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Abstrak 

Pemerintah Desa Kembangbilo Tuban menyediakan berbagai layanan publik, termasuk 

pembuatan KTP, KK, akta kelahiran, dan lain-lain. Namun, pelayanan administrasi kependudukan 

masih kurang optimal dari segi waktu, utilitas, dan alur informasi. Penelitian ini bertujuan 

menganalisis dan memperbaiki proses pelayanan publik di Balai Desa Kembangbilo Tuban 

menggunakan pendekatan Business Process Management (BPM). Metode yang digunakan adalah 

kualitatif dengan pengumpulan data melalui studi literatur, observasi, wawancara, dan kuesioner. 

Layanan service catalog di Balai Desa Kembangbilo Tuban dianalisis sebagai pilot project. Proses 

bisnis as-is dimodelkan dan disimulasikan, lalu dikonfirmasi dengan pihak terkait. Setelah itu, proses 

bisnis to-be dimodelkan dan dianalisis. Analisis GAP antara proses bisnis as-is dan to-be dilakukan 

dengan parameter keberhasilan yang sama. Hasil penelitian mencakup rekomendasi perbaikan proses 

bisnis to-be berdasarkan analisis simulasi yang berupa peningkatan kualitas pelayanan publik di 

Pemerintah Desa Kembangbilo Tuban. 

Kata kunci: Business Process Management, Layanan Publik, Pemerintahan Desa, Redesign. 

 

Abstract 
 The Kembangbilo Tuban Village Government provides various public services, including 

making KTPs, family cards, birth certificates, and others. However, population administration services 

are still less than optimal in terms of time, utility and information flow. This research aims to analyze 

and improve the public service process at the Kembangbilo Tuban Village Hall using a Business 

Process Management (BPM) approach. The method used is qualitative with data collection through 

literature study, observation, interviews and questionnaires. The service catalog service at the 

Kembangbilo Tuban Village Hall was analyzed as a pilot project. As-is business processes are modeled 

and simulated, then confirmed with related parties. After that, the to-be business processes are modeled 

and analyzed. GAP analysis between as-is and to-be business processes is carried out with the same 

success parameters. The research results include recommendations for improving to-be business 

processes based on simulation analysis in the form of improving the quality of public services in the 

Kembangbilo Tuban Village Government. 

Keywords: Business Process Management, Public Services, Redesign, Village Government. 

 

1. PENDAHULUAN 
Pemerintah desa memegang peran penting dalam penyediaan layanan publik kepada masyarakat 

di tingkat desa[1]. Desa sebagai unit pemerintahan otonom memiliki tanggung jawab untuk 

memberikan pelayanan yang efektif dan efisien [2]. Pelayanan administrasi pada instansi pemerintah 

merupakan kewajiban bagi lembaga penyelenggara pelayanan publik[3]. Pemerintah sebagai 

penyelenggara pelayanan publik termasuk pelayanan administrasi mempunyai tanggung jawab dalam 

melaksanakan pelayanan umum yang berkualitas sesuai peraturan perundang-undangan yang 

berlaku[4]. Dalam penelitian ini, di Desa Kembangbilo Tuban berupaya untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan publik bagi masyarakat desa. Sebagaimana dikemukakan C. Brennan dan A. Douglas 

(2002)[5], masyarakat membutuhkan pelayanan yang berkualitas. Kualitas pelayanan masyarakat akan 
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mempengaruhi indeks kepuasan masyarakat. Indeks kepuasan masyarakat tidak hanya dapat tercermin 

dari angka saja, namun juga banyaknya keluhan masyarakat terhadap pelayanan publik[6]. 

Adapun layanan dasar yang ada di Balai Desa Kembangbilo Tuban yaitu KTP, KK, Akta 

Kelahiran, Surat Kematian, Surat Usaha, Surat Peminjaman di Bank, Surat Pensiun, Surat Pertanahan, 

SKTM, dan Surat Melamar Kerja. Namun ada beberapa layanan dasar di Desa Kembangbilo yang masih 

menghadapi berbagai permasalahan yang perlu diselesaikan yaitu KTP, KK, SKTM, Akta Kelahiran, 

Kependudukan, Surat Peminjaman dibank, Surat Pertanahan, Surat Usaha, Surat Pensiun, dan Surat 

keterangan belum menikah. Berdasarkan studi pendahuluan yang dilakukan dengan cara menyebarkan 

kuesioner kepada responden dimana responden tersebut yaitu masyarakat desa yang pernah mengajukan 

pelayanan di Balai Desa Kembangbilo dengan jumlah responden yaitu 30 responden diketahui bahwa 

terdapat beberapa kendalan atau permasalahan seperti kurangnya kejelasan informasi mengenai alur 

proses pelayanan, kurangnya informasi mengenai kelengkapan dokumen, kurangnya efisiensi dari segi 

waktu seperti jangka waktu selesai proses pelayanan yang tidak pasti, proses pelayanan yang lama, 

kesalahan human error seperti salah menginputkan data.  

