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ABSTRAK 

Segmen bisnis SME mempunyai budget belanja yang relatif lebih 
tinggi daripada segmen retail/residensial. Service Level Guarantee (SLG) dan 
Quality of Service (QoS) yang tinggi menjadi prioritas utama konsumen segmen ini 
dalam memilih provider jasa layanan internet. PT TKM menghadirkan layanan 
Astinet SME untuk solusi kebutuhan internet bagi segmen SME. Salah satu tolok 
ukur salam QoS yang ditawarkan untuk segmen SME adalah kecepatan proses 
pemasangan layanan atau disebut Time To Install (TTI) sebesar 36 jam. Namun, 
pada kenyataannya PT. TKM belum dapat memenuhi standar TTI tersebut. Pada 
penelitian ini akan dilakukan penerapan Lean Service pada prose pasang baru 
Astinet SME dengan menggunakan Big Picture Mapping, VALSAT, Process 
Activity Mapping (PAM), Value Stream Mapping (VSM), Diagram Pareto, Root 
Cause Analysis (RCA) dan analisa risiko untuk menentukan prioritas perbaikan.  
Dari hasil pendekatan analisa risiko didapatkan waste prioritas bernilai extreme 
yaitu duplication dan delay. Rekomendasi yang diusulkan adalah upgrade sistem 
menjadi autoprovisoning, penambahan tim validasi, dan pengadaan alat kerja. Hasil 
rekomendasi perbaikan tersebut kemudian dimplementasikan ke dalam future state 
PAM dan future VSM . Dari hasil implemetasi lean service tersebut, didapatkan 
perubahan lead time proses dari 40,93 jam menjadi 30,2 jam.  NVA semula dari 
8,37 jam menjadi 2 jam. Selanjutnya NVAA dari 11,66 jam menjadi 10,30 jam.  

Kata kunci: lead time, lean servce, time to install, VALSAT. 
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IMPLEMENTATION OF  LEAN SERVICE ON ASTINET SME 
NEW CUSTOMER INSTALATITION PROCESS AS MARKET 
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ABSTRACT 

SME business sector have bigger operational expenditure than retail or 
home business segment/ residential services. High Service Level Guarantee (SLG) 
and  Quality of Service (QoS) of internet provider are priority need of  SME 
business. Based on that, Telkom  provides Astinet SME service as the solution to  
SME segment needs. One of key performance indicator of Astinet SME QoS is 
measured by Time To Install (TTI). TTI that provided to customer is 36 jam. But 
unfortunately, PT TKM cannot comply that standart. This research provides lean 
service implementation on Astinet SME new installation process using Big Picture 
Mapping, VALSAT, Process Activity Mapping (PAM), Value Stream Mapping 
(VSM), Pareto Diagram, Root Cause Analysis (RCA) and risk analysis as 
improvement prioritize. From risk analysis improvement, this research shows that 
extreme waste are duplication and delay. Improvement This research suggest three 
improvement, thus are system upgrading to auto provisioning, validation team 
addition, and procurement of work tools. This recommendation implemented to 
future state PAM and future VSM . This research found that implementation of lean 
service make improvement in process lead time from 40,93 hours to 30,2 hours.  
NVA from 8,37 hours improved to 2 hours. And then NVAA from 11,66 hours 
menjadi 10,30 hours.  

 

Keyword:  lead time, lean service, time to install, VALSAT. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1  Latar Belakang 

Pertumbuhan pengguna internet di Indonesia diprediksi akan semakin 

meningkat dari tahun ke tahun secara stabil. Kemudahan akses internet serta 

semakin meratanya pembangunan infrastruktur jaringan penunjang akses internet 

menjadi pemicu utama peningkatan penggunaan Internet di Indonesia (Indonesia a 

New Digital, 2014). 

 
Gambar 1.1  Pertumbuhan Pengguna Internet di Indonesia (sumber emarketer.com, 

2014) 
Pemanfaatan potensi internet broadband secara optimal merupakan hal 

yang penting. Menurut World Bank, konstribusi broadband pada pertumbuhan 

Produk Domestik Bruto (PDB) lebih besar dibandingkan dengan layanan 

telekomunikasi lainnya. Hasil riset Kementrian Komunikasi dan Informatika 

Repubik Indonesia menunjukkan bahwa pertumbuhan penetrasi akses broadband 

internet di sektor  SME sebesar 10% dapat mendorong inovasi, memberikan 

konstribusi terhadap produktivitas serta pertumbuhan ekonomi nasional sebesar 

1,30%. Dapat kita simpulkan bahwa penggunaan internet broadband untuk sektor 

bisnis SME sangatlah penting bagi peningkatan sektor ekonomi nasional. 
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Gambar 1.2 Persentase Perusahaan Pengguna Internet 
 

Pada tahun 2014, BPS juga melakukan survei mengenai jumlah perusahaan 

yang sudah menggunakan fasilitas jaringan internet. Dari data yang ada, sekitar 

85,35% perusahaan / sektor bisnis di Indonesia telah memanfaatkan / mengadopsi 

penggunaan jaringan internet untuk operasi bisnisnya. Small Medium Enterprise 

(SME) termasuk dalam sektor bisnis tersebut. Pengelompokan skala usaha Small 

Medium Enterpise diatur oleh pemerintah dalam Undang-undang No 20 tahun 

2008. Pembagian Skala  Usaha SME dilakukan berdasarkan  kekayaan bersih tidak 

termasuk tanah dan bangunan serta omset per tahun.  Kriteria nya adalah sebagai 

berikut: 

1. Usaha Kecil 

• memiliki kekayaan bersih lebih dari Rp50.000.000,00 (lima puluh 

juta rupiah) sampai dengan paling banyak Rp500.000.000,00 (lima 

ratus juta rupiah) tidak termasuk tanah dan bangunan tempat usaha;  

• memiliki hasil penjualan tahunan lebih dari Rp300.000.000,00 

(tiga ratus juta rupiah) sampai dengan paling banyak 

Rp2.500.000.000,00 (dua milyar lima ratus juta rupiah). 

2. Usaha Menengah 

• Memiliki kekayaan bersih lebih dari Rp500.000.000,00 tidak 

termasuk tanah dan bangunan tempat usaha. 

• memiliki hasil penjualan tahunan (omset) lebih dari 

Rp2.500.000.000,00 sampai dengan paling banyak 

Rp50.000.000.000,00. 
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Menurut data Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan Menengah Jawa Timur,  

UKM yang ada di Kota Surabaya per tahun 2016 adalah sebanyak 37.906 dengan 

rincian 31.867 untuk usaha kecil dan 6.039 untuk usaha menengah. Berdasarkan 

data dari business intelligent Divisi Business Service PT. TKM pada tahun 2016, 

didapatkan data UKM yang menjadi pelanggan Telkom dan prosentasenya yang 

berlangganan Astinet SME adalah sebesar 1,89% saja. adalah sebagai berikut.  

Tabel 1.1  Jumlah UKM di Surabaya dan Jumlah UKM yang Berlangganan Astinet SME 

 

Dari data tabel 1.1 terlihat bahwa dari semua UKM yang ada di Surabaya baru 

1,89% yang berlangganan Astinet SME. Tentu saja ini menjadi peluang pasar bagi 

PT. TKM untuk melakukan penetrasi pasar. Pangsa pasar SME ini menjadi 

perhatian khusus PT. TKM yang bisa dilihat dari portofolio customer dan 

produknya. Adapun gambaran portofolio product dan customer PT TKM disajikan 

pada gambar 1.4. 

 

 

Kategori UKM Jumlah UKM Pelanggan 
Astinet SME Prosentase 

Skala Kecil 31.867 956 0,49% 
Skala Menengah 6.039 242 9,27% 
TOTAL 37.906 717 1,89% 

Gambar 1.42 Portofolio Bisnis PT TKM 
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Segmen bisnis SME mempunyai budget belanja yang relatif lebih tinggi 

daripada segmen retail/residensial. Service Level Guarantee (SLG) dan Quality of 

Service (QoS) yang tinggi menjadi prioritas utama konsumen segmen ini dalam 

memilih provider jasa layanan internet. Telkom tidak bisa lagi melayani kebutuhan 

internet segmen bisnis SME ini dengan menggunakan produk layanan jasa internet 

retail (Home Internet). Sebagai gantinya Telkom menghadirkan layanan Astinet 

SME untuk solusi kebutuhan internet bagi segmen SME. Astinet SME adalah 

layanan Broadband / Internet Access yang dikomersilkan sejak tahun 2016.  
 

Tabel 1.2 Tabel Perbandingan Value Prepostion layanan Home Internet, Astinet SME dan Astinet 

 
Astinet SME merupakan pengembangan produk dari layanan Astinet. 

Astinet merupakan layanan Broadband / Internet Access premium yang ditujukan 

untuk large enterprise. Astinet SME merupakan alternatif dari layanan Astinet 

untuk mengakomodir segmen Small Medium Enterprise (SME). Astine Lite 
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merupakan produk alternatif bagi SME yang membutuhkan layanan dengan SLG 

di atas layanan Home Internet, namun dengan tarif di bawa Astinet. Adapun value 

preposition layanan Astinet SME terhadap layanan Home Internet dan Astinet 

disajikan pada tabel 1.2. 

Salah satu tolok ukur salam QoS yang ditawarkan untuk segmen SME 

adalah kecepatan proses pemasangan layanan. Kecepatan ini didefinisikan dengan 

periode Time To Install (TTI). TTI adalah tolok ukur waktu yang dijanjikan oleh 

PT TKM kepada pelanggan dari proses pemasangan hingga layanan siap 

digunakan. 

Time To Install yang diberikan pada pelanggan SME untuk layanan 

Astinet SME adalah 36 jam. Waktu ini dihitung sejak layanan sudah dicatat dalam 

sistem SAP PT TKM. Gambaran performansi instalasi layanan pasang baru Astinet 

SME di segmen SME memperlihatkan TTI belum bisa terpenuhi. bisa dilihat dalam 

tabel berikut. Dari tabel 1.3 berikut terlihat bahwa belum semua proses pasang baru 

sesuai dengan standar TTI yang dijanjikan. 

 
Tabel 1.3 Pencapaian MTTI Astinet SME Witel Surabaya 

Tahun Bulan Pencapaian MTTI 
(%) 

2016 November 76,45% 
2016 Desember 88,31% 
2017 Januari 77,19% 
2017 Februari 87,17% 
2017 Maret 60,20% 
2017 April  73,40% 
2017 Mei  75,86% 
2017 Juni 69,23% 
2017 Juli 70,54% 
2017 Agustus 74,37% 
2017 September 88,51% 

 

Dampak dari kelambatan proses yang ada, membuat dampak negatif bagi 

citra perusahaan. Keterlambatan proses instalasi ke pelanggan justru akan 

mempercepat laju churn pelanggan karena tingkat kepercayaan pelanggan menurun 
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dan hal ini bisa menjadi peluang tersendiri untuk kompetitor.  

Efek lain dari keterlambatan proses ini adalah berkurangnya potensi revenue yang 

bisa didapatkan dalam satuan waktu. Hal ini bisa diukur dengan melihat potensi 

revenue yang akan didapatkan jika TTI berhasil dipenuhi dibandingkan revenue 

loss akibat keterlambatan instalasi. 

Oleh karena itu, dibutuhkan penelitian yang dapat mengidentifikasi akar 

permasalahan sehingga dapat membantu memperpendek lead time proses, dan 

mampu meminimalisasi kegiatan atau aktifitas yang tidak dapat meningkatkan nilai 

(non value added), sehingga berdampak pada kesuksesan program serta mampu 

meningkatan pelayanan terhadap pelanggan SME dan keunggulan bersaing 

perusahaan. 

1.2  Perumusan Masalah 

Dalam penelitian ini akan diteliti bagaimana perusahaan mengidentifikasi 

serta menghilangkan pemborosan (waste) yang terjadi dengan pendekatan lean 

service  pada proses pasang baru layanan Astinet SME serta rekomendasi perbaikan 

proses yang dapat diterapkan. 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Mengidentifikasi pemborosan (waste) dan aktivitas yang tidak memberi 

nilai tambah (non value adding activities) sepanjang aliran proses pasang 

baru astinet SME.  

2. Mengidentifikasi akar penyebab (root cause) pemborosan (waste). 

3. Mendapatkan rekomendasi perbaikan proses yang dapat diterapkan. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Dengan dilakukannya penelitian ini, maka manfaat yang dapat diperoleh 

bagi perusahaan adalah: 

1. Mengetahui pemborosan (waste) dan aktivitas yang tidak memberi nilai 

tambah (non value adding activities), sehingga dapat dijadikan bahan evaluasi 
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maupun perbaikan proses yang dapat diterapkan ataupun di standarisasikan 

untuk seluruh program  PT.TKM. 

2. Menjadi masukan dalam rangka menahan laju churn pelanggan serta 

meningkatkan loyalitas pelanggan PT.TKM dan juga peningkatan 

keunggulan bersaing dengan meberikan layanan Astinet SME agar mampu 

bersaing dengan kompetitornya. 

3. Secara tidak langsung, saving cost operational dengan mengurangi aktifitas-

aktifitas yang tidak memberi nilai tambah. 

4. Selain itu juga dapat meningkatkan kepuasaan pelanggan eksisting dengan 

memberi added valaue layanannnya, sehingga tetap berkontribusi terhadap 

perusahaan. 

 

1.5 Batasan dan Asumsi 

Untuk lebih memfokuskan pembahasan, batasan permasalahan yang 

diambil dalam penelitian ini adalah: 

1. Ruang lingkup penelitan pada PT.TKM Wilayah Surabaya 

2. Penelitian ini fokus terhadap salah satu kegiatan customer 

penetration PT.TKM wilayah Surabaya. 

3. Pemborosan (waste) yang diteleti menggunakan seven waste. 

4.  Metode untuk analisa pemborosan (waste) dengan value stream 

analyisis. 

Adapun asumsi yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 

1. Tidak adanya perubahan struktur organisasi atau pemecahan unit 

perusahaan menjadi anak perusahaan.. 

 

 

‘ 
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1.6 Sistematika Penulisan 

Adapun sistematika dalam penulisan tesis ini akan diuraikan sebagai 

berikut: 

ü BAB I PENDAHULUAN 

Di dalam Bab I pendahuluan ini dibahas tentang latar belakang penulisan 

penelitian, rumasan permasalahan yang akan diselesaikan, tujuan penelitian, 

manfaat penelitan, batasan masalah, asumsi yang digunakan serta sistematika 

penulisan penelitian. 

 

ü BAB II  TINJAUAN PUSTAKA 

Dalam bab ini menjelaskan teori – teori yang sesuai dengan topik penelitian 

seta menguraikan konsep – konsep seputar penerapan konsep Lean in Service 

yang dipergunakan sebagai landasan penelitan. 

 

ü BAB III  METODOLOGI PENELITIAN 

Bab ini akan dibahas tentang langkah – langkah penelitian yang dilakukan 

peneliti mulai dari awal penelitian sampai akhir penelitian sehingga penelitian 

tersebut dapat terkonsep. Disamping itu akan dijelaskan juga masalah metode 

pengambilan data, mulai data primer sampai sekunder beserta tools yang akan 

digunakan untuk menyelesaikan penelitian ini. 

