rendah: Tidak 

perlu investasi 

besar pada 

perangkat 

keras; model 

berbasis 

langganan yang 

dapat 

diprediksi. 

 

 

 

 

 

(Lee et 

al., 2024) 

 

Risiko Keamanan 

& Privasi Data: 

Mempercayakan 

data sensitif 

perusahaan 

kepada pihak 

ketiga 

menimbulkan 

kekhawatiran 

keamanan. 

 

 

 

 

(Zieliński 

et al., 

2023) 

 

 

 

 

2. 

Implementasi 

Cepat: Proses 

implementasi 

jauh lebih cepat 

dibandingkan 

ERP on-premise 

karena 

infrastruktur 

sudah disiapkan 

oleh vendor. 

 

 

 

(Zieliński 

et al., 

2023) 

 

Risiko Kinerja & 

Ketergantungan 

Jaringan: Kinerja 

sistem sangat 

bergantung pada 

kualitas dan 

stabilitas koneksi 

internet. 

 

 

 

 

(Lee et 

al., 2024) 
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3. 

 

Skalabilitas & 

Fleksibilitas: 

Mudah untuk 

menambah atau 

mengurangi 

pengguna dan 

fungsionalitas 

seiring dengan 

pertumbuhan 

bisnis. 

 

 

 

 

 

(Lee et 

al., 2024) 

Keterbatasan 

Kustomisasi & 

Integrasi: 

Kemampuan 

untuk 

menyesuaikan 

sistem sesuai 

kebutuhan unik 

bisnis seringkali 

lebih terbatas 

dibandingkan ERP 

on-premise. 

 

 

 

 

(Zieliński 

et al., 

2023) 

 

 

 

 

 

4. 

Aksesibilitas & 

Mobilitas 

Tinggi: Data dan 

sistem dapat 

diakses kapan 

saja, di mana 

saja, melalui 

perangkat apa 

pun dengan 

koneksi 

internet. 

 

 

 

(Peña- 

García & 

Ter 

Horst, 

2025) 

Ketergantungan 

pada Vendor 

(Vendor Lock-in): 

Proses migrasi 

data ke penyedia 

lain bisa menjadi 

sangat sulit dan 

mahal, 

menciptakan 

ketergantungan 

strategis. 

 

 

 

 

(Hansen 

et al., 

2023) 

 

 

 

 

5. 

Pembaruan 

Otomatis & 

Akses Teknologi 

Terbaru: Vendor 

secara otomatis 

menangani 

pembaruan dan 

pemeliharaan, 

memastikan 

 

 

(Peña- 

García & 

Ter 

Horst, 

2025) 

Biaya Tersembunyi 

& Kontrak Rumit: 

Biaya langganan 

bisa meningkat 

seiring waktu, dan 

mungkin ada 

biaya tersembunyi 

yang tidak terlihat 

di awal. 

 

 

(Arganiz 

& 

Muslim, 

2024) 
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 sistem selalu 

mutakhir. 

   

 

 

 

 

 

 

6. 

Fokus pada 

Kompetensi Inti 

Bisnis: 

Perusahaan 

dapat 

mengalihkan 

sumber daya IT 

dari 

pemeliharaan 

sistem ke 

inisiatif strategis 

yang lebih 

bernilai. 

 

 

 

 

(Peña- 

García & 

Ter 

Horst, 

2025) 

 

Hilangnya Kontrol 

dan Kompetensi IT 

Internal: 

Perusahaan 

memiliki kontrol 

yang lebih sedikit 

atas sistem dan 

berisiko 

kehilangan 

keahlian teknis 

internal. 

 

 

 

 

(Arganiz 

& 

Muslim, 

2024) 

 

 

 

 

 

 

 

7. 

Ketersediaan 

Sistem & 

Pemulihan 

Bencana: 

Vendor Cloud 

biasanya 

menawarkan 

jaminan waktu 

aktif (uptime) 

yang tinggi dan 

rencana 

pemulihan 

bencana yang 

lebih baik. 

 

 

 

 

(Peña- 

García & 

Ter 

Horst, 

2025) 

 

 

Tantangan Migrasi 

Data: 

Memindahkan 

data dari sistem 

lama ke platform 

Cloud ERP baru 

adalah proses 

yang kompleks 

dan berisiko.25 

 

 

 

 

 

(Arganiz 

& 

Muslim, 

2024) 
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8.3.5 Lanskap Industri di Indonesia 