Dapat diketahui bahwa layanan yang sering diajukan oleh masyarakat desa yaitu layanan 

mengurus KTP dengan jumlah 6, KK dengan jumlah 6, SKTM dengan jumlah 7, Akta Kelahiran dengan 

jumlah 4, Kependudukan dengan jumlah 1, Surat Peminjaman dibank dengan jumlah 1, Surat 

Pertanahan dengan jumlah 1, Surat Usaha dengan jumlah 1, Surat Pensiun dengan jumlah 1, dan Surat 

Keterangan Belum Menikah dengan jumlah 1. Dari beberapa layanan yang disebutkan terdapat 5 

layanan yang memiliki jumlah paling banyak yang memiliki kendala atau permasalahan. Oleh karena 

itu perlu adanya perbaikan proses bisnis dari layanan tersebut.  Pelaksanaan pelayanan administrasi 

tidak lepas dari prosedur yang ditetapkan penyelenggara pelayanan publik[2]. Prosedur yang diuraikan 

mengacu pada diagram proses bisnis yang telah ditetapkan dan dijelaskan dalam prosedur operasi 

standar penyedia layanan[7]. Sebagaimana dikemukakan oleh V. Weerakkody dkk [8], serangkaian 

reorganisasi proses bisnis diperlukan ketika menyusun prosedur operasi standar[9]. 

Untuk mengatasi permasalahan tersebut, penggunaan pendekatan Business Process Management 

(BPM) merupakan salah satu pilihan yang relevan. BPM memberikan kerangka kerja yang sistematis 

dan terstruktur untuk menganalisis serta memodelkan proses bisnis[10]. Dalam mengumpulkan data, 

penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan observasi dan wawancara. Dengan 

menggunakan BPM, Desa Kembangbilo Tuban berupaya untuk mendokumentasikan, menganalisis, 

dan melakukan perbaikan terhadap proses-proses yang ada dalam rangka meningkatkan kualitas 

layanan publik. 

Fokus utama pada penelitian ini yaitu pada proses bisnis dari pelayanan publik di Desa 

Kembangbilo Tuban yang dijadikan sebagai pilot project[11]. Penelitian ini bertujuan untuk 

memperbaiki proses bisnis pelayanan publik di Desa Kembangbilo Tuban, kemudian melakukan 

simulasi redesign dari perspektif proses (as-is to-be), dengan mempertimbangkan dimensi waktu dan 

utilitas. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan rekomendasi perbaikan pada proses bisnis (to-

be), sehingga menciptakan proses pelayanan publik yang lebih efektif dan efisien[12].  

Melalui penelitian ini, diharapkan dapat menjadi panduan bagi pemerintah desa, memberikan 

rekomendasi untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik di tingkat desa[13]. Selain itu, diharapkan 

masyarakat Desa Kembangbilo Tuban sebagai penerima layanan akan mendapatkan manfaat berupa 

layanan yang lebih mudah, cepat, dan berkualitas sesuai dengan kebutuhan mereka[14]. 

 

2. METODE PENELITIAN 

2.1. Metode yang Digunakan 

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kualitatif dengan 

pendekatan BPM. Dalam penelitian ini, peneliti melakukan pengumpulan data lebih dalam dengan 

melakukan observasi dan wawancara kepada beberapa narasumber yang memiliki keterkaitan dengan 

studi kasus. 