 

ü BAB IV  HASIL PENELITIAN 

Bab ini akan berisi mengenai pengumpulan data dan pengolahan data. Setelah 

data berhasil dikumpulan dan diolah maka akan dilikan analisa dari hasil 

pengolahan data. Hasil analisa ini kemudian menjadi dasar untuk usulan 

perbaikan yang akan diajukan. 

 

ü BAB V KESIMPULAN 

Pada bab ini berisikan tentang kesimpulan yang bisa diambil berdasarkan pada 

hasil analisis penelitian yang telah dilakukan serta saran-saran yang dapat 

diterapkan  dan menjadi bahan masukan bagi bagi pihak manajemen 

perusahaan maupun bagi penelitian berikutnya.  
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 BAB II  

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1  Konsep Dasar Lean 

Lean merupakan filosofi yang berasal dari Toyota Producion System 

(TPS). Metode lean berfokus untuk menciptakan value dengan mengurangi 

berbagai jenis pemborosan atau waste. Menurut Gazperz (2011)  Lean merupakan 

usaha untuk meningkatkan nilai tambah (value added) dan menghilangkan 

pemborosan (waste) produk (barang/jasa) guna memberikan nilai kepada pelanggan 

(customer value). Lean bertujuan untuk identifikasi dan eliminasi aktivitas - 

aktivitas tidak bernilai tambah (non-value-adding activities) dalam desain, produksi 

(untuk bidang manufaktur) atau operasi (untuk bidang jasa), dan supply chain 

management,  yang berkaitan langsung dengan pelanggan. 

Lean  merupakan usaha peningkatan customer value dengan cara 

peningkatan  rasio antara nilai tambah terhadap waste (the value-to-waste ratio). 

Lean juga dapat didefinisikan sebagai sebuah filosfi untuk optimasi performance 

sebuah sistem industri manufaktur (Askin & Goldberd, 2001). Lean yang 

diterapkan di manufacturing disebut sebagai Lean Manufacturing.   

Womack dan Jones (2003) menyebutkan 5 prinsip Lean sebagai berikut: 

1. Value specification, yaitu penetapan nilai atau value yang diinginkan 

pelanggan. 

2. Value stream mapping, yaitu identifikasi arus nilai untuk setiap produk 

yang menyediakan value. 

3. Flow Optimization, yaitu pengaturan aliran produk agar mengalir secara 

terus menerus melalui langkah – langkah yang memberikan nilai tambah . 

4. Pull Production System, yaitu pemberian tarikan (pull) antar semua langkah 

selama continous flow memungkinkan. 

5. Perfection or Continous Improvement, yaitu pengembangan implementasi 

lean secara terus-menerus hingga sempurna. Hai tersebut bertujuan untuk 
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penurunan jumlah tahapan dalam produksi, penurunan waktu dan besar 

informasi dalam pelayanan customer. 

 

2.2 Lean  Service 

Pada awalnya, lean dikembangkan untuk dunia manufaktur. Namun 

seiring perkembangan waktu dan persaingan bisnis, maka konsep lean turut 

dikembangkan di industri jasa. Menurut Nascimento dan Francischni (2004), lean 

service adalah sistem standar yang hanya terdiri atas aktivitias yang memberikan 

value bagi customer dengan fokus pada wujud nyata dan bertujuan untuk memenuhi 

harapan pelanggan pada segi kualitas dan harga.  

Prinsip lean diaplikasikan secara lebih luas di perusahaan-perusahaan jasa 

untuk meningkatkan pelayanan terhadap konsumen dengan mengeliminasi waste. 

Hal tersebut telah diteliti oleh Bowen dan Youngdahl (1998). Bowen dan 

Youngdahl (1998) menggambarkan konvergensi karakteristik industri manufaktur 

menuju industri jasa. Selain itu, penelitian di bidang jasa yang menerapkan konsep 

lean service juga mencakup bidang manajemen informasi ( Hicks, 2007), kesehatan 

( Radnor et al., 2011) dan call service centre (Piercy et al., 2008). Maleyeff (2006) 

menyatakan bahwa lean service digunakan sebagai pendekatan untuk membuat 

suatu sistem internal yang efektif untuk memastikan informasi-informasi penting 

bisa sampai ke konsumen dengan cepat dan dengan pelayanan yang efektif.  

Waste yang terjadi dalam bidang industri jasa akan berakibat pada  

beberapa hal. Pertama adanya penurunan loyalitas customer. Waste dalam sistem 

internal industri jasa akan menyebabkan berkurangnya value yang diterima oleh 

customer. Hal tersebut penurunan kepercayaan pelanggan, berkurangnya profit, dan 

kurang baiknya pencitraan perusahaan.  

Hasil dari sebuah penelitian yang dilakukan Nicolas Bonneau tentang 

penerapan lean dalam industri jasa menyatakan ada beberapa perbedaan 

implementasi dengan lean dalam industri manufaktur.  Terdapat 3 perbedaan antara 

lain (Bonneau,2011) :  
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a) Implementasi lean dalam Industri jasa mengharuskan untuk penyesuaian 

beberapa prinsip lean.  

b) Standarisasi proses dapat membantu mengurangi waktu penyelesaian 

sebuah proses.  

c) Diperlukan keterlibatan manager tim. Telah diidentifikasi bahwa seorang 

manager yang telah memiliki kebiasaan dalam penerapan lean dapat 

mengubah proses secara lengkap di sebuah tim. 

 

2.3 Pemborosan (Waste) 

Pemborosan atau Waste merupakan aktivitas kerja yang tidak memberikan 

nilai tambah dalam proses transformasi input menjadi output sepanjang value 

stream. 

Sumber pemborosan yang diidentifikasi oleh Toyota dan pertama kali 

dikenalkan oleh Taiichi Ohno (Ohno, 1988),  yang dikenal dengan Tujuh 

Pemborosan Toyota (Toyota’s Seven Wastes) , yaitu : 

1. Pemborosan Dari Memproduksi Cacat (Producing Defects) 

Cacat produksi disebabkan oleh perpindahan barang dari satu tempat ke 

tempat lain dengan disertai defective information, awalnya menyebabkan 

rework dan inventory, selanjutnya akan menyebabkan tambahan dan varian 

waste yang lebih beragam 

2. Pemborosan Dalam Transportasi dan Penanganan Bahan 

(Transportation And Material Handling)  

Pemborosan karena transportasi dan penanganan bahan disebabkan 

akibat pemindahan material atau orang dalam jarak yang sangat jauh dari satu 

proses ke proses berikutnya, yang menyebabkan waktu penanganan material 

bertambah. Transportasi ini tidak memberikan nilai tambah pada produk 

sehingga konsumen tidak akan mau membayar hal ini.  

3. Pemborosan Karena Produksi Berlebih 

Produksi berlebih adalah bentuk hal pemborosan yang terjadi akibat 

membuat terlalu banyak barang. Produksi berlebih akan menyebakan 

pemborosan lainnya yaitu pemborosan inventory.   
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Produksi berlebih akan menyebabkan kondisi modal usaha bergantung 

pada persediaan barang, bahan baku, serta barang setengah jadi dan barang 

jadi. Banyak bisnis yang gagal karena tidak dapat membeli bahan baku untuk 

memproduksi permintaan pelanggan. Hal ini karena terlanjur memakai uang 

untuk memproduksi barang yang tidak dibutuhkan.  Pemborosan produksi 

berlebih juga menyebabkan biaya tambahan pada inventory.  

4. Pemborosan Dari Persediaan (Inventory)  

Pemborosan persediaan meliputi persediaan raw materials, persediaan 

barang setengah jadi (work in progress, WIP) dan persediaan barang jadi. 

Pemborosan persediaan ini terjadi saat perusahaan memiliki lebih banyak 

persediaan daripada permintaan barang dari konsumen. Pemborosan dari 

kelebihan produksi (overproduction), yang dapat diartikan sebagai produksi 

berlebihan yang tidak sesuai dengan upstream process atau customer. 

Setiap barang yang ada dalam penyimpanan memiliki beban biaya 

produksi (harga pokok produksi). Biaya tersebut harus ditanggung oleh 

perusahaan baik dari kas perusahaan langsung ataupun dari pinjaman bank 

yang memiliki bunga tertentu.  Selain biaya produksi, biaya yang dibebakan 

pada barang-barang adalah beban biaya penyimpanan. Biaya penyimpanan 

meliputi biaya transportasi, biaya ruangan penyimpanan, biaya kontainer, 

biaya administrasi, dan biaya kerusakan barang saat penyimpanan serta biaya 

asuransi barang-barang tersebut. 

5. Pemborosan Dari Waktu Menunggu (Waiting Time)  

Pemborosan dari waktu menunggu disebabkan oleh efek domino waktu 

tunggu dalam sebuah proses. Perusahaan membayar waktu kerja yang 

dihabiskan oleh karyawan. Saat karyawan memiliki waktu untuk menunggu, 

karyawan tersebut tidak memberikan nilai tambah bagi perusahaan. 

Konsumen tidak ingin membayar waktu tunggu tersebut. Penumpukan waktu 

tunggu ini menyebabkan adanya lembur atau over time sehingga menambah 

beban perusahaan dan akan mengurangi profit.  

 

 

 



13 
 

6. Pemborosan Dalam Proses (Overprocessing)  

Pemborosan dalam proses terjadi akibat penambahan nilai pada produk 

yang sebenarnya tidak diperlukan oleh konsumen. Penambahan nilai yang 

tidak perlu ini menyebabkan beban biaya tambahan. Namun sayangnya 

proses-proses tambahan ini tidak menambah nilai dimata pelanggan sehingga 

tidak efektif.  Biaya dan waktu pada proses tambahan ini dapat dialihkan 

menjadi pekerjaan lain yang menghasilkan nilai tambah di mata pelanggan, 

sehingga dapat menambah profit perusahaan.  

Pemborosan akibat proses tambahan ini terjadi akibat kurang jelasnya 

standar dan spesifikasi produk yang dikerjakan.  Operator berusaha sebaik 

mungkin pada proses yang dikerjakan. Akan tetapi tidak semuanya paham 

pekerjaan yang akan menambah nilai pada produk atau hanya menambah 

beban produksi.  

7. Pemborosan Gerakan (Motion) 

Dalam kenyataannya, gerakan (motion) dan kerja (work) tidak sama. 

Kerja adalah salah satu jenis gerakan yang menambah nilai. Gerakan yang 

tidak diperlukan untuk melakukan kerja dianggap sebagai pemborosan.  

Penyebab utama pemborosan gerak adalah cell layout, penempatan 

komponen yang tidak ergonomis, susunan mesin yang kurang pas, peralatan 

yang tidak disusun mengikuti aturan perakitan, kurangnya ruang gerak dan 

sebagainya. Masalah lain yang menyebabkan pemborosan ini adalah desain 

dan metode dalam mengerjakan sesuatu. 

Seven waste di bidanga manufaktur tersebut dapat ditransformasi sebagai 

waste dalam industri jasa. Berikut adalah Seven Wastes yang sering terjadi dalam 

bisnis berbasis jasa menurut Gazpers (2011). 

1. Delay: Penundaan berupa waktu tunggu yang harus dialami pelanggan 

dalam proses antrian untuk mendapatkan layanan. 

2. Duplication: duplication merupakan waste yang terjadi akibat repetisi 

pengisian data dan prosedur yang sama. Duplication sering juga disebut 

overproduction on document. 
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3. Unnecessary Movement: mengantri beberapa kali ketika pelanggan akan 

berinterkasi dengan petugas pelayanan. 

4. Unclear Communication: ketidakjelasan instruksi dan informasi yang 

disampaikan dapat mengakibatkan salah intepretasi oleh pelanggan. Hal ini 

dapat menyebabkan duplikasi yang tidak perlu.  

5. Incorrect Inventory (Inventory yang Tidak Tepat): layanan jasa yang 

tidak tersedia pada saat petugas melayani pelanggan. 

6. Error : layanan yang diterima tidak sesuai dan terkesan tidak profesional. 

7. Lost Opportunity : hilangnya kesempatan untuk mempertahankan customer 

yang sudah ada. Selain itu, waste ini juga berarti sebagai hilangnya 

kesempatan untuk mendapatkan customer baru. 

 

Penerapan lean didasari oleh prinsip untuk meminimalisir pemborosan. 

Dalam framework Toyota Production System, prinsip lean agar bisa diterapkan 

dengan sukses terdiri atas: 

1. Prinsip 1 

Setiap pekerjaan perlu ditentukan berdasarkan konten, urutan, waktu dan 

hasilnya. 

2. Prinsip 2 

Setiap hubungan pelanggan atau antar proses harus dilakukan secara 

langsung dan jelas.  

3. Prinsip 3 

Jalur distribusi setiap produk atau layanan harus sederhana dan langsung. 

4. Prinsip 4 

Perbaikan dilakukan dengan metode ilmiah, misalnya menggunakan jasa 

konsultan. 

 

 

2.4 Tools dalam Penerapaan Program Lean Service 

Adapun tools yang digunakan dalam Lean Service yang dianggap paling 

sesuai dengan penelitian  adalah sebagai berikut: 
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2.4.1 Big Picture Mapping 

Big Picture Mapping merupakan sebuah tool yang diadopsi dari sistem 

produksi Toyota, merupakan tool yang digunakan untuk menggambarkan sistem 

secara keseluruhan dan value stream yang ada di dalamnya.   

Dari tool ini, informasi tentang aliran informasi dan aliran material dalam 

sistem dapat diperoleh. Selain itu penggunaan tool ini juga dapat digunakan untuk 

mengidentifikasi dimana terdapat pemborosan, serta mengetahui keterkaitan antara 

aliran informasi dan aliran material (Hines, 2000). Peta dibuat untuk suatu produk  

atau pelanggan tertentu yang sudah diidentifikasi sebelumnya. Pada tabel 2.1 

menunjukkan simbol-simbol yang standar digunakan pada Big Picture mapping. 

Tabel 2.1 Simbol-simbol dalam Value Stream Mapping  

 

Customer/Supplier 

Simbol ini merepresentasikan dua hal yaitu Supplier 

dan Customer. Simbol untuk supplier, diletakkan di 

kiri atas dan biasanya sebagai awal dari material flow. 

Simbol untuk customer diletakkan pada kanan atas 

dan sebagai akhir dari material flow.                                                      

 
Data Box 

Informasi yang ditunjukkan dalam data box adalah 

berupa C/T (Cycle Time),  C/O (Changeover Time), 

Uptime- percentage time menunjukkan persentase 

mesin untuk beroperasi, dan Available Capacity.  

 

Dedicated Process 

Simbol ini menunjukkan proses, operasi, dari mesin 

maupun departmen yang ada dalam aliran material. 

Dalam kotak proses dapat diberikan simbol operator 

yang juga menunjukkan jumlah operator untuk 

melakukan proses tersebut.  

 
Simbol ini menunjukkan adanya inventori 
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Inventory 

 

Shipments 

Simbol ini menunjukkan adanya perpindahan 

material dari supplier ataupun perpindahan material 

(produk jadi) ke konsumen 

 

External Shipment 

Menunjukkan adanya kegiatan pengiriman yang 

dilakukan oleh supplier atau pengiriman kepada 

konsumen 

 

Manual Info 

Simbol ini menunjukkan adanya penyampaian 

informasi yang dilakukan setiap harinya secara 

langsung 

 

Electronic Info 

Menunjukkan adanya penyampaian informasi 

dengan menggunakan media seperti telepon, fax, 

email, dan lain-lain 

 

Timeline 

Timeline menununjukkan value added times (Cycle 

Times) dan non-value added (wait) times .  