Pasar Cloud ERP di Indonesia menunjukkan dinamika 

yang menarik. Perusahaan-perusahaan penyedia layanan 

seperti PointStar Consulting, Odoo, HashMicro, dan ABJ Cloud 

tidak hanya bersaing dalam hal fitur produk, tetapi juga dalam 

strategi pemasaran dan adaptasi terhadap kebutuhan pasar 

lokal. Analisis menunjukkan bahwa keunggulan kompetitif di 

sektor ini tidak hanya bergantung pada kecanggihan teknologi, 

tetapi juga pada kemampuan untuk menawarkan model harga 

yang fleksibel, spesialisasi layanan untuk industri tertentu, dan 

pemahaman mendalam tentang tantangan unik yang dihadapi 

oleh bisnis di Indonesia (Firdausi & Aprianingsih, 2025; Peña- 

García & Ter Horst, 2025). Hal ini menggarisbawahi pentingnya 

adaptabilitas strategis sebagai kunci sukses di pasar Cloud ERP 

yang berkembang pesat. Paul Clements dari SAP menyoroti 

demokratisasi teknologi ini: "jika Anda adalah bisnis menengah, 

Anda sekarang mampu untuk bersaing jauh di atas kelas berat 

teknologi tradisional Anda." (Clements, 2024; Lee et al., 2024). 

 

8.4 Operasional Berkelanjutan dan Ramah 

Lingkungan: Paradigma Baru Pertumbuhan 

Bisnis 

Ekonomi Sirkular (Circular Economy) adalah sebuah 

model ekonomi di mana material tidak pernah menjadi limbah 

dan alam diregenerasi (Fatimah et al., 2023). Berbeda dengan 

model linear tradisional "ambil-buat-buang" (take-make- 

waste), ekonomi sirkular dirancang untuk menghilangkan 

limbah dan polusi sejak awal (Rosário et al., 2024). Hal ini dicapai 
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dengan menjaga produk dan material tetap dalam sirkulasi 

pada nilai tertingginya selama mungkin melalui proses seperti 

pemeliharaan, penggunaan kembali, perbaikan, remanufaktur, 

dan daur ulang (Okumus et al., 2024). Model ini didasarkan pada 

tiga prinsip utama yang digerakkan oleh desain: (1) 

menghilangkan limbah dan polusi, (2) mensirkulasikan produk 

dan material, dan (3) meregenerasi alam (Phan et al., 2025). 

Mengingat peningkatan kesadaran global terhadap 

perubahan iklim dan kelangkaan sumber daya, definisi 

keberhasilan bisnis telah mengalami pergeseran paradigma. 

Pertumbuhan kini tidak lagi semata-mata diukur berdasarkan 

profitabilitas finansial, melainkan juga dari dampak yang 

dihasilkan terhadap masyarakat dan lingkungan (Mutambik & 

Almuqrin, 2024). Oleh karena itu, praktik operasional 

berkelanjutan dan ramah lingkungan telah bertransformasi dari 

sekadar inisiatif pelengkap menjadi imperatif strategis yang 

esensial untuk menjaga ketahanan jangka panjang, 

memperkuat reputasi merek, dan membangun loyalitas 

pelanggan (Cardillo & Basso, 2025). 

 

8.4.1 Konsep Fundamental dan Kerangka Teori 

Landasan dari operasional berkelanjutan dapat 

dipahami melalui beberapa kerangka teori kunci: 

1. Triple Bottom Line (TBL): Dipopulerkan oleh John Elkington, 

kerangka ini mengusulkan agar perusahaan mengukur 

kinerjanya tidak hanya berdasarkan satu "bottom line" yaitu 

Profit (keuntungan finansial), tetapi juga pada dua pilar 

lainnya: People (dampak sosial terhadap karyawan dan 

komunitas) dan Planet (dampak lingkungan). TBL 
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mendorong pandangan holistik tentang nilai perusahaan 

(Chenavaz et al., 2023; Nica et al., 2025). 

2. Ekonomi Sirkular (Circular Economy - CE): Ini adalah model 

ekonomi yang secara radikal menantang model linear 

tradisional ("ambil-buat-buang") (Kedla et al., 2025). Dalam 

ekonomi sirkular, tujuannya adalah untuk menghilangkan 

limbah dan polusi dengan menjaga produk dan material 

tetap digunakan selama mungkin melalui strategi seperti 

perbaikan, penggunaan kembali, remanufaktur, dan daur 

ulang (Singh et al., 2025). Ini adalah sistem regeneratif yang 

dirancang untuk meminimalkan input sumber daya dan 

output limbah (Amin et al., 2024). 

3. Logistik Hijau (Green Logistics): Ini adalah penerapan 

prinsip-prinsip ramah lingkungan pada seluruh aktivitas 

rantai pasok, mulai dari transportasi, pergudangan, hingga 

pengemasan. Tujuannya adalah untuk mengukur dan 

meminimalkan jejak ekologis dari operasi logistik (Kedla et 

al., 2025; Nicoletti & Appolloni, 2024). 