 

2.2. Model Konseptual 
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Gambar 1 Model Konseptual 

Peneliti mengadopsi kerangka design science research[15] sebagai paradigma/kerangka 

pemecahan masalah. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis, merancang, mengevaluasi dan 

merekomendasikan perbaikan proses bisnis pelayanan publik di Desa Kembangbilo Tuban. Fungsi 

perancangan perbaikan proses bisnis ini adalah untuk meminimalkan activities dan time agar proses 

lebih efektif serta mempermudah alur proses bisnis dari sebelumnya. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1. Pemodelan Proses Bisnis Pembuatan KTP (as-is)(to-be) 

Berikut merupakan gambaran proses bisnis as-is dan to-be yang diilustrasikan menggunaan tools 

Bizagi Modeler :  

 
Gambar 2 Proses Bisnis Pembuatan KTP as-is 
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Pada Gambar 2 menjelaskan mengenai alur proses bisnis pembuatan KTP baru dimana dalam 

proses bisnis tersebut melibatkan tiga aktor. Pada tahap awal dimulai dari pemohon mengajukan 

permohonan pembuatan KTP baru dengan disertai kelengkapan dokumen yaitu fotocopy kk, akta 

kelahiran, dan surat pengantar RT/RW. Kemudian setelah pemohon mengajukan permohonan, petugas 

administrasi memeriksa kelengkapan dokumen jika kelengkapan dokumen belum sesuai dengan 

persyaratan maka pemohon harus melengkapi kembali dokumen yang dibutuhkan, jika dokumen sudah 

sesuai dengan persyaratan maka petugas administrasi akan memverifikasi kelengkapan dokumen 

tersebut kemudian pemohon bisa mengisi formulir permohonan. Setelah mengisi formulir permohonan 

petugas administrasi akan memeriksa formulir permohonan tersebut, jika pengisian tidak sesuai maka 

pemohon harus mengisi kembali formulir dengan benar dan jika sudah sesuai maka petugas administrasi 

akan memverifikasi formulir tersebut selanjutnya pemohon akan melakukan pengambilan foto dan sidik 

jari oleh petugas pencatatan sipil. Kemudian petugas pencatatan sipil akan memproses pembuatan KTP 

baru. Selanjutnya pemohon akan menunggu proses pembuatan KTP selesai. Setelah itu jika proses 

pembuatan sudah selesai maka pemohon dapat mengambil KTP baru tersebut dan proses bisnis telah 

selesai. 

 
Gambar 3 Proses Bisnis Pembuatan KTP to-be 

Pada Gambar 3 menjelaskan mengenai alur proses bisnis pembuatan KTP targeting dimana 

dalam proses bisnis tersebut melibatkan tiga aktor. Pada tahap awal dimulai dari pemohon isi gform 

permohonan yang dilakukan secara online dimana yang nantinya didalam proses bisnis tersebut terdapat 

sub proses di dalamnya. Kemudian setelah pemohon isi gform permohonan, petugas administrasi balai 

desa akan periksa dan verifikasi gform permohonan, jika pengisian belum sesuai maka pemohon harus 

mengisi kembali gform dengan benar dan pemohon akan mendapatkan notifikasi bahwa gform tidak di 

verifikasi, jika sudah sesuai maka petugas administrasi balai desa akan memverifikasi gform tersebut. 

Setelah itu petugas administrasi balai desa akan input data pemohon ke aplikasi SIAK. Setelah input 

data selanjutnya dilakukan proses pengambilan foto dan sidik jari oleh petugas pencatatan sipil. 

Selanjutnya dilakukan proses pembuatan KTP oleh petugas pencatatan sipil. Setelah proses pembuatan 

KTP selesai maka pemohon dapat mengambil hasil fisik KTP yang telah jadi dan proses bisnis tersebut 

telah selesai. 
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Gambar 4 Sub Proses Bisnis Pembuatan KTP to-be 

Pada Gambar 4 menjelaskan mengenai alur sub proses bisnis isi gform permohonan 

pembuatan KTP. Pada tahap awal pemohon buka website Sistem Informasi Balai Desa Kembangbilo 

Tuban. Kemudian setelah buka website pemohon akan isi gform permohonan di link yang tertera di 

dalam website tersebut yang dimana disertai dengan kelengkapan dokumen yaitu fotocopy kk, akta 

kelahiran, surat pengantar RT/RW. Setelah isi gorm, pemohon akan periksa data apakah sudah lengkap 

dan benar atau tidak, jika belum lengkap maka pemohon aka isi kembali gform permohonan dan jika 

sudah lengkap dan benar maka pengisian telah selesai dan proses bisnis tersebut selesai. 
 

3.2. Analisis GAP Proses Bisnis (as-is) (to-be) 

Setelah dilakukan analisis terhadap proses bisnis as-is dan to-be serta dilakukan simulasi 

terhadap keduanya, diperoleh perbedaan antar kedua proses bisnis yang disebut dengan istilah GAP. 