 

2.4.2 Value Streaming Mapping 

Value Streaming Mapping  merupakan sebuah tools  yang sangat baik bagi 

industri jasa, yang  membantu menganalisis aliran bahan dan informasi yang 

diperlukan untuk memberikan barang dan jasa kepada pelanggan. Adapun tujuan 

dari VSM ini adalah memberikan nilai optimal kepada pelanggan melalui proses 

penciptaan nilai lengkap dengan waste yang minimum dalam:  
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o Design (konsep kepada pelanggan) 

o Build (order to delivery) 

o Sustain (digunakan melalui life cycle to service) 

VSM sendiri merupakan alat perencanaan untuk mengoptimalkan dalam 

mengeliminasi waste atau pemborosan. Terdapat 2 proses besar dalam VSM  yaitu: 

• Membuat current state value map untuk melihat bagaimana seluruh proses 

dilaksanakan pada saat ini 

• Future state value map untuk menunjukan bagaimana seharusnya proses 

tersebut dilaksanakan.  

Dengan mengidentifikasi perbedaan yang terdapat di dalam current state 

dan future state akan didapatkan  roadmap untuk perbaikan aktivitas-aktivitas 

tersebut dengan menjelaskan aliran informasi dan aliran produk dengan suatu 

visualisasi untuk kondisi saat ini dan kondisi yang akan datang.  

Value stream mapping ini bertujuan untuk menggambarkan aliran value 

adding, non value adding process, dan waste yang terjadi dalam sebuah industri..  

Di dalam melakukan pemetaan aliran nilai untuk merepesentasikan ketiga hal 

tersebut dengan baik dibutuhkan alat-alat pemetaan aliran yang relevan. Dengan 

merepresentatifkan ketiga operasi, terutama operasi tidak bernilai tambah dapat 

menggambarkan ketujuh waste yang ada. Hines dan Rich (1997) berhasil 

merumuskan tujuh value stream mapping tools untuk menggambarkan ketujuh 

waste. Tujuh value stream mapping tools yang ditulis oleh Hines dan Rich (1997) 

didasarkan atas upaya merepresentasikan ketujuh jenis waste yang dirumuskan oleh 

Singo (1989). Ketujuh alat ini diharapkan dapat diaplikasikan secara efektif, baik 

individual maupun kombinasi tergantung dari aliran nilai yang yang hendak 

dipetakan. Adapun ketujuh alat pemetaan aliran nilai tersebut adalah sebagai 

berikut. 

1. Process Activity Mapping  
Alat ini sering digunakan oleh ahli teknik industri untuk memetakan 

keseluruhan aktivitas secara detail guna mengeliminasi waste, 

ketidakkonsistenan, dan keirasionalan di tempat kerja sehingga tujuan 

meningkatkan kualitas produk dan memudahkan layanan, mempercepat 
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proses dan mereduksi biaya diharapkan dapat terwujud. Process activity 

mapping akan memberikan gambaran aliran fisik dan informasi, waktu yang 

diperlukan untuk setiap aktivitas, jarak yang ditempuh dan tingkat 

persediaan produk dalam setiap tahap produksi. Kemudahkan identifikasi 

aktivitas terjadi karena adanya penggolongan aktivitas menjadi lima jenis 

yaitu operasi, transportasi, inspeksi, delay dan penyimpanan. Operasi dan 

inspeksi adalah aktivitas yang bernilai nilai tambah. Sedangkan transportasi 

dan penyimpanan berjenis penting tetapi tidak bernilai tambah. Adapun 

delay adalah aktivitas yang dihindari untuk terjadi sehingga merupakan 

aktivitas berjenis tidak bernilai tambah Process activity mapping terdiri dari 

beberapa langkah sederhana: (1) dilakukan analisa awal untuk setiap proses 

yang ada, (2) mengindentifikasi waste yang ada, (3) mempertimbangkan 

proses yang dapat dirubah agar urutan proses bisa lebih efisien, (4) 

mempertimbangkan pola aliran yang lebih baik, dan (5) mempertimbangkan 

segala sesuatu untuk setiap aliran proses yang benar-benar penting saja 

(Practical Management Research Group, 1993). 

 

2. Supply Chain Response Matrix 
Banyak pakar menerapkan alat ini diantaranya: New (1993) dan Forza 

(1993) untuk mengatur aliran rantai pasok di industri tekstil, Beesley (1994) 

pada industri otomatif, ruang angkasa (aerospace), dan konstruksi, dan 

Jessop dan Jones (1995) dalam industri elektronik, makanan, pakaian, dan 

otomotif. Alat ini memberikan gambaran kondisi lead time untuk setiap 

proses dan jumlah persediaan. Dengan alat ini, pemantauan terjadinya 

peningkatan atau penurunan lead time (waktu distribusi) dan jumlah 

persediaan pada tiap area aliran rantai pasok dapat dilakukan. Adanya 

pemetaan tersebut akan lebih memudahkan manajer distribusi untuk 

mengetahui pada area mana aliran distribusi dapat direduksi lead time-nya 

dan dikurangi jumlah persediaannya. 
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3. Production Variety Funnel 
Production variety funnel merupakan alat yang berasal dari disiplin ilmu 

manajemen operasi dan telah pernah diaplikasikan oleh New (1993) pada 

industri tekstil. Metode ini berguna untuk mengetahui pada area mana 

terjadi bottleneck dari input bahan baku, proses produksi sampai pengiriman 

ke konsumen. Ada beberapa karakteristik yang berhasil dirumuskan karena 

adanya perbedaan proses produksi di industri dengan production variety 

funnel. Jenis pabrik “ I” adalah jenis pabrik yang produksinya cenderung 

tidak berubah dari item produk yang beragam seperti industri kimia. Jenis 

pabrik “V” adalah jenis pabrik yang jumlah bahan bakunya terbatas akan 

tetapi variasi produknya banyak, seperti industri tekstil dan metal. Jenis 

pabrik “A” bertolak belakang dengan jenis pabrik “V”, dimana jenis bahan 

bakunya banyak akan tetapi produk jadinya relatif terbatas seperti industri 

pesawat terbang. Adapun jenis pabrik “T” berkarakteristik produk jadinya 

relatif beragam dari jumlah komponen yang terbatas, seperti industri 

elektronik dan rumah tangga. 

 

4. Quality Filter Mapping 

Pendekatan quality filter mapping adalah alat baru yang didesain 

untuk mengidentifikasi masalah kualitas pada area aliran rantai pasok 

perusahaan. Hasil identifikasi menunjukkan adanya 3 jenis defect dari 

kualitas yaitu (1) product defect, (2) scrap defect, dan (3) service 

defect. Product defect merupakan cacat fisik produk yang tidak 

berhasil diseleksi pada saat proses inspeksi sehingga lolos ke 

konsumen. Scrap defect merupakan cacat yang berhasil diseleksi pada 

saat proses inspeksi. Sedangkan service defect merupakan masalah 

yang ditemukan oleh konsumen pada saat pemakaian produk akan 

tetapi tidak secara langsung berhubungan dengan produk yang 

dihasilkan tetapi lebih kepada pelayanan yang diberikan dari 

perusahaan. 



20 
 

 

5. Demand Amplification Mapping 
Demand amplification mapping adalah alat yang sering digunakan pada 

disiplin ilmu sistem dinamik yang diciptakan oleh Forester (1958) dan 

Burbidge (1984). Hasil penelitian Burbidge (1984) menunjukkan bahwa 

jika permintaan dikirim dari serangkaian persediaan yang dimiliki 

menggunakan pengendalian stok order, akan memperlihatkan adanya 

amplifikasi dari variasi permintaan akan meningkat untuk setiap transfer. 

Hal ini menunjukkan bahwa pengaturan persediaan sangat penting dalam 

mengantisipasi adanya perubahan permintaan. Alat ini dapat digunakan 

sebagai dasar pengambilan keputusan dan analisis kedepan untuk 

meredesain konfigurasi aliran nilai, mengatur fluktuasi permintaan sehingga 

permintaan yang ada dapat dikendalikan. 

 

6. Decision Point Analysis 
Alat decision point analysis ini sering digunakan pada pabrik yang 

berkarakteristik produk jadinya relatif beragam dari jumlah komponen yang 

terbatas, seperti industri elektronik dan rumah tangga. Akan tetapi pada 

perkembangannya juga digunakan pada industri lain. Titik keputusan adalah 

titik dimana tarikan permintaan aktual memberikan cara untuk mendorong 

adanya peramalan. Adanya informasi titik keputusan akan berguna untuk 

mengerti dimana terjadinya kekeliruan penentuan titik keputusan. Ada 2 

alasan penting mengapa alat ini digunakan. Pertama, untuk jangka pendek, 

informasi yang ada memungkinkan memprediksi proses yang beroperasi 

baik dari hilir maupun hulu dari titik keputusan yang ada. Kedua, untuk 

kepentingan jangka panjang, informasi yang ada digunakan untuk 

mendesain skenario untuk memperlihatkan operasi dari aliran nilai jika titik 

keputusan tersebut berubah. Harapannya akan memberikan desain skenario 

yang lebih baik dibanding desain sebelumnya. 
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7. Physical Structure Mapping 
Alat ini merupakan alat baru yang berguna mengetahui fakta yang terjadi 

pada aliran rantai pasok secara keseluruhan dan mengetahui level dari 

industrinya. Ada 2 bagian pada alat ini yaitu struktur volume dan struktur 

biaya. Pada bagian diagram pertama menunjukkan struktur industrinya 

antara area pemasok dan distribusi dengan variasi yang bertingkat. Bagian 

diagram pemetaan kedua dari industri mengambarkan biaya yang 

dikeluarkan perusahaan dari biaya bahan baku sampai dengan perakitan. 

Pada diagram ini juga memiliki hubungan langsung dengan proses-proses 

yang terjadi di perusahaan yang berkarakteristik value-adding. 

 

2.4.3 VALSAT 

Value Stream Analysis Tools (VALSAT) digunakan dalam pemilihan 

value stream mapping tool (VSM tool) berdasarkan waste yang telah diidentifikasi. 

VALSAT  merupakan cara menganalisas  keterkaitan ketujuh VSM tools terhadap 

tujuh  jenis waste. Tujuannya adalah agar VSM tools dapat memetakan minimal 

satu jenis waste. Selain itu, waste yang ada diharapkan dapat dipetakan  secara baik 

minimal satu alat pemetaan aliran  nilai. Keterkaitan VSM tools terhadap jenis-jenis  

waste juga bisa digunakan untuk memilih tools yang paling terkait untuk 

memetakan waste yang ada. Pada Tabel 2.2 diperlihatkan VSM  tools terhadap tujuh  

waste. Keterkaitan ketujuh alat pemetaan aliran nilai dengan ketujuh jenis waste 

juga dapat digunakan untuk memilih tools yang tepat untuk memetakan waste yang 

ada.  
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Tabel 2.2 Value Stream Analysis Tools (VALSAT) 

 

 
 

2.4.4 Diagram Pareto 

Diagram   pareto   pertama   kali   diperkenalkan   oleh   Alfredo   Pareto   

dan  digunakan pertama kali oleh Joseph Juran. Diagram Pareto merupakan sebuah  

metode  untuk  mengelola  kesalahan, masalah,  atau  cacat  untuk  membantu  

memusatkan  perhatian  pada  usaha  penyelesaian  masalah. Dengan  memakai  

diagram  pareto,  dapat  terlihat  masalah  mana  yang  dominan  sehingga  dapat  

mengetahui  prioritas  penyelesaian  masalah.  Fungsi diagram  pareto  adalah  untuk  

mengidentifikasi  atau  menyeleksi  masalah  utama  untuk  peningkatan kualitas  

dari  yang  paling  besar  ke  yang  paling  kecil (Render  dan  Heizer, 2005).   

 

2.4.5 Root Cause Analysis 

Root Cause Analysis (RCA) merupakan pendekatan terstruktur untuk 

mengidentifikasi faktor-faktor berpengaruh pada satu atau lebih kejadian-kejadian 

yang lalu agar dapat digunakan untuk meningkatkan kinerja.  Selain itu, 

pemanfaatan RCA dalam analisis perbaikan kinerja menurut Latino dan Kenneth, 

2006 (dalam Wibawa, 2007) dapat memudahkan identifikasi terhadap faktor yang 

mempengaruhi kinerja. Root Cause adalah bagian dari beberapa faktor (kejadian, 
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kondisi, faktor organisasional) yang memberikan kontribusi, atau menimbulkan 

kemungkinan penyebab dan diikuti oleh akibat yang tidak diharapkan. 

Terdapat berbagai metode evaluasi terstruktur untuk mengidentifikasi akar 

penyebab (root cause) suatu kejadiaan yang tidak diharapkan (undesired outcome). 

Chandler (2004) dalam Ramadhani et. al (2007) menyebutkan bahwa dalam 

memanfaatkan RCA terdapat empat langkah yang harus dilakukan yaitu:  

1. Mengidentifikasi dan memperjelas definisi undesired outcome (suatu 

kejadiaan yang tidak diharapkan) 

2. Mengumpulkan data,  

3. Menempatkan kejadian-kejadian dan kondisi-kondisi pada event and causal 

factor table  

4. Lanjutkan pertanyaan “mengapa” untuk mengidentifikasi root causes yang 

paling kritis. 

 

2.4.6 Cause-and-Effect Diagram 

Cause-and-Effect Diagram atau yang juga biasa disebut diagram Ishikawa 

atau Fishbone Diagram merupakan alat brainstorming kategorikal yang 

diperkenalkan pertama kalinya oleh Prof. Kouru Ishikawa (Tokyo University) pada 

tahun 1943 yang digunakan untuk mencari akar penyebab permasalahan.  

 Dalam Goldsby 2005, cause-and-effect diagrams yang dipaparkan secara 

terstruktur, kualitatif,  pendekatan untuk pemecahan masalah. Tujuan utama dari 

diagram ini adalah menghasilkan diskusi yang mampu menutup akar penyebab 

permasalahan.  

Diagram ini berguna untuk menganalisa dan menemukan faktor-faktor 

yang berpengaruh secara signifikan didalam menentukan karakteristik kualitas 

output kerja. Dalam hal ini metode sumbang saran (brainstorming) akan cukup 

efektif digunakan untuk mencari faktor – faktor penyebab terjadinya penyimpangan 

secara detail. Diagram bersifat kualitatif dan bergantung pada imajinasi anggota tim 

yang terlibat untuk mengisi diagram.  
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Untuk mencari faktor-faktor penyebab terjadinya penyimpangan kualitas 

hasil kerja maka orang akan selalu mendapatkan bahwa ada 5 (lima) faktor 

penyebab utama yang siginfikan yang perlu diperhatikan yaitu: 

• Manusia (man) 

• Metode Kerja (work method) 

• Mesin atau peralatan kerja lainnya (machine) 

• Bahan – bahan baku (raw materials) 

• Lingkungan kerja (work environment) 

Adapun hubungan penyimpangan kualitas (akibat atau effect) yang 

biasanya diungkapkan dalam bentuk kalimat negatif dan posisinya berada pada 

daerah bagian kepala dengan faktor-faktor penyebab (sebab atau cause) yang 

posisinya pada dearah tubuh dan dalam bentuk tulang – tulang dapat digambarkan 

dalam diagram seperti pada gambar 2.1. 