 

8.4.2 Strategi Implementasi Operasional Berkelanjutan 

Dalam praktik bisnis digital, konsep-konsep teori ini 

diterjemahkan menjadi beberapa strategi operasional yang 

konkret: 

1. Kemasan Berkelanjutan (Sustainable Packaging): E- 

commerce adalah salah satu penyumbang terbesar limbah 

kemasan (Ramadhani & Hermawan, 2025). Untuk mengatasi 

ini, bisnis beralih ke material yang dapat didaur ulang, dapat 

terurai secara hayati (biodegradable), atau dapat 

dikomposkan. Selain itu, penerapan desain kemasan 

minimalis tidak hanya mengurangi jumlah material yang 
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digunakan tetapi juga dapat menurunkan berat pengiriman, 

yang pada gilirannya mengurangi emisi dan biaya logistik 

(Ada et al., 2023; Rocca et al., 2022). 

2. Logistik Hijau (Green Logistics): Teknologi digital 

memainkan peran penting di sini. AI digunakan untuk 

mengoptimalkan rute pengiriman, memastikan jarak 

tempuh terpendek dan konsumsi bahan bakar terendah 

(Kedla et al., 2025). Tren lainnya adalah adopsi armada 

kendaraan listrik (EV) untuk pengiriman last-mile dan desain 

"gudang hijau" (green warehousing) yang menggunakan 

sumber energi terbarukan seperti panel surya dan sistem 

pencahayaan hemat energi (Nicoletti & Appolloni, 2024; 

Oceania & Narantaka, 2024). 

3. Logistik  Balik  (Reverse  Logistics):  Ini  adalah  tulang 

punggung operasional dari ekonomi sirkular. Reverse 

logistics adalah proses mengelola aliran produk dari 

konsumen kembali ke perusahaan atau pusat daur ulang 

(Gomes et al., 2023). Dalam e-commerce, ini mencakup 

pengelolaan pengembalian barang dari pelanggan karena 

ketidakpuasan atau kerusakan. Sistem reverse logistics yang 

efisien tidak hanya penting untuk kepuasan dan loyalitas 

pelanggan (Firdaus et al., 2025), tetapi juga krusial untuk 

memfasilitasi perbaikan, remanufaktur, atau daur ulang 

produk, sehingga memperpanjang siklus hidupnya dan 

mengurangi limbah yang berakhir di tempat pembuangan 

akhir (Gomes et al., 2023). 
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8.4.3 Analisis Kritis: Paradoks Digitalisasi dan 

Keberlanjutan 

Penting untuk melakukan kajian yang kritis dan 

menyeluruh ketika berbicara tentang bagaimana teknologi 

berkontribusi terhadap keberlanjutan. Orang sering 

memandang teknologi digital memiliki dua sisi. Di satu sisi, hal 

ini merupakan fasilitator yang kuat bagi praktik-praktik 

berkelanjutan. Kecerdasan Buatan (AI) dapat mengoptimalkan 

penggunaan energi, IoT dapat memantau dan meminimalkan 

limbah, dan platform digital dapat mendukung model bisnis 

ekonomi sirkular seperti penjualan dan persewaan produk 

bekas (Kedla et al., 2025; Liu et al., 2025). 

Namun, di sisi lain, ekonomi digital itu sendiri adalah 

kontributor signifikan terhadap masalah lingkungan. Laporan 

dari lembaga seperti UNCTAD menyoroti sisi gelap ini dengan 

data yang mengkhawatirkan. Pertumbuhan eksponensial dalam 

jumlah perangkat digital menyebabkan ledakan limbah 

elektronik (e-waste), yang sering kali dikelola dengan tidak 

semestinya (Singh et al., 2025). Pusat data dan jaringan 

telekomunikasi yang menjadi tulang punggung internet 

mengonsumsi porsi listrik global yang sangat besar dan terus 

meningkat. Produksi setiap ponsel pintar dan laptop 

membutuhkan penambangan mineral kritis dalam jumlah besar, 

yang sering kali memiliki dampak lingkungan dan sosial yang 

merusak (Digital Economy Report 2024, 2024). 
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Gambar 8.1 

Sumber: Perdagangan dan Pembangunan PBB (UNCTAD), berdasarkan 

IRENA (2023) dan Carrara dkk. (2023) 

Data pada gambar tersebut lebih lanjut 

menggambarkan kontradiksi ini dengan menunjukkan 

persaingan antara teknologi digital dan rendah karbon untuk 

sumber daya alam yang sama, khususnya mineral penting 

seperti nikel, litium, dan kobalt. Peralatan digital seperti 

komputer dan ponsel, serta panel surya dan baterai untuk 

kendaraan listrik, sebagian besar terbuat dari mineral ini. Selain 

meningkatkan kemungkinan eksploitasi sosial dan lingkungan 

di wilayah pertambangan, hubungan saling ketergantungan ini 
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memberikan tekanan tambahan pada sistem pasokan global. 

Fakta bahwa instrumen yang kita gunakan untuk memajukan 

keberlanjutan juga mempunyai dampak negatif terhadap 

lingkungan memerlukan strategi yang lebih maju. 