Berikut analisis GAP diantara tiap proses bisnis. 

 

Tabel 1 GAP Analisis (as-is)( to-be) Proses Bisnis Pembuatan KTP 

Requirement 
Alternative 

Solutions 

GAP 

As-is To-be 

Membuat proses 

bisnis berjalan 

lebih efektif dari 

segi total time dan 

jumlah aktivitas 

yang dijalankan 

Mengurangi 

sejumlah 

aktivitas dan 

melakukan 

penggabungan 

antar satu 

aktivitas dengan 

yang lain yang 

memungkinkan 

dapat digabung 

1. Utilization untuk 

petugas 

adminisrasi balai 

desa adalah 

0.97% dan 

petugas 

pencatatan sipil 

adalah 99.51% 

2. Total time untuk 

simulasi proses 

bisnis pembuatan 

ktp adalah  70d 

14h 40m 
3. Total aktivitas 

untuk simulasi 

proses bisnis 

pembuatan ktp 

adalah 8 aktivitas 

4. Kondisi proses 

bisnis as-is 

memiliki waktu 

yang cukup lama 

dan jumlah 

aktivitas yang 

banyak. 

1. Utilization untuk 

petugas adminisrasi 

balai desa adalah 

0.15% dan petugas 

pencatatan sipil 

adalah 96.75% 

2. Total time untuk 

simulasi proses 

bisnis pembuatan 

ktp adalah 70d 7h 

55m 

3. Total aktivitas 

untuk simulasi 

proses bisnis 

pembuatan ktp 

adalah 7 aktivitas. 

4. Kondisi proses to-

be memiliki waktu 

yang lebih singkat 

dan efisien selain 

itu juga aktivitas 

yang lebih 

sederhana. 
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Pada Tabel 1 menunjukkan perbandingan antara kondisi as-is dan kondisi to-be dalam proses bisnis 

pembuatan KTP. Dalam kondisi as-is, pemanfaatan (utilization) petugas administrasi balai desa adalah 

0.97%, sedangkan petugas pencatatan sipil adalah 99.51%. Total waktu yang diperlukan untuk simulasi 

proses bisnis pembuatan KTP adalah 70d 14h 40m dengan total 8 aktivitas. Kemudian, dalam kondisi 

to-be, pemanfaatan petugas administrasi balai desa menurun menjadi 0.15% dan pemanfaatan petugas 

pencatatan sipil berkurang menjadi 96.75%. Total waktu yang diperlukan juga berkurang menjadi 70d 

7h 55m, dengan jumlah aktivitas yang berkurang menjadi 7. Perubahan ini menunjukkan peningkatan 

efisiensi dan penyederhanaan proses bisnis pembuatan KTP. 

 

Tabel 2 GAP Analisis (as-is)( to-be) Proses Bisnis Perubahan Status di KTP 

Requirement 
Alternative 

Solutions 

GAP 

As-is To-be 

Membuat proses 

bisnis berjalan 

lebih efektif dari 

segi total time dan 

jumlah aktivitas 

yang dijalankan 

Mengurangi 

sejumlah aktivitas 

dan melakukan 

penggabungan 

antar satu aktivitas 

dengan yang lain 

yang 

memungkinkan 

dapat digabung 

1. Utilization 

untuk petugas 

adminisrasi 

balai desa 

adalah 0.83% 

dan petugas 

pencatatan sipil 

adalah 99.44% 

2. Total time untuk 

simulasi proses 

bisnis perubahan 

status di ktp 

adalah  70d 13h 

55m 
3. Total aktivitas 

untuk simulasi 

proses bisnis 

perubahan status 

di ktp adalah 7 

aktivitas 

4. Kondisi proses 

bisnis as-is 

memiliki waktu 

yang cukup 

lama dan jumlah 

aktivitas yang 

banyak. 

1. Utilization untuk 

petugas 

adminisrasi balai 

desa adalah 

0.32% dan 

petugas 

pencatatan sipil 

adalah 99.83% 

2. Total time untuk 

simulasi proses 

bisnis perubahan 

status di ktp 

adalah 70d 5h 

50m 
3. Total aktivitas 

untuk simulasi 

proses bisnis 

perubahan status 

di ktp adalah 6 

aktivitas. 

4. Kondisi proses to-

be memiliki 

waktu yang lebih 

singkat dan 

efisien selain itu 

juga aktivitas 

yang lebih 

sederhana. 