 

 

 

Gambar 2.1 Cause-and-Effect Diagram (Goldsby, 2005) 

2.5 Posisi Penelitian 

Posisi penelitian adalah perbandingan antara suatu penelitian dengan 

penelitian sejenis yang telah ada sebelumnya. Posisi ini bertujuan untuk mengevaluasi 
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dan membandingkan penelitian-penelitian yang sudah dilakukan. Adapun posisi 

penelitian  ini dapat dilihat di tabel 2.3. 

Pada tabel 2.3 terlihat penelitian mengenai implementasi yang telah 

dilakukan di beberapa instansi. Tools yang digunakan dalam  penilitian sebelumnya 

beragam antara lain: 5S, SMED,TPM, Kaizen, Lean Thinking, VALSAT dan Big 

Picture Mapping. Hasil dari penelitian-penelitan mengenai implementasi  lean yang 

terdapat pada tabel 2.3 menunjukkan adanya peningkatan presentas value added 

acitvity dan pengurungan lead time proses. Hal tersebut menunjukkan adanya 

dampak positif dalam impelemntasi lean di institusi dimana penelitian tersebut 

dilaksanakan.  
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

Bab ini menjelaskan langkah dan metode penelitian yang dilakukan. 

Langkah-langkah dalam penelitian ini secara umum terdiri dari identifikasi dan 

perumusan masalah, pengumpulan dan pengolahan data, analisis dan interpretasi 

data, kesimpulan dan saran. Langkah-langkah dalam penelitian dapat dilihat pada 

Gambar 3.1 berikut ini. 
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Gambar 3.1 Diagram Alir Metodologi Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.1 Diagram Alir Metodologi Penelitian (Lanjutan) 

 

3.1 Identifikasi dan Perumusan Masalah 

3.1.1 Studi Literatur 

Studi literatur dilakukan dengan cara menentukan teori-teori maupun 

referensi yang relevan dengan tujuan mendapatkan informasi dan sebuah alat 

analisa terkait dalam penyelesaian permasalahan yang sedang dihadapi perusahaan. 

Hasilnya diperoleh metode lean manufacturing dengan value stream mapping 

dalam identifikasi dan pengukuran waste yang terjadi dalam upaya mereduksi 

maupun eliminasi aktivitas non value added dalam proses pasang baru Astinet 

SME. 

3.1.2 Studi Lapangan  

Studi lapangan dilakukan dengan observasi secara langsung kondisi dan 

informasi perusahaan secara nyata terutama terkait proses pasang baru layanan 

Astinet SME. Pemahaman deskripsi tentang proses produksi yang berlangsung 

terutama pengamatan aktivitas-aktivitas non value added sehingga dapat mereduksi 

A 

Analisa Data 
• Pemetaan Waste Prioritas 
• Root Cause Analysisia 

Evaluasi dan Perbaikan 
• Minimasi Waste 
• Rekomendasi Perbaikan 

Kesimpulan dan Saran 
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maupun mengeliminasi segala bentuk pemborosan (waste). 

 

3.1.3 Identifikasi Masalah 

Proses identifikasi masalah dilakukan dengan brainstorming dan 

wawancara  bersama pihak terkait yaitu: manager unit bisnis, asisten manager, 

engineer on site dan account manager untuk mengetahui permasalahan yang ada 

pada proses pasang baru layanan Astinet SME. Dari proses brainstorming dan 

wawancara  dapat diketahui bahwa tingkat produktivitas harus terus ditingkatkan. 

Usaha pengoptimalan sumber daya perlu dilakukan agar proses pelayanan pasang 

baru dapat berlangsung secara lebih efektif dan efisien dengan cara mereduksi 

maupun mengeliminasi berbagai waste yang ada, sehingga diperlukan analisa yang 

lebih mendalam untuk penyelesaian permasalahan tersebut. 

 

3.2 Pengumpulan Data 

Penelitian ini menggunakan jenis data primer dan data sekunder dalam 

proses pengumpulan datanya. Data primer adalah data yang dikumpulkan selama 

penilitian perusahaan. Misalnya, data mengenai urutan proses bisnis pada pasang 

baru layanan, data waktu install layanan dan faktor-faktor yang mempengaruhi 

lamanya waktu instalasi. Data primer ini didapatkan dengan cara brainstorming dan 

wawancara terhadap stakeholder yang terlibat di dalam proses bisnis. Jenis data 

lainnya adalah data sekunder. Data sekunder berupa data yang bersifat historis dari 

perusahaan. Contoh data sekunder ini antara lain: product knowledge, data 

perfomansi time to install, dan data product knowledge layanan Astinet SME. Data 

ini diperoleh dari laporan dan  buku yang ada di perusahaan dan literatur lain di luar 

perusahaan. 

 

3.3 Pengolahan Data 

3.3.1 Big Picture Mapping 

Big Picture Mapping digunakan untuk menggambarkan sistem produksi 

(mulai dari cara memesan sampai barang jadi secara keseluruhan) beserta aliran 

nilai (value stream) yang terdapat pada perusahaan, sehingga nantinya diperoleh 

gambaran mengenai aliran informasi dan aliran fisik dari sistem yang ada, 
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mengidentifiksaikan dimana terjadinya waste, serta menggambarkan lead time 

yang dibutuhkan berdasar dari masing-masing karakteristik proses yang terjadi. 

 

3.3.2 Pengolahan Data Brainstorming dan Wawancara 

Pada tahap ini dilakukan pembobotan waste yang sering terjadi dalam 

value stream proses pasang baru Astinet SME. Data yang dihasilkan dari 

brainstorming berupa identifikasi awal jenis waste yang terjadi di value stream 

proses pasang baru. Klasifikasi waste dari brainstorming kemudian dijadikan dasar 

pertanyaan saat wawancara dengan  stakeholder. Pertanyaan saat wawancara 

disusun untuk mendapatkan bobot tiap waste.  

 

3.3.3 VALSAT 

Brainstorming dan wawancara pada tahap sebelumnya digunakan untuk 

pemilihan VSM tools yang sesuai. Dengan menggunakan VALSAT, bobot dari tiap 

waste kemudian diolah.  Pemilihan VSM tools dilakukan dengan mengalikan skor 

rata-rata tiap waste dengan matriks kesesuaian value stream mapping. Nilai dari 

tiap tool didapatkan dengan cara mengalikan nilai waste pada hasil rekapitulasi 

hasil wawamcara dengan nilai bobot pada table 2.2.  

 

3.4 Analisa dan Pembahasan 

Pada tahap ini dilakukan pembahasan mengenai hasil pegolahan data yang 

telah dilakukan dan dilakukan analisa. Dengan analisa dan interpretasi ini akan 

diketahui waste yang paling sering terjadi beserta akar permasalahannya . Dalam 

tahap ini juga dilakukan pemiliha alternatif paling baik. Alat root cause analysis 

yang akan digunakan adalah cause and effect diagram. 

Setelah didapat hasil analisis dan pembahasan, tahap selanjutnya ini 

dilakukan perancangan perbaikan terhadap masalah yang ada untuk 

diimplementasikan. Selain itu setelah mendapatkan solusi yang terbaik langkah 

selanjutnya adalah melakukan tindakan implementasi pada program-program 

perusahaan lainnya.  
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3.5 Kesimpulan dan Saran 

Setelah semua analisa data maka ditarik suatu kesimpulan yang berkaitan 

dengan waste yang terjadi, akar permasalahannya, rekomendasi yang optimal, 

beserta saving perusahaan dengan  menerapkan lean service. Setelah itu diberikan 

rekomendasi, baik untuk perusahaan maupun penelitian mendatang yang berupa 

perbaikan maupun pengembangan dari penelitian yang dilakukan. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN 

  

Pada tahap ini terdiri dari pengumpulan data, pengolahan data serta analisa 

dan usulan perbaikan.  

 

4.1 Pengumpulan Data 

Data primer adalah data yang dikumpulkan selama penilitian perusahaan. 

Data ini meliputi data mengenai urutan proses bisnis pada pasang baru layanan, data 

waktu install layanan dan faktor-faktor yang mempengaruhi lamanya waktu 

instalasi. Data primer ini didapatkan dengan cara brainstorming, wawancara dan 

pengisian kuisoner oleh stakeholder yang terlibat di dalam proses bisnis. Jenis data 

lainnya adalah data sekunder. Data sekunder berupa data yang bersifat historis dari 

perusahaan. Contoh data sekunder ini antara lain: gambaran umum perusahaan dan 

data perfomansi time to install. Data ini diperoleh dari laporan dan  buku yang ada 

di perusahaan dan literatur lain di luar perusahaan. 

Untuk pengambilan data primer dilakukan observasi langsung ke 

perusahaan dengan melakukan brainstorming dan wawancara serta penyebaran 

kuisioner dengan pihak manajemen di unit bisnis terkait. Brainstorming dan 

wawancara dilakukan beberapa posisi strategis sebagai berikut: 

• Manager divisi Business Service 

• Asisten Manager bidang Solution 

• Asisten Manager bidang  Service Delivery 

Brainstorming ini bertujuan untuk mengetahui jenis ataupun pemborosan apa yang 

paling terjadi pada tiap bidang yang terlibat. Setelah disepakati jenis brainstorming 

yang terjadi maka dilakukan wawancara dan pengisian kuisoner dengan responden 

sebagai berikut. 

• Inputer sebanyak 3 orang 

• Service Solution (SS) sebanyak 2 orang 

• Service Operation (SO) sebanyak 2 orang 

• Engineer on Site  (EOS) sebanyak 3 orang 
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• Akses Optima sebanyak 9 orang. 

Hasil dari pengisian kuisioner ini digunakan kemudian akan ditabulasi dan 

dijadikan dasar dalam pemilihan Value Stream Analysis Tools (VALSAT). 

 

4.1.1 Gambaran Umum Perusahaan 

PT TKM merupakan perusahaan penyelenggara bisnis Telecommunication, 

Information, Media, dan Edutainment Services (TIMES) yang terbesar di 

Indonesia. Portfolio customer dari PT TKM terbagi atas beberapa bagian, salah 

satunya adalah bidang usaha Small Medium Enterprise (SME). Untuk melayani 

segmen customer ini, maka PT TKM meluncurkan layanan Astinet SME. Dalam 

melayani customer SME ini PT. TKM membentuk divisi khusu yang disebut Divisi 

Business Service (DBS) yang wilayah kerjanya dibagi berdasarkan wilayah 

telekomunikasi (witel). Pada penelitan ini, dikhususkan untuk Divisi Business 

Service Witel Surabaya. Dalam aktivitas penetrasi pasar Astinet SME, terdapat 

beberapa bagian dari proses utama antara lain: 

a. Input Data 

Merupakan tahapan ketika terjadi deal dan pelanggan telah menandatangani 

kontrak berlanganan (KB) untuk astinet SME. Dalam tahap ini, peran akan 

dijalankan oleh inputer untuk melakukan input KB ke dalam sistem.  

b. Provisioning 

Setelah tahapan sales, berlanjut ke tahapan provisioning. Pada tahap ini, order 

Astinet SME akan dipenuhi dengan SOP yang telah diterapkan. Provisioning 

ini merupakan pemenuhan kebutuhan Network Termination Equipment 

(NTE) untuk jaringan fisik agar layanan Astinet SME bisa dinikmati oleh 

pelanggan.  

c. Setting  

Setting adalah tahap penarikan jaringan fisik oleh tim di lokasi pelanggan. 

Setelah dilakukan penarikan fisik, akan dilakukan proses konfigurasi jaringan 

secara logic berupa sinkronisasi bandwidth dan alamat IP untuk pelanggan. 

Setelah proses tersebut selesai, akan dilakukan end to end test untuk 

memastikan layanan sudah sesuai dengan permintaan pelanggan. Pada tahap 
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ini pelanggan akan menandatangin Berita Acara Siap Operasi (BASO) 

sebagai tanda bahwa order instalasi telah diuji dan diterima dengan baik. 

d. Closing 

Tahapan closing adalah tahap terakhir setelah BASO disetujui oleh 

pelanggan. Dokumen BASO ini akan diinput disistem untuk mengubah status 

instalasi layanan menjadi close. Hal ini menandai proses pasang baru astinet 

SME sudah selesai.  

 

Adapun pembagian peta peran dalam proses utama adalah sebagai berikut: 
Tabel 4.1 Peta Peran dalam Proses Pasang Baru Astinet SME 

Proses Utama Posisi Peran 

Input Data Inputer 

Melakukan proses input KB ke dalam sistem 
Memastikan data calon pelanggan telah diinput 
Memastikan calon pelanggan mendapatkan 
reservasi jaringan yang sesuai lokasi dan 
bandwidth yang diminta 

Provisioning  

Service Solution 

Mengkaji kebutuhan Network Termination 
Equipment (NTE) untuk order yang telah 
diinput. 
Mengeluarkan order untuk pemenuhan 
kebutuha NTE 

Akses Optima 
Mempersiapkan NTE di gudang sesuai 
permintaan pelanggan 
Melakukan mobilisasi NTE ke lokasi pelanggan 

Setting 

Akses Optima Melakukan instalasi NTE di lokasi pelanggan 

Service Operation Melakukan sinkroniasi bandwidth dan IP 
address sesuai kebutuhan pelanggan 

Engineer On Site 
Melakukan setting NTE dan IP address di 
perangkan pelanggan 
Melakukan end to end test Astinet Lite 

Closing 
Inputer Input berita acara siap operasi (BASO) ke 

system 
Service Operation Validasi BASO 
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4.1.2 Perfomansi Time to Install  Proses Pasang Baru Astinet SME 

Time to Install (TTI) adalah ukuran waktu proses kontrak berlangganan 

Astinet SME diinput ke sistem hingga pelanggan menikmati layanan ditandai 

dengan ditandatanganinya BASO. 

 
Gambar 4.1 Pencapaian TTI Astinet SME 

(Sumber: Web Telkomcare) 

 

Pengukuran TTI dilakukan secara rata-rata ditiap periode kemudian 

menghasilkan nilai MTTI. MTTI in adalah rata-rata waktu instalasi astinet 

lite yang terjadi di pelanggan.  
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Gambar 4.2 Pencapaian MTTI Astinet SME 

 

4.1.3 Data Waktu Observasi Tiap Proses 

Data waktu kegiatan dalam proses pasang baru astinet SME diambil 

melalui observasi selama 5 hari dari tanggal 21-25 Mei 2018. Kegiatan yang 

proses pasang baru astinet SME ini adalah kegiatan yang bersifat serial. 

Kegiatan serial dalam proses ini berarti satu tahapan proses harus 

diselesaikan lebih dahulu agar tahapn selanjutnya bias dilaksanakan. 

Adapun data waktu standar hasil observasi masing-masing kegiatan 

ditampilkan dalam tabel 4.2 sebagai berikut.  
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Tabel 4.2 W
aktu kegiatan tiap proses
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4.2 Pengolahan Data 

Pengolahan data dalam bagian ini dibagi dalam beberapa tahap sebagai 

berikut: 

a. Tahap penggambaran big picture mapping untuk memahami aliran 

infomasi dan aliran fisik yang terjadi dalam proses pasang baru 

Astinet SME. 

b. Tahap identifikasi dan pembobotan waste. 

c. Tahap pemilihan mapping tool menggunakan VALSAT 

 

4.2.1 Big Picture Mapping 

a. Aliran Informasi 

Aliran informasi proses pasang baru Astinet SME dimulai dari 

proses input kontrak berlangganan hingga sinkronisasi bandwidth 

dan alamat IP. 