Pengoptimalan AI untuk rute pengiriman yang mengabaikan 

jejak karbon yang sangat besar dari pusat data yang 

menjalankannya adalah semacam penghitungan lingkungan 

yang tidak menyeluruh dan bahkan dapat dianggap sebagai 

greenwashing. Oleh karena itu, pemahaman kritis terhadap 

implikasi material di balik teknologi yang kami anggap “bersih” 

harus berjalan seiring dengan inisiatif menuju ekonomi ramah 

lingkungan dan transformasi digital yang berkelanjutan. 

Paradoks serupa dapat dilihat pada hubungan antara 

kemajuan teknologi digital dan keberlanjutan dalam konteks e- 

commerce. Meskipun setiap peningkatan dalam transaksi online 

meningkatkan kenyamanan konsumen dan efisiensi ekonomi, 

hal ini juga secara langsung meningkatkan jumlah penggunaan 

kemasan sekali pakai dan bahan plastik, serta emisi karbon dari 

proses logistik, khususnya pada tahap last-mile, yang 

merupakan bagian paling intensif energi dalam pengiriman 

akhir ke pelanggan (Jagoda et al., 2023; Zhong et al., 2024). Jejak 

karbon di sektor ini diperburuk dengan penggunaan kendaraan 

berbahan bakar fosil untuk pengembalian barang dalam jumlah 

besar, pengiriman cepat, dan permintaan pengiriman instan 

(Kokkinou et al., 2024). Oleh karena itu, ekspansi ekonomi digital 

yang tampaknya “tak terbatas” justru menciptakan hambatan 

baru terhadap kelestarian lingkungan, yang menunjukkan 

bahwa tanpa perubahan besar-besaran pada sistem produksi, 

distribusi, dan konsumsi, transformasi digital tidak akan benar- 
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benar ramah lingkungan (Viana et al., 2022). 

Oleh karena itu, standar baru untuk operasional bisnis 

digital yang "benar-benar berkelanjutan" harus mengadopsi 

prinsip akuntabilitas holistik. Ini berarti perusahaan harus secara 

simultan mengejar dua tujuan: 

1. Membuat Output Operasional Lebih Hijau: Menggunakan 

teknologi untuk mengurangi dampak lingkungan dari 

produk dan layanan yang dihasilkan (misalnya, kemasan 

ramah lingkungan, logistik efisien, produk tahan lama) (Ali 

& Maelah, 2025; Mick et al., 2024). 

2. Membuat Infrastruktur Teknologi Itu Sendiri Lebih Hijau: 

Secara proaktif mengurangi jejak lingkungan dari teknologi 

yang digunakan (misalnya, memilih penyedia web hosting 

yang menggunakan energi terbarukan (“Praktik Ramah 

Lingkungan untuk E-Commerce di Tahun 2025,” 2025), 

beralih ke pusat data hemat energi (Pamela & Arief, 2025), 

merancang produk elektronik agar mudah diperbaiki dan 

didaur ulang sesuai prinsip CE (Singh et al., 2025), dan 

mengelola reverse logistics untuk e-waste secara 

bertanggung jawab). 

Masa depan keberlanjutan yang sebenarnya akan 

ditentukan oleh dua strategi tersebut, yang menggabungkan 

tanggung jawab ekologis dengan efisiensi teknis. Dalam 

lingkungan ini, keunggulan operasional kini ditentukan oleh 

seberapa baik suatu sistem menghormati nilai-nilai 

kemanusiaan dan batasan-batasan planet, di samping seberapa 

cepat atau efisien sistem tersebut beroperasi. Di era baru 

ekonomi hijau yang adil, bisnis dan organisasi yang mampu 

menyeimbangkan inovasi digital dan perilaku korporat yang 
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bermoral akan memimpin. Agar transformasi digital benar- 

benar menjadi metode untuk mencapai masa depan yang 

tangguh dan bertanggung jawab, integritas ekologis harus 

menjadi fondasi strategis, bukan sekadar pelengkap laporan 

keberlanjutan. 
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BAB 9 -- 
OPERASIONAL BISNIS DIGITAL 
DAN STUDI KASUS PLATFORM 
DI INDONESIA 

 

 

9.1 Pengertian Operasional dalam Bisnis Digital 
 

9.1.1 Konsep Dasar Operasional 

OPERASIONAL dalam bisnis digital merujuk pada seluruh 

aktivitas yang memastikan proses bisnis daring berjalan efisien, 

mulai dari input data, transaksi, pelayanan pelanggan, hingga 

pengiriman barang atau penyelesaian layanan. Menurut Heizer 

dan Render (2020), manajemen operasional adalah proses 

mengubah input menjadi output yang bernilai tambah bagi 

konsumen melalui sistem yang efektif dan efisien. Dalam 

konteks digital, proses tersebut dimediasi oleh teknologi, data, 

dan platform berbasis internet. 

Operasional bisnis digital tidak hanya berfokus pada 

efisiensi fisik seperti rantai pasok, tetapi juga pada kecepatan 

informasi, otomatisasi layanan, serta pengalaman pengguna 

(user experience). Setiap aktivitas operasional bersandar pada 

digital operations model yang meliputi empat komponen 

utama: 
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1. Teknologi digital (infrastruktur, software, dan integrasi 

sistem) 

2. Proses bisnis (desain ulang aktivitas manual menjadi 

otomatis.) 