 

Pada Tabel 2 menunjukkan perbandingan antara kondisi as-is dan kondisi to-be dalam proses 

bisnis perubahan status di KTP. Dalam kondisi as-is, pemanfaatan (utilization) petugas administrasi 

balai desa adalah 0.83%, sedangkan petugas pencatatan sipil adalah 99.44%. Total waktu yang 

diperlukan untuk simulasi proses bisnis perubahan status di KTP adalah 70d 13h 55m dengan total 7 

aktivitas. Kemudian, dalam kondisi to-be, pemanfaatan petugas administrasi balai desa menurun 

menjadi 0.32% dan pemanfaatan petugas pencatatan sipil berkurang menjadi 99.83%. Total waktu 

yang diperlukan juga berkurang menjadi 70d 5h 50m, dengan jumlah aktivitas yang berkurang menjadi 

6. Perubahan ini menunjukkan peningkatan efisiensi dan penyederhanaan proses bisnis perubahan status 

di KTP. 
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Tabel 3 GAP Analisis (as-is)( to-be) Proses Bisnis Pembuatan KK 

Requirement 
Alternative 

Solutions 

GAP 

As-is To-be 

Membuat proses 

bisnis berjalan 

lebih efektif dari 

segi total time dan 

jumlah aktivitas 

yang dijalankan 

Mengurangi 

sejumlah aktivitas 

dan melakukan 

penggabungan 

antar satu aktivitas 

dengan yang lain 

yang 

memungkinkan 

dapat digabung 

 Utilization 

untuk petugas 

adminisrasi 

balai desa 

adalah 0.83% 

dan petugas 

pencatatan sipil 

adalah 99.44% 

 Total time untuk 

simulasi proses 

bisnis 

pembuatan KK 

adalah  35d 13h 

55m 

 Total aktivitas 

untuk simulasi 

proses bisnis 

pembuatan kk 

adalah 7 

aktivitas. 

 Kondisi proses 

bisnis as-is 

memiliki waktu 

yang cukup 

lama dan jumlah 

aktivitas yang 

banyak. 

1. Utilization untuk 

petugas 

adminisrasi balai 

desa adalah 

0.32% dan 

petugas 

pencatatan sipil 

adalah 99.83% 

2. Total time untuk 

simulasi proses 

bisnis pembuatan 

kk adalah 35d 5h 

50m 

3. Total aktivitas 

untuk simulasi 

proses bisnis 

pembuatan kk 

adalah 6 aktivitas. 

4. Kondisi proses to-

be memiliki 

waktu yang lebih 

singkat dan 

efisien selain itu 

juga aktivitas 

yang lebih 

sederhana. 

Pada Tabel 3 menunjukkan perbandingan antara kondisi as-is dan kondisi to-be dalam proses 

bisnis pembuatan kk. Dalam kondisi as-is, pemanfaatan (utilization) petugas administrasi balai desa 

adalah 0.83%, sedangkan petugas pencatatan sipil adalah 99.44%. Total waktu yang diperlukan untuk 

simulasi proses bisnis pembuatan KK adalah 35d 13h 55m  dengan total 7 aktivitas. Kemudian, dalam 

kondisi to-be, pemanfaatan petugas administrasi balai desa menurun menjadi 0.32% dan pemanfaatan 

petugas pencatatan sipil berkurang menjadi 99.83%. Total waktu yang diperlukan juga berkurang 

menjadi 35d 5h 50m, dengan jumlah aktivitas yang berkurang menjadi 6. Perubahan ini menunjukkan 

peningkatan efisiensi dan penyederhanaan proses bisnis pembuatan kk. 

 

Tabel 4 GAP Analisis (as-is)( to-be) Proses Bisnis Pembaruan KK 

Requirement 
Alternative 

Solutions 

GAP 

As-is To-be 

Membuat proses 

bisnis berjalan 

lebih efektif dari 

segi total time dan 

jumlah aktivitas 

yang dijalankan 

Mengurangi 

sejumlah aktivitas 

dan melakukan 

penggabungan 

antar satu aktivitas 

dengan yang lain 

yang 

memungkinkan 

dapat digabung 

1. Utilization 

untuk petugas 

adminisrasi 

balai desa 

adalah 0.83% 

dan petugas 

pencatatan sipil 

adalah 99.44% 

2. Total time untuk 

simulasi proses 

bisnis 

1. Utilization untuk 

petugas 

adminisrasi balai 

desa adalah 

0.32% dan 

petugas 

pencatatan sipil 

adalah 99.83% 

2. Total time untuk 

simulasi proses 
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Requirement 
Alternative 

Solutions 

GAP 

As-is To-be 

pembaruan KK 

adalah 35d 13h 

55m  
3. Total aktivitas 

untuk simulasi 

proses bisnis 

pembaruan kk 

adalah 7 

aktivitas. 