1. Inputter melakukan verifikasi kontrak berlangganan sebelum 

diinput ke dalam system. Verifikasi ini bertujuan untuk 

memeriksa kelengkapan data administrasi yang telah diisi oleh 

pelanggan. 

2. Setelah dilakukan verifikasi, maka kontrak berlangganan 

discan ke bentuk softcopy untuk diupload ke sistem. 

3. Petugas inputer melakukukan proses input data berupa kontrak 

berlangganan. Data yang diinput antara lain nama perusahaan, 

lokasi dan kontak person yang akan dikontak oleh PT. TKM. 

4. Setelah data diisi pada sistem, secara otomatis sistem akan 

melakukan reservasi data alokasi jaringan dan port di sentral 

telepon otomat (STO).  
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  Inputer Service Solution Akses Optima Service Operation Engineer On Site

Start

Review 
keperluan NTE

Alokasi 
NTE

Ya

Verifikasi
Kontrak

Tidak

Scan

Penerbitan 
No AO

Input Kontrak 
Berlangganan

Reservasi Teknisi,
Penarikan & Alokasi 

NTE

Review Plan
Konfigurasi 

Logic

Manajemen Janji 
dengan Pelanggan

Pengecekan 
Kelengkapan 

Instalasi

Mobilisasi NTE Konfig Bandwith 
Di Lokasi

A Gambar 4.3 Flowchart Proses Pasang Baru Astinet SME 
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Gambar 4.3 Flowchart Proses Pasang Baru Astinet SME  (Lanjutan) 
 

 

5. Setelah reservasi data selesai, maka akan muncul Activation 

Order (AO) number. AO Number in akan menjadi dasar tim 

Test Hasil Instalasi

BAST

Report Status 
Hasil Instalasi

Rekap Status 
Laporan

WO untuk EOS Janji dengan 
Pelanggan

Mobilisasi EOS ke 
Pelanggan

Setting

Test

BASORekap Status 
Laporan EOS

Input BASO Validasi 
BASO

Closing

Ya

Tidak

A 
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Service Operation untuk melakukan proses penyiapan 

Network Termination Equipment (NTE). 

 

6. Service Solution akan mereview plan konfigurasi logic yang 

akan digunakan. Konfigurasi ini berisi besar bandwidth dan 

alokasi IP address yang akan digunakan. 

7. Setelah itu, Service Solution akan mereview jenis dan jumlah 

NTE yang akan digunakan. NTE ini terdiri dari modem dan 

kabel dropcore. Setelah direview makan Service Operation 

akan memberi order kepada Akses Optima untuk menyiapkan 

NTE yang dibutuhkan. 

8. Tim Akses Optima akan melakukan manajemen janji instalasi 

perangkat dengan pelanggan . 

9. Setelah instalasi dilakukan, maka Service Operation akan 

melakukan konfigurasi logic berupa sinkronisasi bandwidth 

dan IP  dengan mac address dari NTE yang ada di lokasi 

pelanggan.  

 

b. Aliran Fisik 

Aliran fisik dimulai dari proses pengambilan NTE di gudang 

logistik, visit ke lokasi pelanggan hingga penerbitan Berita Acara Siap 

Operasi (BASO). 

1. Akses Optima kemudian melakukan pengecekan jenis NTE 

yang dibutuhkan di lokasi pelanggan. Pengecekan dan persiapan 

dilakukan di gudang logistik. 

2. Jika NTE sudah sesuai maka petugas akan melakukan mobilisasi 

NTE ke lokasi pelanggan.  

3. Setelah sampai dilokasi pelanggan, petugas akan melakukan 

instalasi NTE.  

4. Setelah instalasi kabel dan modem dilakukan, maka petugas 

Akses Optima akan melakukan tes fisik untuk mengecek 
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jaringan yang terpasang siap digunakan sebagai media Astinet 

SME. 

5. Setelah instalasi selesai dilakukan, Engineer on Site akan 

melakukan setting modem dan IP milik pelanggan.  

6. End to End test dilakukan dengan cara ping test dan speed test. 

7. Engineer on Site akan memberikan berita acara siap operasi yang 

disetujui pelanggan ke inputter. Kemudian akan divalidasi oleh 

Service Operation untuk mengakhiri proses pasang baru Astinet 

SME. 

 

 

4.2.2 Identifikasi Jenis dan Bobot Waste 

Pada tahapan ini dilakukan pengolahan hasil pengumpulan data pada 

bagian 4.1. dari hasil wawancara dan penyebaran kuisioner tersebut 

didapatkan data jenis dan bobot waste sebagai berikut. Adapun wawancara 

dan brainstorming dilakukan beberapa posisi strategis sebagai berikut: 

• Manager divisi Business Service 

• Asisten Manager bidang Solution 

• Asisten Manager bidang  Service Delivery. 

Hasil dari brainstorming dan wawancara tersebut adalah jenis waste yang 

muncul di tiap bagian proses pasang baru astinet SME direkap pada tabel 

4.3. 

Dari hasil wawancara dan brainstorming tersebut didapatkan tidak 

ada jenis waste lost opportunity. Dari hasil tersebut kemudian dilakukan 

penyebaran kuisoner ke service solution, service operation, engineeer on 

site dan akses optima. Adapun hasil dari kuisioner tersebut direkap pada 

tabel berikut. 
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Tabel 4.3 Jenis waste pada masing-masing bagian proses pasang baru Astinet SME

 
 

 

 

 

Waste Service Solution Service Operation Inputter Engineer On Site 
(EOS) Akses Optima

Duplicaton
harus meng-ACC hasil 
review secara sistem dan 
manual via aplikasi chat

input ulang KB dan 
BASO jika ada 
kesalahan/ tidak valid

harus membuat tanda 
tangan berulang-ulang 
ke lokasi pelanggan jika 
ada yang tidak valid di 
dokumen BASO

harus melakukan 
TTD BAST dan 
report instalasi ke 2 
unit berbeda yaitu 
gudang dan service 
operation

harus menginput order 
ke sistem dan beberap 
aplikasi chat untuk 
koordinasi antar unit

Delays
menunggu penerbitan nomor 
AO dari sistem

menungu rekap laporan 
status hasil instalasi dari 
akses optima

menunggu validasi 
BASO dari service 
operation

menunggu penerbitan 
WO oleh service 
operation

menunggu hasil 
review plan konfig 
logic

antrian review konfigurasi 
menumpuk

antrain permintaan 
konfigurasi jaringan

menunggu closing AO 
oleh sistem

menunggu konfirmasi 
waktu setting dari 
pelanggan

menunggu hasil 
review NTE

antrian validasi BASO 
menumpuk

menunggu hasil konfig 
bandwidth dan alokasi 
IP dari service operation

menunggu 
konfirmasi waktu 
instalasi dari 
pelanggan
menunggu 
kelengkapan instalasi 
yang terbatas 
jumlahnya misalnya 
FO splitter

Lost Opportunity

Unclear Communication

melakukan konfimasi hasil 
review ke PIC secara 
manual lewat aplikasi chat/ 
group telegram

melakukan konfimasi 
hasil konfig ke PIC 
secara manual lewat 
aplikasi chat/ group 
telegram

alur 
komunikasi/eskalasi 
tidak jelas ketika ada 
error di sistem input 
data

alur komunikasi/eskalasi 
saat error trial tidak jelas

miskomunikasi 
jadwal instalasi 
dengan pelanggan

SS harus melakukan 
konfirmasi secara manual ke 
PIC di lapangan tentang 
hasil review

SO harus melakukan 
konfirmasi secara 
manual ke PIC di 
lapangan tentang hasil 
konfigurasi

miskomunikasi saat 
berkoordinasi dengan 
penyedia kendaraan 
untuk ke pelanggan

miskomunikasi 
dengan tim lain 
terkait perlengkapan 
setting

miskomunikasi jadwal 
setting dengan PIC 
pelanggan

miskomunikasi 
dengan petugas 
gudang saat 
pengambilan NTE

miskomunikasi dengan 
service operation terkait 
Work order yang akan 
dikerjakan.

Incorrect inventory

stok dan kodisi NTE 
di gudang tidak 
sinkron dengan stok 
via web

Unnecessary Movement
harus menyerahkan 
berita acara siap operasi 
yang asli ke inputter

harus mengambil 
NTE di gudang 
pusat Kebalen

harus mengantarkan 
laporan BAST asli 
ke gudang Kebalen

Error
salah alokasi bandwidth 
dan ip address

salah input data 
pelanggan

trial bandwidth dan test 
alamat IP tidak sesuai 
dengan order pelanggan

trial hasil instalasi 
tidak sesuai
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Tabel. 4.4 Hasil Kuisioner Waste Pada Proses Pasang Baru Astine SME 

 
 

 

4.2.3 Penentuan Mapping Tools 

Hasil bobot waste pada sub bab 4.2.2 kemudian menjadi dasar dalam 

pemilihan mapping tool. Dengan menggunakan tabel korelasi antara waste 

dan 7 mapping tools, maka akan didapatkan data hasil Value Stream 

Analysis Tools sebagai berikut. 

 
Tabel 4.5 Hasil Value Stream Analysis Tools 

 
Dari tabel tersebut, tools dengan nilai tertinggi diperoleh Process Activity 

Mapping (PAM). Mapping tools ini yang digunakan dalam penelitian ini. 

 

4.2.4 Process Activity Mapping 

 Process Activity Mapping (PAM) terdiri dari data jenis kegiatan, 

area terjadinya kegiatan, waktu dan kategori kegiatan tersebut. Process 

acitvity mapping dalam penelitian ini dibuat berdasarkan peta peran proses 

pasang baru Astinet SME. Terdapat 4 proses utama yaitu input, 

provisioning, setting, dan closing. Adapun detail dari masing-masing proses 

utama tersebut terlampir pada tabel 4.6 

No Waste in Service Service 
Solution

Service 
Operation Inputter Engineer On Site 

(EOS)
Akses 

Optima- Total

1 Duplicaton 10 0 13 14 39 76
2 Delays 10 10 14 11 40 85
3 Lost Opportunity 0 0 0 0 0 0
4 Unclear Communication 9 10 14 14 42 89
5 Incorrect inventory 0 0 0 0 32 32
6 Unnecessary Movement 0 0 0 12 17 29
7 Error 0 7 12 12 15 46

Total 29 27 53 63 185 357

NO Waste In Service O I P S C TOTAL Score Rangking

1 Delays 23 7 16 50 4 100 0.29 2
2 Duplication 13 4 0 21 0 38 0.11 4
3 Unnecesary Movement 0 0 5 2 0 7 0.02 6
4 Error 16 1 40 44 3 104 0.30 1
5 Unclear Communication 23 0 13 41 0 77 0.22 3
6 Incorrect Inventory 0 0 0 0 0 0 0.00 7
7 Lost Opportunity 0 0 0 24 0 24 0.07 5

75 12 74 182 7 350 1.00Total 

Waste/ Structure Weight
Process 
Activity 

Mapping

Supply Chain 
Response 
Matrix

Production 
Variety 
Funnel

Quality Filter 
Mapping

Demand 
Amplification 

Mapping

Decision 
Point 

Analysis

Physical 
Structure

Duplication (Over Production) 38 38 114 0 38 114 114 0

Delays (Waiting) 100 900 900 100 0 300 300 0

Transport (Lost Opportunity) 24 216 0 0 0 0 0 24

Unclear Communication 
(Inappropiate Processing)

77 693 0 231 77 0 77 0

Incorect Inventory (Excess 
Inventory)

0 0 0 0 0 0 0 0

Unnecesary Movement 
(Unnecesary Motion)

7 63 7 0 0 0 0 0

Error (Defect) 104 104 0 0 936 0 0 0

TOTAL 350 2014 1021 331 1051 414 491 24

Waste in Service
weight/ 

Structure
Process Activity 

Mapping

Supply 
Chain 
Matrix 

Response

Production 
Variety Funnel

Quality Filter 
Mapping

Demand 
Amplificatio
n Mapping

Decision Point 
Analysis

Physical 
Structure

Duplicaton 76 76 228 0 76 228 228 0
Delays 85 255 765 85 0 255 255 0
Lost Opportunity 0 0 0 0 0 0 0 0
Unclear Communication 89 801 0 267 89 0 89 0
Incorrect inventory 32 96 288 96 0 288 96 32
Unnecessary Movement 29 261 29 0 0 0 0 0
Error 46 46 0 0 414 0 0 0

1535 1310 448 579 771 668 32Total

NO Waste In Service O I P S C TOTAL Score Rangking

1 Delays 23 7 16 50 4 100 0.29 2
2 Duplication 13 4 0 21 0 38 0.11 4
3 Unnecesary Movement 0 0 5 2 0 7 0.02 6
4 Error 16 1 40 44 3 104 0.30 1
5 Unclear Communication 23 0 13 41 0 77 0.22 3
6 Incorrect Inventory 0 0 0 0 0 0 0.00 7
7 Lost Opportunity 0 0 0 24 0 24 0.07 5

75 12 74 182 7 350 1.00Total 

Waste/ Structure Weight
Process 
Activity 

Mapping

Supply Chain 
Response 
Matrix

Production 
Variety 
Funnel

Quality Filter 
Mapping

Demand 
Amplification 

Mapping

Decision 
Point 

Analysis

Physical 
Structure

Duplication (Over Production) 38 38 114 0 38 114 114 0

Delays (Waiting) 100 900 900 100 0 300 300 0

Transport (Lost Opportunity) 24 216 0 0 0 0 0 24

Unclear Communication 
(Inappropiate Processing)

77 693 0 231 77 0 77 0

Incorect Inventory (Excess 
Inventory)

0 0 0 0 0 0 0 0

Unnecesary Movement 
(Unnecesary Motion)

7 63 7 0 0 0 0 0

Error (Defect) 104 104 0 0 936 0 0 0

TOTAL 350 2014 1021 331 1051 414 491 24
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Langkah terakhir, adalah langkah analisis dari jenis aktivitas yang 

ada. Perlu dihitung seberapa besar proporsi aktivitas yang tidak bernilai 

tambah dibanding dengan aktivitas bernilai tambah. Dalam hal ini operasi 

termasuk Value Added activity (VA) dan Non Value Added activity (NVA) 

adalah delay. Aktivitas tranportasi, inspeksi, dan storage merupakan 

Necessary but Non Value Added Activity (NNVA). Dari data tabel 4.7 

didapatkan bahwa komposisi VA adalah sebesar 51,09%, NNVA sebesar 

28,47%, dan NVA 20,44%. 