3. Data dan analitik (pengambilan keputusan berbasis data 

real-time.) 

4. Sumber daya manusia digital (karyawan yang mampu 

mengelola operasi berbasis teknologi.) 

Dengan demikian, operasional digital adalah kombinasi 

antara teknologi, proses, dan manusia yang berorientasi pada 

efisiensi dan nilai pelanggan. 

 

9.2 Karakteristik Operasional Bisnis Digital 
 

Menurut Laudon & Traver (2021), terdapat lima 

karakteristik utama operasional dalam bisnis digital: 

1. Kecepatan transaksi tinggi (sistem digital memungkinkan 

pemrosesan ribuan transaksi per detik.) 

2. Otomatisasi dan integrasi (operasi dijalankan melalui 

algoritma, API, dan sistem terintegrasi.) 

3. Skalabilitas (kapasitas sistem dapat ditingkatkan dengan 

cepat sesuai permintaan pasar.) 

4. Data-driven operation (keputusan operasional berbasis 

pada analitik perilaku pengguna.) 

5. Customer-centric (pengalaman pengguna menjadi pusat 

dalam perancangan proses bisnis.) 

Karakteristik ini  menjadikan bisnis digital sangat 

bergantung pada  operational  agility  kemampuan 
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menyesuaikan diri dengan perubahan pasar dan teknologi 

dengan cepat. 

 

9.3 Dimensi Operasional dalam Platform Digital 
 

Dalam studi oleh Porter & Heppelmann (2019), 

operasional platform digital dibedakan menjadi tiga dimensi 

utama: 

1. Front-End Operation 

meliputi antarmuka pengguna, layanan pelanggan digital, 

sistem pembayaran, dan mekanisme promosi. 

2. Middle Operation 

algoritma pencocokan (matching system), manajemen 

data, dan pengendalian kualitas layanan. 

3. Back-End Operation 

logistik, infrastruktur server, keamanan data, serta 

hubungan dengan mitra eksternal. 

Semua dimensi tersebut saling berhubungan dan 

menjadi fondasi bagi keberlanjutan bisnis digital. Indonesia 

menjadi contoh ideal untuk mengamati penerapan operasional 

digital melalui beberapa platform besar seperti Shopee, 

Tokopedia, dan Gojek. 

 

9.4 Studi Kasus: Operasional Bisnis Digital di 

Indonesia 
 

9.4.1 Shopee - Optimalisasi Logistik dan Lokalisasi Pasar 

Shopee, bagian dari Sea Group, merupakan salah satu 

contoh paling representatif dari operasional bisnis digital yang 
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adaptif terhadap konteks lokal di Indonesia. Model bisnis 

Shopee menunjukkan bagaimana integrasi teknologi, logistik, 

promosi, dan analitik data dapat menciptakan sistem 

operasional yang efisien sekaligus customer-oriented. 

Secara strategis, Shopee mengandalkan operasi berbasis 

lokalisasi (localization-based operations) yang disesuaikan 

dengan perilaku dan budaya pasar Indonesia. Bentuk konkret 

dari pendekatan ini meliputi: 

1. Integrasi dengan kurir lokal seperti JNE, SiCepat, dan 

AnterAja, yang memungkinkan pengiriman lebih cepat dan 

fleksibel ke berbagai wilayah. Integrasi ini memperkuat 

jaringan distribusi nasional sekaligus mendukung efisiensi 

biaya logistik. 

2. Promosi sesuai budaya lokal, misalnya kampanye besar 

seperti 9.9 Super Shopping Day, 12.12 Birthday Sale, serta 

Ramadan Big Sale. Strategi ini efektif dalam menciptakan 

customer engagement yang tinggi karena memanfaatkan 

momentum sosial dan religius yang khas di Indonesia. 

3. Sistem pembayaran digital ShopeePay, yang meningkatkan 

efisiensi transaksi sekaligus membangun kepercayaan 

pelanggan. Kemudahan dan keamanan ShopeePay telah 

dibuktikan meningkatkan niat beli serta loyalitas pengguna 

(Kore & Sembiring, 2024) 

Selain menggandeng pihak ketiga, Shopee juga 

membangun sistem logistik internal melalui Shopee Xpress, 

serta Shopee Fulfillment Center (SFC) yang tersebar di berbagai 

kota besar di Indonesia. Sistem ini membantu penjual dalam 

proses penyimpanan, pengepakan, dan pengiriman barang 

secara otomatis. Menurut Jamal & Permana (2023), penerapan 
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sistem fulfillment warehouse Shopee secara signifikan 

meningkatkan ketepatan waktu pengiriman dan efisiensi rantai 

pasok. Temuan ini diperkuat (Syafrianita et al., 2025), yang 

menunjukkan bahwa penerapan advanced logistics technology 

di Shopee Express Bandung Raya berdampak positif terhadap 

kinerja logistik dan pengurangan biaya operasional. 