4. Kondisi proses 

bisnis as-is 

memiliki waktu 

yang cukup 

lama dan jumlah 

aktivitas yang 

banyak. 

bisnis pembaruan 

kk adalah 35d 5h 

3. Total aktivitas 

untuk simulasi 

proses bisnis 

pembaruan kk 

adalah 6 aktivitas. 

4. Kondisi proses to-

be memiliki 

waktu yang lebih 

singkat dan 

efisien selain itu 

juga aktivitas 

yang lebih 

sederhana. 

Pada Tabel 4 menunjukkan perbandingan antara kondisi as-is dan kondisi to-be dalam proses 

bisnis pembaruan kk. Dalam kondisi as-is, pemanfaatan (utilization) petugas administrasi balai desa 

adalah 0.83%, sedangkan petugas pencatatan sipil adalah 99.44%. Total waktu yang diperlukan untuk 

simulasi proses bisnis pembaruan KK adalah 35d 13h 55m dengan total 7 aktivitas. Kemudian, dalam 

kondisi to-be, pemanfaatan petugas administrasi balai desa menurun menjadi 0.32% dan pemanfaatan 

petugas pencatatan sipil berkurang menjadi 99.83%. Total waktu yang diperlukan juga berkurang 

menjadi 35d 5h, dengan jumlah aktivitas yang berkurang menjadi 6. Perubahan ini menunjukkan 

peningkatan efisiensi dan penyederhanaan proses bisnis pembaruan kk. 

 

Tabel 5 GAP Analisis (as-is)( to-be) Proses Bisnis Pembuatan SKTM 

Requirement 
Alternative Solutions GAP 

As-is To-be 

Membuat proses 

bisnis berjalan lebih 

efektif dari segi 

total time dan 

jumlah aktivitas 

yang dijalankan 

Mengurangi sejumlah 

aktivitas dan 

melakukan 

penggabungan antar 

satu aktivitas dengan 

yang lain yang 

memungkinkan dapat 

digabung 

1. Utilization 

untuk petugas 

adminisrasi 

balai desa 

adalah 99.93% 

dan kepala 

desa/lurah 

adalah 6.67% 

2. Total time 

untuk simulasi 

proses bisnis 

pembuatan 

sktm adalah 

75d 12h 10m 
3. Total aktivitas 

untuk simulasi 

proses bisnis 

pembuatan 

sktm adalah 8 

aktivitas 

4. Kondisi proses 

bisnis as-is 

1. Utilization 

untuk petugas 

adminisrasi 

balai desa adalah 

99.98% dan 

kepala 

desa/lurah 

adalah 0.02% 

2. Total time untuk 

simulasi proses 

bisnis 

pembuatan sktm 

adalah 70d 4h 

15m 

3. Total aktivitas 

untuk simulasi 

proses bisnis 

pembuatan sktm 

adalah 7 

aktivitas 
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Requirement 
Alternative Solutions GAP 

As-is To-be 

memiliki 

waktu yang 

cukup lama 

dan jumlah 

aktivitas yang 

banyak. 

4. Kondisi proses 

to-be memiliki 

waktu yang 

lebih singkat dan 

efisien selain itu 

juga aktivitas 

yang lebih 

sederhana. 
Pada Tabel 5 menunjukkan perbandingan antara kondisi as-is dan kondisi to-be dalam proses 

bisnis pembaruan sktm. Dalam kondisi as-is, pemanfaatan (utilization) petugas administrasi balai desa 

adalah 99.93%, sedangkan petugas pencatatan sipil adalah 6.67%. Total waktu yang diperlukan untuk 

simulasi proses bisnis pembuatan SKTM adalah 75d 12h 10m dengan total 8 aktivitas. Kemudian, 

dalam kondisi to-be, pemanfaatan petugas administrasi balai desa menjadi 99.98% dan pemanfaatan 

petugas pencatatan sipil menjadi 0.02%. Total waktu yang diperlukan menjadi 70d 4h 15m, dengan 

jumlah aktivitas menjadi 7. Perubahan ini menunjukkan peningkatan efisiensi dan penyederhanaan 

proses bisnis pembuatan sktm. 