 
Tabel 4.6 PAM Current State 

 

No Jenis Kegiatan Area Waktu (jam)

O
pe

ra
si

T
ra

ns
po

rt

In
sp

ek
si

St
or

ag
e 

D
el

ay

1 Verifikasi kontrak berlangganan Inputter 1,03 O
2 Scan Kontrak Berlangganan Inputter 0,23 O
3 Input permintaan berlangganan ke dalam sistem Inputter 0,77 O
4 Reservasi teknisi penarikan dan alokasi NTE Inputter 1,55 O
5 Penerbitan nomor AO Inputter 0,50 O

6 Review plan konfigurasi logic berdasarkan nomor AO Service Solution 2,07 I
7 Review keperluan NTE berdasarkan nomor AO Service Solution 2,23 I
8 Alokasi NTE Akses Optima 2,37 O
9 Manajemen janji dengan pelanggan Akses Optima 0,15 O

10 Pengecekan kelengkapan setting Akses Optima 2,38 I
11 Mobilisasi NTE ke lokasi pelanggan oleh teknisi Akses Optima 2,14 T

12 Instalasi kabel gedung/indoor bangunan & NTE Akses Optima 2,47 O
13 Konfigurasi bandwidth dan alokasi alamat IP dari server Service Operation 2,21 O
14 Test hasil instalasi kabel & NTE Akses Optima 0,99 I
15 Menyerahkan surat Berita acara instalasi kabel dan modem ke gudang Akses Optima 1,93 T
16 Report status test hasil instalasi kabel & NTE Akses Optima 1,66 D
17 Rekap status laporan dari teknisi jaringan Service Operation 1,13 D
18 Service operation menerbitkan WO untuk EOS Service Operation 2,04 O
19 Engineer on Site melakukan manajemen janji dengan pelanggan Engineer On Site 0,17 O
20 Engineer on Site menuju lokasi pelanggan Engineer On Site 2,02 T
21 Setting modem & IP dengan perangkat pelanggan Engineer On Site 1,88 O
22 Tes kecepatan astinet pelanggan Engineer On Site 1,96 O
23 Ping tes dari IP pelanggan Engineer On Site 2,06 O
24 Report status end to end test ke inputer Engineer On Site 0,18 D
25 Menyerahkan surat Berita acara siap operasi ke inputter Engineer On Site 1,92 T

27 Rekap status laporan dari Engineer on Site Inputter 1,09 D
28 Input BASO untuk closing AO Inputter 0,49 O
29 validasi BASO Service Solution 1,03 O
30 closing AO Inputter 0,28 O

40,94Total

Input Data

Provisioning

Setting

Closing

I Prospecting & Dealling  
I.1 Sosialisasi Ke pelanggan by Open Table Sales 6.00 120 I
I.2 Email Info Promo Ke Pelanggan Sales 2.50 120 T
I.3 Dealling dengan pelanggan melalui obc Sales 12.00 120 O
I.4 Pemberkasan Form Tel-2 Pelanggan Sales 1.00 120 D
I.5 Rekap dan mailing request to Inputer Sales 1.00 120 O
II Inputting (to system)

II.1 Cek Data Base Pelanggan berdasarkan STO Support Area 0.50 120 I
II.2 Cek Fasilitas Jaringan dan DP Area Pelanggan Support Area 0.50 120 I

II.3 Crosschek paket dengan permintaan pelanggan dengan att rate Support Area 1.00 120 I

II.4 Input Permintaan ke dalam system yang terintegrasi dengan 
server Support Area 8.00 120 O

II.5 Mencatat nomer pelanggan pada form tel-2 pelanggan Support Area 2.00 120 D
III Provisioning

III.1 Cek configuration data system pelanggan HD Provisining 3.00 120 I
III.2 Cek Data Teknis Jaringan HD Provisining 2.00 120 I
III.3 Pelurusan data teknis Pelanggan Access 2.00 120 O
III.4 Monitoring dan Solusi Kendala Lapangan HD Provisining 12.00 120 O
III.5 Menyelesaikan WO Tiketing Gangguan HD Provisining 5.00 120 D
IV Setting

IV.1 Print WO TL (Setter) 2.00 120 O
IV.2 Cek Kelengkapan Setting TL (Setter) 0.25 120 I
IV.3 Konfirmasi Ulang Ke Pelanggan TL (Setter) 3.00 120 D
IV.4 Perjalanan Ke Rumah Pelanggan Setter 1.00 120 O
IV.5 Instalasi modem IPTV dan Internet Setter 0.75 120 O
IV.6 Trial Product dan Sosialisasi feature product Setter 0.17 120 O
IV.7 Menyerahkan surat berita acara instalasi Setter 0.17 120 T
IV.8 Report status IPTV Live to Team Closing TL (Setter) 0.17 120 T
IV.9 Merekap Ulang Status WO TL (Setter) 0.50 120 D

IV.10 Mengirim berkas Berita Acara ke Unit Support sebegai 
kelengkapan administrasi Pertanggung jawaban modem Customer Care 1.00 120 T

V Clossing

V.1 Menangkap Laporan Setting dari Setter HD Provisining 1.00 120 T
V.3 Closing WO di Aplikasi HD Provisining 5.50 120 O

TOTAL 74.00

No Jenis Kegiatan
Waktu 

(hours)
Area

Estimasi 
Prospek

O
pe

ra
si

Tr
an

sp
or

t

In
sp

ek
si

D
el

ay

St
or

ag
e
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Tabel 4.7 Kategori Aktivitas Current State Map 

 

 

4.2.5 Pembuatan Value Stream Mapping 

Value stream mapping bermanfaat untuk melihat aliran proses fisik 

dan infomasi jasa pada proses pasang baru Astinet SME. Berdasarkan dari 

data observasi berupa data sampling waktu standar tiap proses sebelumnya, 

maka current state map dari VSM adalah sebagai berikut. 

VA NNVA NVA

1 Verifikasi kontrak berlangganan I 1,03 1,03
2 Scan Kontrak Berlangganan O 0,23 0,23
3 Input permintaan berlangganan ke dalam sistem O 0,77 0,77
4 Reservasi teknisi penarikan dan alokasi NTE O 1,55 1,55
5 Penerbitan nomor AO O 0,50 0,50

6 Review plan konfigurasi logic berdasarkan nomor AO I 2,07 2,07
7 Review keperluan NTE berdasarkan nomor AO I 2,23 2,23
8 Alokasi NTE O 2,37 2,37
9 Manajemen janji dengan pelanggan O 0,15 0,15

10 Pengecekan kelengkapan setting I 2,38 2,38
11 Mobilisasi NTE ke lokasi pelanggan oleh teknisi T 2,14  2,14

12 Instalasi kabel gedung/indoor bangunan & NTE O 2,47 2,47
13 Konfigurasi bandwidth dan alokasi alamat IP dari server O 2,21 2,21
14 Test hasil instalasi kabel & NTE I 0,99 0,99
15 Menyerahkan surat Berita acara instalasi kabel dan modem ke service operation T 1,93 1,93
16 Report status test hasil instalasi kabel & NTE D 1,66 1,66
17 Rekap status laporan dari teknisi jaringan D 1,13 1,13
18 Service operation menerbitkan WO untuk EOS O 2,04 2,04
19 Engineer on Site melakukan manajemen janji dengan pelanggan O 0,17 0,17
20 Engineer on Site menuju lokasi pelanggan T 2,02 2,02
21 Setting modem & IP dengan perangkat pelanggan O 1,88 1,88
22 Tes kecepatan astinet pelanggan O 1,96 1,96
23 Ping tes dari IP pelanggan O 2,06 2,06
24 Report status end to end test ke inputer D 0,18 0,18

25 Menyerahkan surat Berita acara siap operasi ke inputter T 1,92 1,92

27 Rekap status laporan dari Engineer on Site D 1,09 1,09
28 Input BASO untuk closing AO O 0,49 0,49
29 validasi BASO O 1,03 1,03
30 closing AO O 0,28 0,28

40,94 20,9133 11,6567 8,36667Total

Input Data

Closing

Setting

Provisioning

KategoriWaktu 
(jam)No Jenis Kegiatan Tipe
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4.2.6 Pemetaan Waste Kritis 

Dari hasil pengolahan data kuesioner yang sudah dilakukan, dapat 

dilakukan pembobotan waste yang paling dominan atau paling tinggi 

kemungkinannya dalam proses pasang baru astinet SME ini. Hal bertujuan 

untuk menentukan skala prioritas terhadap waste yang harus ditangan. 

Pemetaan waste kritis ini menggunakan diagram pareto dan selanjutnya 

dilakukan pareto analysis. Dari identifikasi waste pada tabel 4.4 dilakukan 

pareto analysis untuk memperoleh faktor yang paling dominan yang 

berujung pada tindakan penanganan yang harus dilakukan. Maka dari itu, 

dapat dilihat bobot waste in service yang paling dominan seperti terlihat 

pada tabel 4.8. 

 

Tabel 4. 8Jumlah Waste Secara Kumulatif 

 

 

 

 

 

Waste Total Kumulatif Prosentase Kumulatif

Unclear communication 89 89 24,9% 24,9%
Duplication 85 174 23,8% 48,7%
Delays 76 250 21,3% 70,0%
Error 46 296 12,9% 82,9%
Incorrect inventory 32 328 9,0% 91,9%
Unnecessary Movement 29 357 8,1% 100,0%
Lost Opportunity 0 357 0,0% 100,0%
Total 357 100,0%
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Gambar 4.5 Diagram Pareto Waste 

 

Dari diagram pareto 4.5 tersebut, diperoleh 80% dari waste 

kumulatif terdiri dari waste unclear communication, duplicaton, delays, dan 

error. Empat waste inilah yang menjadi waste prioritas dan selanjutnya akan 

dianalisa akar dari waste tersebut. 

 

4.3 Analisa Akar Waste 

Pada tahap ini dilakukan pembahasan mengenai hasil pegolahan 

data yang telah dilakukan dan dilakukan analisa. Dengan analisa dan 

interpretasi ini akan diketahui waste yang paling sering terjadi beserta akar 

permasalahannya . Dalam tahap ini juga dilakukan pemilihan alternatif 

paling baik. Alat root cause analysis yang akan digunakan adalah cause and 

effect diagram. Dalam membuat cause and effect diagram dibutuhkan data 

sub waste dari waste yang akan dianalisa. Adapun data dari sub waste 

tersebut didapatkan dari tabel 4.1 mengenai jenis waste yang terdapat di tiap 

bagian proses pasang baru Astinet SME.  
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4.3.1 Mencari Akar Prioritas Menggunakan Pendekatan Analisa Risiko 

Setelah didapatkan akar penyebab waste kemudian akan ditentukan 

akar penyebab waste kritis yang akan diperioritaskan berdasarkan perkalian 

dari nilai keseringan untuk muncul (likelihood) dan juga dampaknya 

(consequences) dari akar penyebab waste tersebut seperti yang terlihat pada 

Tabel 4.8 dan Tabel 4.9. 

 
Tabel 4.9 Parameter Likelihood 

 
 

Tabel 4.10 Parameter Consequences 

 

Setelah ditentukan tabel parameter tersebut kemudian dibuat 

kuisioner berisi daftar akar penyebab waste dinilai berdasarkan  parameter 

di Tabel 4.9 dan Tabel 4.10 pada pihak yang berwenang yaitu manajer 

business service hasil rekap kuisioner terlihat pada Tabel 4.11. 
 

 

 

 

 

 

Angka 
parameter

Likelihood

1 1-2 kali sebulan
2 3-6 kali sebulan
3 7-10 kali sebulan
4 11-15 kali sebulan
5 >15 kali sebulan

Unclear Communication Duplication Delays Error
1 Not Significant miskomunikasi/konfirmasi 1 x Dilakukan 1 x Financial loss kecil Error 1 x
2 Minor miskomunikasi/konfirmasi 2 x Dilakukan 2 x Financial loss sedang Error 2 x
3 Moderate miskomunikasi/konfirmasi 3 x Dilakukan 3 x Financial lost cukup besar Error 3 x
4 Mayor miskomunikasi/konfirmasi 4 x Dilakukan 4 x Financial loss besar Error 4 x
5 Catastrophic miskomunikasi/konfirmasi 5 x Dilakukan 5 x Financial loss sangat besar Error 5 x

ParameterAngka 
Parameter

Description
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Tabel 4.11 Tabel Nilai Likelihood dan Consequences 

 

Selanjutya nilai total perhitungan pada Tabel 4.11 akan dipetakan 

pada grafik traffic light seperti pada Gambar 4.7.  Kode akar penyebab 

waste D dengan nilai  likelihood 5 dan consequences 5 sehingga di grafik 

terletak di extreme. Maka dengan demikian maka akar penyebab D, DL2 

dan DL3 akan dianalisa lebih lanjut karena merupakan akar penyebab waste 

dengan kategori extreme. 

 
Gambar 4.7 Grafik Traffic Light 

 

5 D
4 DL2, DL3
3 U3, E3 U1
2 E1, E6 DL1 E4,U2
1 E2

1 2 3 4 5

Keterangan
Low Medium High Extreme

Lik
el
yh
oo

d

Consequences

Waste Kode Akar Penyebab Waste Kritis Risk Event
Nilai 

Likelihood
Nilai 

concequence
Nilai
total

U1 Kurang skill dalam proses instalasi
Eskalasi trouble ke PIC yang 
tidak tepat 3 4 12

U2
Tidak ada standar waktu untuk proses 
instalasi

Proses lain harus menunggu 
lama 2 5 10

U3 Monitoring dan disiplin tim kurang
Jadwal teknisi yang tidak 
terkontrol 3 3 9

Duplication D
Sistem belum autoprovisioning

Misskomunikasi karena alur 
info manual 5 5 25

DL1 Kuota server overlimit
Sistem error dan tidak dapat 
dipakai 2 4 8

DL2
Jumlah tim validasi jumlahnya sedikit 
dibanding jumlah order

Order yang bisa dikerjakan 
sedikit 4 5 20

DL3
Jumlah alat kerja sedikit dibanding 
jumlah order

Terlambat ke lokasi pelanggan
4 5 20

E1 Pekerjaan menumpuk
Pengerjaan order tidak sesuai 
target waktu 2 3 6

E2 Kurang training/ update knowledge
Salah dalam mengalokasikan 
layanan 3 2 6

E3
Kurang maintenance jaringan di 
lapangan

Jaringan rusak dan tidak bisa 
digunakan 3 3 9

E4 Kurang quality kontrol logistik
Modem rusak dan tidak bisa 
digunakan 2 5 10

E5 Kejenuhan
Salah dalam menginput data ke 
sistem 2 3 6

Unclear 
communication

Delays

Error
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4.3.2 Akar Penyebab Waste Prioritas 

Dari data hasil yang dikumpulkan dan pengolahan data, ada 

beberapa hal yang dapat dianalisa antara lain rekomendasi perbaikan untuk 

akar penyebab waste kritis pada tingkat extreme.  

Dari hasil pemetaan prioritas akar penyebab waste kritis dengan 

pendekatan analisa risiko didapatkan ada 3 akar penyebab waste kritis yang 

masuk dalam kategori extreme (Tabel 4.12). Sehingga perlu diperioritaskan 

dalam pembuatan rekomendasi perbaikan. 