Dari sisi data-driven operation, Shopee mengadopsi 

sistem real-time analytics untuk mengatur stok, promosi, dan 

rekomendasi produk berbasis machine learning. Penelitian 

(Fathurrahman & Nasution, 2023) menjelaskan bahwa 

penerapan big data analytics pada e-commerce Shopee 

berperan penting dalam memprediksi tren permintaan, 

mengurangi risiko overstock, dan meningkatkan efisiensi rantai 

pasok. Dukungan teknologi ini berkontribusi pada pengalaman 

pengguna (user experience) yang lebih baik. Menurut (Azmi, 

2024) menggunakan metrik HEART dan PULSE menunjukkan 

bahwa aplikasi Shopee memiliki tingkat kepuasan tinggi dalam 

aspek responsivitas, kecepatan transaksi, serta tampilan 

antarmuka yang ramah. Dari perspektif promosi, (Salsyabila & 

Fadilla, 2022) menemukan bahwa e-service quality dan sales 

promotion Shopee berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Kampanye digital Shopee seperti “Gratis Ongkir” 

dan Flash Sale menjadi salah satu penggerak utama 

peningkatan retensi pelanggan di pasar Indonesia. 

Namun, kompleksitas operasional Shopee juga 

meningkat seiring dengan pertumbuhan transaksi dan regulasi 

yang lebih ketat. Pada tahun 2024, Komisi Pengawas Persaingan 

Usaha  (KPPU)  melakukan  investigasi  terhadap  praktik 
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eksklusivitas jasa pengiriman antara Shopee dan Shopee Xpress. 

Kasus ini menunjukkan bahwa efisiensi operasional di era digital 

juga harus diimbangi dengan kepatuhan pada prinsip 

persaingan usaha yang sehat. Secara keseluruhan, operasional 

digital Shopee dapat dipahami sebagai bentuk orkestrasi bisnis 

digital yaitu penyelarasan antara teknologi, logistik, promosi, 

pembayaran, dan analitik data untuk menciptakan nilai 

pelanggan yang optimal. Dengan pendekatan ini, Shopee 

berhasil memadukan efisiensi teknologi dan sensitivitas 

terhadap budaya lokal, menjadikannya model operasional 

digital yang adaptif, terintegrasi, dan berkelanjutan di pasar Asia 

Tenggara. 

9.4.2 Tokopedia - Integrasi Ekosistem dan Efisiensi Operasi 

Tokopedia (bagian dari GoTo Group) menonjol melalui 

operasional ekosistem yang menghubungkan marketplace, 

layanan finansial (GoPay / GoFinance), dan pengantaran melalui 

GoTo Logistics / GoSend. Sebagai bagian dari strategi integrasi, 

Tokopedia mengembangkan unit logistik internal (GoTo 

Logistics) agar lebih banyak pengiriman yang ditangani sendiri, 

mempercepat proses fulfillment dan menekan biaya. Sebagai 

contoh, hingga semester I 2023, GoTo Logistics melayani sekitar 

20% pengiriman Tokopedia dan semakin dipilih konsumen 

karena biaya yang lebih kompetitif dan waktu pengiriman yang 

lebih cepat. 

Dalam operasi data, Tokopedia memanfaatkan analitik 

(big data) untuk mengidentifikasi tren permintaan, 

memperkirakan perilaku pembeli, dan mengoptimalkan stock 

agar tidak terjadi surplus atau kekurangan barang. Menurut 
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studi survei “Pengaruh Kemudahan, Promosi, Pengalaman dan 

Kepuasan terhadap Minat Penggunaan GoPay di Tokopedia”, 

faktor pengalaman pengguna & promosi sangat memengaruhi 

penggunaan GoPay sebagai metode pembayaran, yang 

memperlihatkan bagaimana data operasi + promosi dapat 

mendorong adopsi sistem keuangan internal (Pradnyana et al., 

2024). 

Dari sisi financial operations, GoPay bukan saja sekadar 

metode pembayaran, tetapi juga menjadi komponen penting 

dalam ekosistem GoTo yang membantu mempercepat transaksi 

dan meningkatkan kepercayaan konsumen melalui sistem 

keamanan, kemudahan penggunaan, dan promosi terkait 

pembayaran digital. Studi tentang kepuasan pengguna GoPay 

di DKI Jakarta menemukan bahwa pengguna memandang 

GoPay positif dalam aspek kemudahan, kecepatan, akurasi, dan 

format transaksi (Shihab et al., 2025). 

Tokopedia juga menunjukkan komitmen pada 

sustainability operation melalui pemberdayaan UMKM. Contoh: 

program pelatihan digital & onboarding untuk UMKM di Desa 

Purwokerto Ngadiluwih, yang diawali dengan modul lokal dan 

pendampingan langsung, berhasil meningkatkan pemahaman 

pelaku usaha terhadap penggunaan Tokopedia sebagai 

platform penjualan (Gustiawan et al., 2025). 