 

Tabel 6 GAP Analisis (as-is)( to-be) Proses Bisnis Pembuatan Akta Kelahiran 

Requirement 
Alternative 

Solutions 

GAP 

As-is To-be 

Membuat proses 

bisnis berjalan 

lebih efektif dari 

segi total time dan 

jumlah aktivitas 

yang dijalankan 

Mengurangi 

sejumlah aktivitas 

dan melakukan 

penggabungan antar 

satu aktivitas 

dengan yang lain 

yang 

memungkinkan 

dapat digabung 

 Utilization 

untuk petugas 

adminisrasi 

balai desa 

adalah 1.26% 

dan petugas 

pencatatan sipil 

adalah 74.57% 

 Total time untuk 

simulasi proses 

bisnis 

pembuatan akta 

kelahiran adalah 

30840 menit 

 Total aktivitas 

untuk simulasi 

proses bisnis 

pembuatan akta 

kelahiran adalah 

6 aktivitas 

 Utilization untuk 

petugas 

adminisrasi balai 

desa adalah 

0.30% dan 

petugas 

pencatatan sipil 

adalah 72.84% 

 Total time untuk 

simulasi proses 

bisnis pembuatan 

akta kelahiran 

adalah 20290 

menit 

 Total aktivitas 

untuk simulasi 

proses bisnis 

pembuatan akta 

kelahiran adalah 5 

aktivitas 

Pada Tabel 6 menunjukkan perbandingan antara kondisi as-is dan kondisi to-be dalam proses 

bisnis pembuatan akta kelahiran. Dalam kondisi as-is, pemanfaatan (utilization) petugas administrasi 

balai desa adalah 0.69%,sedangkan petugas pencatatan sipil adalah 99.33%. Total waktu yang 

diperlukan untuk simulasi proses bisnis pembuatan akta kelahiran adalah 21d 8h 15m dengan total 7 

aktivitas. Kemudian, dalam kondisi to-be, pemanfaatan petugas administrasi balai desa menurun 

menjadi 0.25% dan pemanfaatan petugas pencatatan sipil berkurang menjadi 99.75%. Total waktu 

yang diperlukan juga berkurang menjadi 21d 3h 10m, dengan jumlah aktivitas yang berkurang menjadi 

6. Perubahan ini menunjukkan peningkatan efisiensi dan penyederhanaan proses bisnis pembuatan akta 

kelahiran. 
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Tabel 7 GAP Analisis (as-is)( to-be) Proses Bisnis Pembuatan Akta Kematian 

Requirement 
Alternative 

Solutions 

GAP 

As-is To-be 

Membuat proses 

bisnis berjalan 

lebih efektif dari 

segi total time dan 

jumlah aktivitas 

yang dijalankan 

Mengurangi 

sejumlah aktivitas 

dan melakukan 

penggabungan antar 

satu aktivitas 

dengan yang lain 

yang 

memungkinkan 

dapat digabung 

 Utilization 

untuk petugas 

adminisrasi 

balai desa 

adalah 1.26% 

dan petugas 

pencatatan sipil 

adalah 74.57% 

 Total time untuk 

simulasi proses 

bisnis 

pembuatan akta 

kematian adalah 

30840 menit 

 Total aktivitas 

untuk simulasi 

proses bisnis 

pembuatan akta 

kematian adalah 

6 aktivitas 

 Utilization untuk 

petugas 

adminisrasi balai 

desa adalah 

0.30% dan 

petugas 

pencatatan sipil 

adalah 72.84% 

 Total time untuk 

simulasi proses 

bisnis pembuatan 

akta kematian 

adalah 20290 

menit 

 Total aktivitas 

untuk simulasi 

proses bisnis 

pembuatan akta 

kematian adalah 5 

aktivitas 

Pada Tabel 7 menunjukkan perbandingan antara kondisi as-is dan kondisi to-be dalam proses 

bisnis pembuatan akta kematian. Dalam kondisi as-is, pemanfaatan (utilization) petugas administrasi 

balai desa adalah 0.52%, sedangkan petugas pencatatan sipil adalah 74.63%. Total waktu yang 

diperlukan untuk simulasi proses bisnis pembuatan akta kematian adalah 21d 8h 15m dengan total 7 

aktivitas. Kemudian, dalam kondisi to-be, pemanfaatan petugas administrasi balai desa menurun 

menjadi 0.25% dan pemanfaatan petugas pencatatan sipil berkurang menjadi 99.75%. Total waktu 

yang diperlukan juga berkurang menjadi 21d 3h 10m, dengan jumlah aktivitas yang berkurang menjadi 

6. Perubahan ini menunjukkan peningkatan efisiensi dan penyederhanaan proses bisnis pembuatan akta 

kematian. 