Tabel 4.12 Akar penyebab waste kritis dengan hasil pemetaan bernilai extreme 

 

 

4.3.3 Usulan Rancangan Perbaikan 

Dalam subbab dibawah berisi rekomendasi perbaikan untuk masing-masing 

akar penyebab waste kritis. Dikategorikan berdasarkan kode akar waste dari 

Tabel 4.10. 

a. Usulan Perbaikan kode akar waste D 

Akar waste kode D adalah sistem belum autoprovisioning. Usulan 

perbaikan ini upgrade sistem menjadi autoprovisioning ini. Dengan 

sistem yang telah autoprovisining, tim dapat berkomunikasi dengan 

baik. Sub proses dalam proses pasang baru astinet SME dapat 

berlangsung secara otomatis tanpa harus ada informasi manual ke 

pic proses selanjutnya. Hal ini juga akan meminimalisasi duplikasi 

input data dan konfirmasi yang terjadi di lapangan. 

 

b. Usulan Perbaikan Kode akar DL 2 

Akar waste kode DL 2 adalah jumlah tim validasi jumlahnya sedikit 

dibanding jumlah order.  Berdasarkan data dari Service Operation 

jumlah tim validasi untuk wilayah Surabaya adalah sebanyak  2 

orang.  Berdasarkan hasil observasi pada tanggal 21-25 Mei 2018, 

Waste Kode Akar Penyebab Waste Kritis 
Duplication D Sistem belum autoprovisioning

DL2 Jumlah tim validasi jumlahnya sedikit dibanding jumlah order
DL3 Jumlah alat kerja sedikit dibanding jumlah order

Delays
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didapatkan data waktu untuk validasi review konfigurasi dan review 

alokasi NTE rata-rata adalah  sebagai berikut. 

Tabel 4.13 Data Waktu Validator 

 

Waktu tersebut adalah waktu rata-rata untuk 1 orang validator. Jika 

ditambaha menjadi 2 orang maka waktu akan berkurang 50%. 

Sehingga akan terjadi perubahan dari waktu total sebanyak  4 jam 

untuk melakukan review menjadi 2 jam.  

 

Adapun analisa biaya jika dilakukan penambahan adalah sebagai 

berikut. 
Tabel 4. 14 Analisa Perbandingan biaya dan Jumlah Order 

 
Order yang bisa dilayani diasumsikan bisa meningkat 100% dan 

rasio order SLG bisa meningkat dari 0,78 menjadi 0,95. Adapun 

data rasio order sesuai SLG ini diambil dari rata-rata data MTTI 

pada bab 1. Dari tabel tersebut, terlihat penambahan tim akan 

memberikan dampak pada peningkatan jumlah order dan rasio 

order yang sesuai SLG. Rasio cost / order juga menurun dari Rp 

170.940 menjadi Rp 140.351. 

 

 

 

 

Gaji per orang Rp4.000.000 Rp4.000.000
Jumlah tim 2 4
Total cost Rp8.000.000 Rp16.000.000
Jumlah order 60 120
Rasio Order sesuai SLG 0,78 0,95
Order terdelivery 46,8 114
rasio cost/ order Rp170.940 Rp140.351

Kegiatan PIC 21/05/2018 22/05/2018 23/05/2018 24/05/2018 25/05/2018 total average in hours

Review plan konfigurasi 
logic berdasarkan nomor 

AO
Service Solution 130 140 131 120 100 621 124,2 2,07

Review keperluan NTE 
berdasarkan nomor AO Service Solution 120 135 140 151 123 669 133,8 2,23
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c. Usulan Perbaikan Kode akar DL 3 

Akar waste kode DL3 adalah jumlah alat kerja sedikit dibanding 

jumlah order. Berdasarkan data dari Akses Optima didapatkan 

kondisi alat kerja adalah sebagai berikut.  
Tabel 4.14 Alat Kerja untuk Tiap Pos 

 

 

 

Dari tabel tersebut, diolah ke dalam bentuk prosentase sebagai berikut. 
Tabel 4.16 Prosentase Kondisi Alat Kerja 

 
Dari tabel tersebut, terlihat kondisi alat kerja yang terpenuhi masih belum 

100%. Alat kerja ada rusak sebesar 20,3% dan rusak sebesar 2,6%. Usulan 

No Ada Rusak Kosong Total Prosentase 
Ada

Prosentase 
Rusak

Prosentase 
Kosong

1 6 1 2 9 67% 11% 22%
2 7 2 1 9 78% 22% 11%
3 5 4 0 9 56% 44% 0%
4 7 2 0 9 78% 22% 0%
5 7 1 1 9 78% 11% 11%
6 5 4 0 9 56% 44% 0%
7 6 3 0 9 67% 33% 0%
8 8 1 0 9 89% 11% 0%

9 7 2 0 9 78% 22% 0%

10 7 2 0 9 78% 22% 0%
11 8 1 0 9 89% 11% 0%
12 7 2 0 9 78% 22% 0%
13 8 1 0 9 89% 11% 0%
14 6 3 0 9 67% 33% 0%
15 9 0 9 100% 0% 0%
16 9 0 9 100% 0% 0%
17 7 2 0 9 78% 22% 0%

119 31 4 153 77,8% 20,3% 2,6%Total

Microtest
Insertion K71 & LSA
Tone Checker
Pakaian Seragam
PC Help Desk
KBM Roda 2

Optical Light Source
VFL (Visible Fault Locator) 10 km
Tangga Dorong Aluminium (4.4 Meter)
Toolkit Set (Obeng, Tang, Gunting, Gergaji, 
Cutter, Palu, Crimping Tool, Cable Extender 
Alat komunikasi (HP Android termasuk paket 
Body Harness, Helm pengaman, Kaus tangan, 

Uraian

Splicer
Fiber Cleaner + One Click Cleanner
Toolkit Fo (Fiber Stripper)
AVO Meter & LAN Tester
Optical Power Meter

No Satuan Tolok Ukur Pos 1 Pos 2 Pos 3 Pos 4 Pos 5 Pos 6 Pos 7 Pos 8 Pos 9

1 Unit 1 unit/  x Teknisi ada kosong kosong ada ada ada rusak ada ada
2 Set 1 set / x Teknisi ada ada ada ada rusak ada rusak ada ada
3 Set 1 set / x Teknisi rusak rusak ada ada rusak ada ada ada rusak
4 Unit 1 unit / x Teknisi ada ada ada ada rusak ada rusak ada ada
5 Unit 1 unit / x Teknisi rusak ada kosong ada ada ada ada ada ada
6 Unit 1 unit / x Teknisi ada ada rusak ada ada rusak ada rusak rusak
7 Unit 1 unit / x Teknisi ada ada ada ada ada ada rusak rusak rusak
8 Unit 1 unit / x Teknisi ada rusak ada ada ada ada ada ada ada

9 Set 1 set / x Teknisi ada ada ada ada rusak rusak ada ada ada

10 Unit 1 unit /  x Teknisi ada rusak rusak ada ada ada ada ada ada
11 Set 1 set /  x Teknisi ada ada rusak ada ada ada ada ada ada
12 Unit 1 unit /    Teknisi ada ada ada rusak rusak ada ada ada ada
13 Unit 1 unit / 1.6 Teknisi rusak ada ada ada ada ada ada ada ada
14 Unit 1 unit / 1.6 Teknisi ada rusak ada rusak ada ada ada rusak ada
15 Set 6 pcs / Tahun/ Teknisi ada ada ada ada ada ada ada ada ada
16 Unit 1 unit / 8 Teknisi rusak ada ada ada ada ada ada rusak ada
17 Unit 1 unit / 1.2 Teknisi ada rusak ada ada ada ada ada rusak ada

Tone Checker
Pakaian Seragam
PC Help Desk
KBM Roda 2

Tangga Dorong Aluminium (4.4 Meter)
Toolkit Set (Obeng, Tang, Gunting, Gergaji, 
Cutter, Palu, Crimping Tool, Cable Extender 
Alat komunikasi (HP Android termasuk paket 
Body Harness, Helm pengaman, Kaus tangan, 
Microtest
Insertion K71 & LSA

Uraian

Splicer
Fiber Cleaner + One Click Cleanner
Toolkit Fo (Fiber Stripper)
AVO Meter & LAN Tester
Optical Power Meter
Optical Light Source
VFL (Visible Fault Locator) 10 km
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perbaikan adalah penambahan alokasi sarker agar menjadi 100% di tiap pos.  

Adapun biaya yang timbul akibat usulan perbaikan ini adalah sebagai 

berikut. 
Tabel 4.17 Usulan Penambahan Alat Kerja 

 
Order yang bisa dilayani diasumsikan bisa meningkat 100% dan rasio order 

SLG bisa meningkat dari 0,78 menjadi 0,95. Adapun data rasio order sesuai 

SLG ini diambil dari rata-rata data MTTI pada bab 1.  
 

 

4.3.4 Eliminasi aktivitas NVA dan Optimalisasi VA 

Setelah mengidentifikasi akar penyebab waste dan memenuhi 

requirement agar waste yang timbul seminimal mungkin, selanjutnya untuk 

dapat mengurangi lead time proses dengan meminimalisasi aktivitas non 

value adding (NVA) dan optimalisasi aktivitas value adding (VA), maka 

usulan process activity mapping – future state yang dapat dilakukan sebagai 

upaya perbaikan proses seperti pada tabel 4.18.

No Penambahan Harga Satuan Total

1 3 85.000.000Rp       255.000.000Rp     

2 2 505.000Rp             1.010.000Rp         

3 4 Rp175.000 700.000Rp             

4 2 400.000Rp             800.000Rp             

5 2 Rp850.000 1.700.000Rp         

6 4 Rp1.200.000 4.800.000Rp         

7 3 Rp650.000 1.950.000Rp         

8 1 2.800.000Rp         2.800.000Rp         

9 2 2.500.000Rp         5.000.000Rp         

10 2 1.500.000Rp         3.000.000Rp         

11 1 405.000Rp             405.000Rp             

12 2 135.000Rp             270.000Rp             

13 1 200.000Rp             200.000Rp             

14 3 900.000Rp             2.700.000Rp         

15 0 -Rp                           

16 0 -Rp                           

17 2 11.000.000Rp       22.000.000Rp       

108.220.000Rp    302.335.000Rp    Total

PC Help Desk

KBM Roda 2

Tone Checker

Pakaian Seragam

Microtest

Insertion K71 & LSA

Alat komunikasi (HP Android termasuk paket 

Body Harness, Helm pengaman, Kaus tangan, Jas 

Tangga Dorong Aluminium (4.4 Meter)

Toolkit Set (Obeng, Tang, Gunting, Gergaji, Cutter, 

Palu, Crimping Tool, Cable Extender dan Label 

Optical Light Source

VFL (Visible Fault Locator) 10 km

AVO Meter & LAN Tester

Optical Power Meter

Fiber Cleaner + One Click Cleanner

Toolkit Fo (Fiber Stripper)

Uraian

Splicer
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Tabel 4.18 Tindakan untuk pem
buatan Future PAM

 

V
A

N
N

V
A

N
V

A

1
V

erifikasi kontrak berlangganan
Inputter

I
1,03

1,03
2

Scan K
ontrak Berlangganan

Inputter
O

0,23
0,23

3
Input perm

intaan berlangganan ke dalam
 sistem

Inputter
O

0,77
0,77

4
Reservasi teknisi penarikan dan alokasi N

TE
Inputter

O
1,55

1,55
5

Penerbitan nom
or A

O
Inputter

O
0,50

0,50

6
Review

 plan konfigurasi logic berdasarkan nom
or A

O
Service Solution

I
2,07

2,07
A

7
Review

 keperluan N
TE berdasarkan nom

or A
O

Service Solution
I

2,23
2,23

A
8

A
lokasi N

TE
A

kses O
ptim

a
O

2,37
2,37

9
M

anajem
en janji dengan pelanggan

A
kses O

ptim
a

O
0,15

0,15
10

Pengecekan kelengkapan setting
A

kses O
ptim

a
I

2,38
2,38

B
11

M
obilisasi N

TE ke lokasi pelanggan oleh teknisi
A

kses O
ptim

a
T

2,14
 

2,14

12
Instalasi kabel gedung/indoor bangunan &

 N
TE

A
kses O

ptim
a

O
2,47

2,47
13

K
onfigurasi bandw

idth dan alokasi alam
at IP dari server

Service O
peration

O
2,21

2,21
14

Test hasil instalasi kabel &
 N

TE
A

kses O
ptim

a
I

0,99
0,99

15
M

enyerahkan surat Berita acara instalasi kabel dan m
odem

 ke service operation
A

kses O
ptim

a
T

1,93
1,93

16
Report status test hasil instalasi kabel &

 N
TE

A
kses O

ptim
a

D
1,66

1,66
C

17
Rekap status laporan dari teknisi jaringan

Service O
peration

D
1,13

1,13
C

18
Service operation m

enerbitkan W
O

 untuk EO
S

Service O
peration

O
2,04

2,04
19

Engineer on Site m
elakukan m

anajem
en janji dengan pelanggan

Engineer O
n Site

O
0,17

0,17
20

Engineer on Site m
enuju lokasi pelanggan

Engineer O
n Site

T
2,02

2,02
21

Setting m
odem

 &
 IP dengan perangkat pelanggan

Engineer O
n Site

O
1,88

1,88
D

22
Tes kecepatan astinet pelanggan

Engineer O
n Site

O
1,96

1,96
D

23
Ping tes dari IP pelanggan

Engineer O
n Site

O
2,06

2,06
24

Report status end to end test ke inputer
Engineer O

n Site
D

0,18
0,18

25
M

enyerahkan surat Berita acara siap operasi ke inputter
Engineer O

n Site
T

1,92
1,92

27
Rekap status laporan dari Engineer on Site

Inputter
D

1,09
1,09

E
28

Input BA
SO

 untuk closing A
O

Inputter
O

0,49
0,49

29
validasi BA

SO
 

Service Solution
O

1,03
1,03

30
closing A

O
Inputter

O
0,28

0,28

Tindakan
A

rea
N

o
Jenis K

egiatan
Tipe

Provisioning

W
aktu 

(jam
)

K
ategori

Input D
ata

Setting

Closing



 
 

61 
 

Dari tabel 4.18 dapat dilihat kode tindakan  yang dilakukan untuk membuat 

future PAM. Rincian kegiatan tersebut adalah sebagai berikut: 

• Tindakan A 

Tindakan ini mengakomodir usulan perbaikan kode akar DL 2 yaitu 

penambahan jumlah validator. Penambahan ini membuat kegiatan 

pada nomor 6 dan 7 berdasarkan tabel 4.18 bisa diparalel dan bisa 

direduksi waktunya dari total 4,3 jam menjadi 2 jam. 

• Tindakan B 

Tindakan ini mengakomidir usulan perbaikan kode akar DL 3 yaitu 

pemenuhan sarana kerja. Dengan terpenuhinya alat kerja akan 

mempersingkat waktu pengecekan dan persiapan alat setting dari 

2,38 jam menjadi 1 jam. 

• Tindakan C 

Tindakn ini mengakomodir usulan perbaikan kode akar D yaitu 

upgrade sistem menjadi autoprovisioning. Dengan sistem 

autoprovisoning kegiatan nomor 16 dan 17 berdasarkan tabel 4.18 

bisa dieliminasi dan waktu bisa direduksi dari 2,79 jam menjadi 0. 

• Tindakan D 

Tindakan ini mengakomodir usulan perbaikan kode akar DL 3 yaitu 

pemenuhan sarana kerja.  Dengan terpuhinya alat kerja khusunya 

perangkat testing dapat membuat kegiatan nomor 21 dan 22 bisa 

diparalel dan waktu bisa direduksi dari 3,84 jam menjadi 1,88 jam. 