Namun, setelah sebagian akuisisi oleh TikTok (2024), 

muncul tantangan sinkronisasi operasional lintas entitas dan 

regulasi yang ketat. Salah satu implikasi dari strategi integrasi 

unit bisnis adalah kebutuhan untuk menjaga standar layanan 

logistik (ketepatan waktu, keamanan barang), mengelola biaya 
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logistik internal, dan memastikan adopsi metode pembayaran 

digital konsisten di seluruh platform. Berita “Integrasi Bisnis, 

Strategi GOTO Perkuat Lini Logistik” menyebut bahwa 

peningkatan penetrasi GoTo Logistics di Tokopedia akan 

memperkuat layanan pengiriman internal dan mengurangi 

ketergantungan pada pihak ketiga, namun kualitas layanan 

seperti ketepatan waktu dan keamanan barang tetap menjadi 

tantangan utama. 

9.4.3 Gojek - Orkestrasi Operasi Layanan Multi-Sektor 

Gojek merepresentasikan transformasi dari layanan 

transportasi daring menjadi superapp yang mengintegrasikan 

berbagai layanan digital mulai dari transportasi (GoRide, GoCar), 

pesan-antar makanan, hingga layanan finansial seperti GoPay 

dan GoPayLater. Melalui orkestrasi operasional algoritmik, 

Gojek telah berhasil menyusun sistem yang mengutamakan 

kecepatan, efisiensi, dan adaptasi terhadap kondisi pasar dan 

lalu lintas. Komponen kunci operasi Gojek: 

1. Algoritma dispatching untuk efisiensi waktu dan bahan 

bakar. Sistem ini memprioritaskan transaksi berdasarkan 

lokasi pengemudi dan pengguna, drainase waktu tempuh, 

serta beban lalu lintas sehingga pengemudi yang paling 

optimal dapat diassign ke order. 

2. Dynamic pricing system menyesuaikan tarif berdasarkan 

permintaan, kondisi lalu lintas, dan waktu. Misalnya, studi 

Influence of Dynamic Pricing, UI, and UX on Gojek Usage 

Decisions among Gen Z in Depok menunjukkan bahwa 

dynamic pricing berpengaruh kuat pada keputusan 

penggunaan aplikasi Gojek oleh pengguna muda. 
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3. Insentif pengemudi / sistem bonus-tarif yang dimanfaatkan 

sebagai bagian dari orkestrasi. Sistem ini memotivasi driver 

untuk aktif, mempertahankan kualitas layanan, dan 

merespons permintaan dengan cepat. Studi Dampak Sistem 

Bonus dan Tarif PT. Gojek terhadap Kualitas Pelayanan 

menunjukkan bahwa kombinasi insentif dan tarif 

berpengaruh langsung terhadap persepsi kualitas layanan 

oleh pengguna. 

4. Operasi data dan transformasi digital berkontribusi pada 

efisiensi biaya dan struktural. Studi Transformasi Digital 

terhadap Struktur Biaya (Purwanti et al.) menunjukkan 

bahwa digitalisasi internal — seperti penggunaan sistem 

monitoring, data analitik, dan otomatisasi beberapa proses 

— membantu Gojek menekan biaya tetap dan variabel 

operasional. 

5. User experience (UX) dan interface pengguna juga menjadi 

bagian dari orkestrasi layanan. Dalam penelitian Depok 

(2025), selain dynamic pricing, UI dan UX ditemukan sebagai 

faktor penting dalam keputusan penggunaan. Meskipun UI 

dalam penelitian itu kadang tidak sekuat UX, tapi kombinasi 

UX + dynamic pricing membentuk persepsi layanan yang 

lebih baik. 
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9.5 Analisis Perbandingan Operasional 
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Cloud 

Computing 
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utama 
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& pengalaman 

pelanggan 
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Kecepatan & 

diversifikasi 

layanan 

Tantangan 

utama 

Regulasi & biaya 

promosi 

Integrasi 

pasca-akuisisi 

TikTok 

Skala 

operasional & 

biaya insentif 
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BAB 10 -- 
RINGKASAN DAN 
REFLEKSI 

 
PEMBELAJARAN mengenai operasional digital memberikan 

pemahaman mendalam tentang pentingnya penerapan 

teknologi dalam mengoptimalkan kegiatan bisnis di era 

modern. Operasional digital bukan sekadar penerapan 

perangkat lunak atau sistem otomatis, melainkan transformasi 

menyeluruh terhadap cara organisasi menjalankan prosesnya. 

Transformasi ini mencakup aspek efisiensi, ketepatan, dan 

kecepatan dalam pengambilan keputusan serta kolaborasi 

antardepartemen. Dalam konteks persaingan bisnis yang 

semakin dinamis, digitalisasi operasional menjadi langkah 

strategis untuk meningkatkan daya saing dan keberlanjutan 

organisasi. 