3.3 Pembahasan 

 Berdasarkan hasil analisis pemodelan proses bisnis dalam kondisi saat ini (as-is) dan kondisi 

yang diharapkan (to-be), serta analisis kesenjangan (GAP) yang dilakukan pada setiap proses bisnis, 

terlihat perubahan yang signifikan dan peningkatan efisiensi. Pada kondisi as-is, setiap proses bisnis 

memiliki banyak aktivitas dan memerlukan waktu yang lama untuk penyelesaiannya, sehingga kurang 

efisien dari segi waktu dan aktivitas. Sebaliknya, pada kondisi to-be, setiap proses bisnis mengalami 

penyederhanaan dengan jumlah aktivitas yang lebih sedikit dan waktu penyelesaian yang lebih singkat, 

sehingga menjadi lebih efisien dari segi waktu dan aktivitas. Perubahan ini menunjukkan bahwa 

implementasi perbaikan yang diusulkan mampu mengoptimalkan kinerja dan efektivitas proses bisnis 

secara keseluruhan. 

 

4. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan sebelumnya, maka didapat 

kesimpulan sebagai berikut : 

1. Pada setiap proses bisnis as-is yang digambarkan dengan bizagi modeler diperoleh hasil 

simulasi yaitu pada proses pembuatan ktp as-is di peroleh total time 70d 14h 40m, total utilitas 

dari kedua aktor 0.97 % dan 99.51%. Pada proses perubahan status di ktp diperoleh total time 

70d 13h 55m, total utilitas dari kedua aktor 0.83 % dan 99.44%. Pada proses pembuatan kk 

diperoleh total time 35d 13h 55m, total utilitas dari kedua aktor 0.83 % dan 99.44%. Pada proses 

Pembaruan kk diperoleh total time 35d 13h 55m, total utilitas dari kedua aktor 0.83 % dan 

99.44%. Pada proses pembuatan sktm diperoleh total time 75d 12h 10m, total utilitas dari kedua 

aktor 99.93 % dan 6.67%. Pada proses pembuatan akta kelahiran diperoleh total time 21d 8h 
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15m, total utilitas dari kedua aktor 0.69 % dan 99.33%. Pada proses pembuatan akta kematian 

diperoleh total time 21d 8h 15m, total utilitas dari kedua aktor 0.52 % dan 74.63%. 

2. Hasil rekomendasi dari setiap proses bisnis to-be dari segi waktu dan utilitas diperoleh hasil 

simulasi yaitu pada proses pembuatan ktp di peroleh total time 70d 7h 55m, total utilitas dari 

kedua aktor 0.15 % dan 96.75%. Pada proses perubahan status di ktp diperoleh total time 70d 

5h 50m, total utilitas dari kedua aktor 0.32 % dan 99.83%. Pada proses pembuatan kk diperoleh 

total time 35d 5h 50m, total utilitas dari kedua aktor 0.32 % dan 99.83%. Pada proses 

Pembaruan kk diperoleh total time 35d 5h, total utilitas dari kedua aktor 0.32 % dan 99.83%. 

Pada proses pembuatan sktm diperoleh total time 70d 4h 15m, total utilitas dari kedua aktor 

99.98 % dan 0.02%. Pada proses pembuatan akta kelahiran diperoleh total time 21d 3h 10m, 

total utilitas dari kedua aktor 0.25% dan 99.75%. Pada proses pembuatan akta kematian 

diperoleh total time 21d 3h 10m, total utilitas dari kedua aktor 0.25 % dan 99.75%. 

3. Setelah dilakukan analisis terhadap proses bisnis as-is dan to-be serta dilakukan simulasi 

terhadap keduanya diperoleh hasil analisis GAP yaitu bahwa dari kedua proses bisnis memiliki 

peningkatan efisien dari segi waktu, utilitas, dan jumlah aktivitas yang signifikan dan proses 

bisnis yang lebih sederhana dengan demikian membuat proses bisnis berjalan lebih efektif. 
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