 

10.1 Intisari Pembelajaran Operasional Digital 
 

Berdasarkan hasil pembelajaran, operasional digital 

berfokus pada integrasi sistem, otomasi proses, serta 

pengelolaan data berbasis teknologi. Modul menekankan 

pentingnya efisiensi proses digital (digital process efficiency) 

sebagai salah satu kunci untuk meningkatkan produktivitas dan 
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mengurangi beban operasional. Penerapan sistem digital 

seperti Enterprise Resource Planning (ERP) memungkinkan 

sinkronisasi antara berbagai fungsi bisnis, seperti keuangan, 

produksi, dan pemasaran, secara real time. Dengan demikian, 

organisasi dapat mengambil keputusan yang lebih cepat, 

akurat, dan berbasis data. 

Selain itu, pembelajaran menyoroti pentingnya 

pengambilan keputusan berbasis data (data-driven decision 

making). Pendekatan ini memungkinkan organisasi memahami 

pola perilaku pelanggan, memprediksi kebutuhan pasar, dan 

merancang strategi yang lebih tepat sasaran. Dalam konteks ini, 

data dipandang sebagai aset strategis yang harus dikelola 

dengan baik, mulai dari pengumpulan hingga analisis. Modul 

juga menegaskan bahwa digitalisasi bukan hanya persoalan 

teknologi, tetapi juga menyangkut aspek sumber daya manusia 

(SDM). Keberhasilan transformasi digital sangat bergantung 

pada kesiapan kompetensi digital karyawan, kemauan untuk 

beradaptasi, dan kemampuan bekerja dengan sistem baru yang 

terintegrasi. 

 

10.2 Checklist Kesiapan Operasional Digital 
 

Dalam materi pembelajaran, disajikan daftar kesiapan 

operasional digital yang dapat digunakan untuk menilai sejauh 

mana sebuah bisnis mampu beradaptasi dengan era digital. 

Beberapa indikator utamanya meliputi: 

1. Tingkat digitalisasi proses bisnis utama, seperti manajemen 

stok, penjualan, dan pelayanan pelanggan. 
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2. Ketersediaan sistem penyimpanan data yang aman dan 

terintegrasi, yang dapat diakses secara real time. 

3. Kesiapan dan literasi digital sumber daya manusia. 

4. Penerapan sistem integrasi antarbagian, seperti ERP atau 

Customer Relationship Management (CRM). 

5. Pengambilan keputusan yang didasarkan pada analisis data 

aktual. 

6. Keberadaan strategi keamanan siber yang melindungi data 

organisasi. 

7. Budaya organisasi yang mendukung inovasi dan adaptasi 

terhadap teknologi baru. 

Berdasarkan indikator tersebut, dapat disimpulkan 

bahwa sebagian besar organisasi masih berada pada tahap awal 

digitalisasi. Meskipun beberapa proses telah beralih ke sistem 

digital, seperti penggunaan platform daring untuk administrasi 

dan komunikasi, penerapan integrasi data lintas departemen 

masih terbatas. Hal ini menunjukkan perlunya upaya 

berkelanjutan dalam memperkuat fondasi digital, baik dari segi 

infrastruktur maupun kompetensi SDM. 

 

10.3 Refleksi Kesiapan Bisnis terhadap Digitalisasi 
 

Refleksi terhadap pembelajaran ini menunjukkan bahwa 

kesiapan digital suatu bisnis tidak hanya ditentukan oleh 

keberadaan teknologi, tetapi juga oleh sejauh mana teknologi 

tersebut diintegrasikan secara efektif dalam seluruh lini 

operasional. Banyak organisasi menghadapi tantangan dalam 

hal perubahan budaya kerja, resistensi terhadap inovasi, serta 

kurangnya strategi jangka panjang dalam mengelola 
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transformasi digital. 

Proses digitalisasi juga menuntut adanya perubahan 

paradigma, di mana setiap keputusan harus berbasis pada data 

dan analisis yang valid. Oleh karena itu, penting bagi organisasi 

untuk melakukan audit digital secara berkala, memastikan 

keamanan data, dan mengembangkan roadmap digitalisasi 

yang terukur. Selain itu, penguatan kapasitas SDM melalui 

pelatihan, pembinaan, dan peningkatan literasi digital menjadi 

langkah penting agar seluruh anggota organisasi mampu 

beradaptasi dengan sistem baru. 

Secara keseluruhan, pembelajaran tentang operasional 

digital memberikan kesadaran bahwa digitalisasi bukan hanya 

sarana untuk mencapai efisiensi, tetapi juga fondasi bagi daya 

saing jangka panjang. Organisasi yang mampu mengelola 

proses digital secara strategis akan lebih siap menghadapi 

tantangan masa depan, berinovasi, serta memberikan nilai 

tambah yang berkelanjutan bagi pelanggan dan stakeholder. 
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