• Tindakan E 

Tindakan ini mengakomodir usulan perbaikan kode akar D yaitu 

upgrade sistem menjadi autoprovisioning .Dengan sistem 

autoprovisoning kegiatan nomor 27 dapan dielemininasi dan waktu 

bisa direduksi dari 1,09 jam menjadi 0. 

 

Dari hasil tindakan pada tabel 4.18 kemudian dapat dipetakan future state PAM 

pada tabel 4.19 sebagai berikut.
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N
o

Jenis K
egiatan

W
aktu (jam

)

VA

NNVA

NVA

1
V

erifikasi kontrak berlangganan
Inputter

1,03
1,03

2
Scan K

ontrak Berlangganan
Inputter

0,23
0,23

Input perm
intaan berlangganan ke dalam

 sistem
Inputter

0,77
0,77

Reservasi teknisi penarikan dan alokasi N
TE

Inputter
1,55

1,55
3

Penerbitan nom
or A

O
Inputter

0,50
0,50

4
Review

 plan konfigurasi logic dan N
TE

Service Solution
2,00

2,00
5

A
lokasi N

TE
A

kses O
ptim

a
2,37

2,37
6

M
anajem

en janji dengan pelanggan
A

kses O
ptim

a
0,15

0,15
7

Pengecekan kelengkapan setting
A

kses O
ptim

a
1,00

1,00
8

M
obilisasi N

TE ke lokasi pelanggan oleh teknisi
A

kses O
ptim

a
2,14

 
2,14

9
Instalasi kabel gedung/indoor bangunan &

 N
TE

A
kses O

ptim
a

2,47
2,47

10
K

onfigurasi bandw
idth dan alokasi alam

at IP dari server
Service O

peration
2,21

2,21
11

Test hasil instalasi kabel &
 N

TE
A

kses O
ptim

a
0,99

0,99
12

M
enyerahkan surat Berita acara instalasi kabel dan m

odem
 ke gudang

A
kses O

ptim
a

1,93
1,93

13
Service operation m

enerbitkan W
O

 untuk EO
S

Service O
peration

2,04
2,04

14
Engineer on Site m

elakukan m
anajem

en janji dengan pelanggan
Engineer O

n Site
0,17

0,17
15

Engineer on Site m
enuju lokasi pelanggan

Engineer O
n Site

2,02
2,02

16
Setting m

odem
 &

 IP dengan perangkat pelanggan
Engineer O

n Site
1,88

1,88
17

Tes kecepatan astinet pelanggan dan ping test IP
Engineer O

n Site
1,00

1,00
18

M
enyerahkan surat Berita acara siap operasi ke inputter

Engineer O
n Site

1,92
1,92

19
Input BA

SO
 untuk closing A

O
Inputter

0,49
0,49

20
validasi BA

SO
 

Service Solution
1,03

1,03
21

closing A
O

Inputter
0,28

0,28
30,2

17,90
10,28

2,00

Input D
ata

Provisioning

Setting

Closing

Tabel 4.19 Future State PAM
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Dari hasil future state PAM tersebut dapat dibandingkan dengan current state PAM. 

Adapun tabel perbandingan kategori aktivitas current state dan future state adalah 

sebagai berikut. 

 

Tabel 4.20 Perbandingan Kategori Aktivitas – Current State & Future State 

 

 

Setelah pembuatan future state PAM maka dapat dirancang future value 

stream mapping seperti pada gambar 4.8.

Kategori 
Aktivitas

Current 
State

Future 
State

VA 20,91 17,90
NNVA 11,66 10,30
NVA 8,37 2,00

Lead Time 40,94 30,20
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

Pada bab ini berisikan tentang kesimpulan yang bisa diambil berdasarkan 

pada hasil analisis penelitian yang telah dilakukan serta saran-saran yang dapat 

diterapkan  dan menjadi bahan masukan bagi bagi pihak manajemen perusahaan 

maupun bagi penelitian berikutnya. 

 

5.1  Kesimpulan   

Kesimpulan dari hasil penelitian ini adalah sebagai berikut: 

 
1. Hasil identifikasi permasalahan waste yang terjadi berdasarkan VSM dan 

PAM dan analisa pareto maka diketahui pada sistem kerja PT. TKM 

terdapat waste unclear comunication, duplication, delay dan error. 

2. Terdapat 12 akar sumber penyebab waste pada proses pasang baru Astinet 

SME di PT TKM antara lain: 

• Kurang skill dalam proses instalasi 

• Tidak ada standar waktu untuk proses instalasi 

• Monitoring dan disiplin tim kurang 

• Sistem belum autoprovisioning 

• Kuota server overlimit 

• Jumlah tim validasi jumlahnya sedikit dibanding jumlah order 

• Jumlah alat kerja sedikit dibanding jumlah order 

• Pekerjaan menumpuk 

• Kurang training/ update knowledge 

• Kurang maintenance jaringan di lapangan 

• Kurang quality kontrol logistik 

• Kejenuhan 

3.  Dari hasil analisa risiko, terdapat 3 akar waste prioritas yang diusulkan 

perbaikannya antara lain: 

• Sistem belum autoprovisioning 
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• Jumlah tim validasi jumlahnya sedikit dibanding jumlah order 

• Jumlah alat kerja sedikit dibanding jumlah order 

 

4. Rekomendasi untuk perbaikan antara lain sebagai berikut: 

• Usulan Perbaikan kode akar waste D. Akar waste kode D adalah 

sistem belum autoprovisioning. Usulan perbaikan ini upgrade sistem 

menjadi autoprovisioning. 

• Usulan Perbaikan Kode akar DL 2. Akar waste kode DL 2 adalah 

jumlah tim validasi jumlahnya sedikit dibanding jumlah order.  

Usulan perbaikan adalah penambahan jumlah personil tim validasi. 

• Akar waste kode DL3 adalah jumlah alat kerja sedikit dibanding 

jumlah order .Usulan perbaikan adalah penambahan alokasi sarker 

agar menjadi 100% di tiap pos. 

 

5. Dengan rekomendasi perbaikan ini, bisa dipetakan dalam PAM future state 

dengan mengeliminasi kegiatan NVA dan minimalisasi NVAA. Adapun 

hasil dari PAM future state ini adalah lead time sebesar 30,20 jam yang 

sebelumnya adalah 40,94 jam. NVA semula dari 8,37 jam menjadi 2 jam. 

Selanjutnya NVAA dari 11,66 menjadi 10,30. 

 

5.2  Saran 

Saran yang dapat diberikan berkaitan dengan penelitian ini untuk penelitian 

selanjutnya yaitu sebagai berikut: 

1. Penyelesaian waste kritis tidak hanya terbatas pada 3 akar waste prioritas 

saja tapi seluruh waste yang terdapat di sistem kerja. 

2. Perlu diteliti lebih lanjut mengenai kriteria prioritas yang dijadikan sebagai 

kriteria evaluasi kinerja proses, sehingga dapat diketahui kriteria prioritas 

yang konsisten. 

3. Perlu dilakukan pendekatan program evaluation and review technique 

(PERT) sehingga didapatkan pendekatan waktu pessimistic time, most likely 

time dan optimistic time pada kegiatan yang berlangsung.  
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Kuisioner Bobot Waste dalam Proses 

Pasang Baru Layanan Astinet SME 

 

 

Bapak/ Ibu yang saya hormati, 

Perkenalkan saya Vivin Violita, mahasiswa Magister Manajemen  ITS. Pada kesempatan 

ini, saya sedang mengadakan penelitian mengenai lean service untuk proses pasang baru 

Astinet SME. Kuisioner ini bertujuan untuk memberikan peringkat waste yang terjadi 

dalam proses pasang baru layanan Astinet SME.  

Atas waktu dan perhatiannya saya ucapkan terimakasih. 

 

1. Petunjuk Pengisian:  

Nilai pada pengisian kuisioner adalah sebagai berikut: 

Nilai Keterangan 
0 Sama sekali tidak pernah terjadi 
1 Jarang sekali 
2 Jarang 
3 Cukup sering 
4 Sering 
5 Sangat Sering 

 

2. Identitas 
Nama  : 

Lokasi Kerja : 

 

3.  

 

 

Waste Contoh Waste Nilai
Duplicaton harus meng-ACC hasil review secara sistem dan manual via aplikasi chat

Delays menunggu penerbitan nomor AO dari sistem
antrian review konfigurasi menumpuk
antrian validasi BASO menumpuk

Unclear Communication melakukan konfimasi hasil review ke PIC secara manual lewat aplikasi chat/ group telegram
SS harus melakukan konfirmasi secara manual ke PIC di lapangan tentang hasil review

SERVICE 

SOLUTION 

LAMPIRAN 

1. Lampiran 1 Kuisoner Bobot Waste 
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Kuisioner Bobot Waste dalam Proses 

Pasang Baru Layanan Astinet SME 

 

 

Bapak/ Ibu yang saya hormati, 

Perkenalkan saya Vivin Violita, mahasiswa Magister Manajemen ITS. Pada kesempatan ini, 

saya sedang mengadakan penelitian mengenai lean service untuk proses pasang baru 

Astinet SME. Kuisioner ini bertujuan untuk memberikan peringkat waste yang terjadi 

dalam proses pasang baru layanan Astinet SME.  

Atas waktu dan perhatiannya saya ucapkan terimakasih. 

 

1. Petunjuk Pengisian:  

Nilai pada pengisian kuisioner adalah sebagai berikut: 

Nilai Keterangan 
0 Sama sekali tidak pernah terjadi 
1 Jarang sekali 
2 Jarang 
3 Cukup sering 
4 Sering 
5 Sangat Sering 

 

2. Identitas 
Nama  : 

Lokasi Kerja : 

 

3.  

 

SERVICE 

OPERATION 

Waste Service Operation Nilai
Delays menungu rekap laporan status hasil instalasi dari akses optima

antrain permintaan konfigurasi jaringan
Unclear Communication melakukan konfimasi hasil konfig ke PIC secara manual lewat aplikasi chat/ group telegram

SO harus melakukan konfirmasi secara manual ke PIC di lapangan tentang hasil konfigurasi
Error salah alokasi bandwidth dan ip address
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Kuisioner Bobot Waste dalam Proses 

Pasang Baru Layanan Astinet SME 

 

Bapak/ Ibu yang saya hormati, 

Perkenalkan saya Vivin Violita, mahasiswa Magister Manajemen ITS. Pada kesempatan ini, 

saya sedang mengadakan penelitian mengenai lean service untuk proses pasang baru 

Astinet SME. Kuisioner ini bertujuan untuk memberikan peringkat waste yang terjadi 

dalam proses pasang baru layanan Astinet SME.  

Atas waktu dan perhatiannya saya ucapkan terimakasih. 

 

1. Petunjuk Pengisian:  

Nilai pada pengisian kuisioner adalah sebagai berikut: 

Nilai Keterangan 
0 Sama sekali tidak pernah terjadi 
1 Jarang sekali 
2 Jarang 
3 Cukup sering 
4 Sering 
5 Sangat Sering 

 

2. Identitas 
Nama  : 

Lokasi Kerja : 

 
3.  

 

 

 

INPUTTER 

Waste Inputter Nilai
Duplicaton input ulang KB dan BASO jika ada kesalahan/ tidak valid

harus menginput order ke sistem dan beberap aplikasi chat untuk koordinasi antar unit
Delays menunggu validasi BASO dari service operation

menunggu closing AO oleh sistem
Unclear Communication alur komunikasi/eskalasi tidak jelas ketika ada error di sistem input data

Error salah input data pelanggan
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Kuisioner Bobot Waste dalam Proses 

Pasang Baru Layanan Astinet SME 

 

Bapak/ Ibu yang saya hormati, 

Perkenalkan saya Vivin Violita, mahasiswa Magister Manajemen ITS. Pada kesempatan ini, 

saya sedang mengadakan penelitian mengenai lean service untuk proses pasang baru 

Astinet SME. Kuisioner ini bertujuan untuk memberikan peringkat waste yang terjadi 

dalam proses pasang baru layanan Astinet SME.  

Atas waktu dan perhatiannya saya ucapkan terimakasih. 

 

1. Petunjuk Pengisian:  

Nilai pada pengisian kuisioner adalah sebagai berikut: 

Nilai Keterangan 
0 Sama sekali tidak pernah terjadi 
1 Jarang sekali 
2 Jarang 
3 Cukup sering 
4 Sering 
5 Sangat Sering 

 

2. Identitas 
Nama  : 

Lokasi Kerja : 

 
3.  

 

ENGINEER 

ON SITE 

Waste Engineer On Site (EOS) Nilai

Duplicaton
harus membuat tanda tangan berulang-ulang ke lokasi pelanggan jika ada yang tidak valid di 
dokumen BASO

Delays menunggu penerbitan WO oleh service operation
menunggu konfirmasi waktu setting dari pelanggan
menunggu hasil konfig bandwidth dan alokasi IP dari service operation

Unclear Communication alur komunikasi/eskalasi saat error trial tidak jelas
miskomunikasi saat berkoordinasi dengan penyedia kendaraan untuk ke pelanggan
miskomunikasi jadwal setting dengan PIC pelanggan
miskomunikasi dengan service operation terkait Work order yang akan dikerjakan.

Unnecessary Movement harus menyerahkan berita acara siap operasi yang asli ke inputter
Error trial bandwidth dan test alamat IP tidak sesuai dengan order pelanggan
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Kuisioner Bobot Waste dalam Proses 

Pasang Baru Layanan Astinet SME 

 

Bapak/ Ibu yang saya hormati, 

Perkenalkan saya Vivin Violita, mahasiswa Magister Manajemen ITS. Pada kesempatan ini, 

saya sedang mengadakan penelitian mengenai lean service untuk proses pasang baru 

Astinet SME. Kuisioner ini bertujuan untuk memberikan peringkat waste yang terjadi 

dalam proses pasang baru layanan Astinet SME.  

Atas waktu dan perhatiannya saya ucapkan terimakasih. 

 

1. Petunjuk Pengisian:  

Nilai pada pengisian kuisioner adalah sebagai berikut: 

Nilai Keterangan 
0 Sama sekali tidak pernah terjadi 
1 Jarang sekali 
2 Jarang 
3 Cukup sering 
4 Sering 
5 Sangat Sering 

 

2. Identitas 
Nama  : 

Lokasi Kerja : 

 
3.  

AKSES 

OPTIMA 

Waste Akses Optima Nilai
Duplicaton harus melakukan TTD BAST dan report instalasi ke 2 unit berbeda yaitu gudang dan service operation

Delays menunggu hasil review plan konfig logic
menunggu hasil review NTE
menunggu konfirmasi waktu instalasi dari pelanggan
menunggu kelengkapan instalasi yang terbatas jumlahnya misalnya FO splitter

Unclear Communication miskomunikasi jadwal instalasi dengan pelanggan
miskomunikasi dengan tim lain terkait perlengkapan setting
miskomunikasi dengan petugas gudang saat pengambilan NTE

Incorrect inventory stok dan kodisi NTE di gudang tidak sinkron dengan stok via web
Unnecessary Movement harus mengambil NTE di gudang pusat Kebalen

harus mengantarkan laporan BAST asli ke gudang Kebalen
Error trial hasil instalasi tidak sesuai
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Kuisioner Analisa Risiko untuk Akar Waste  

Pasang Baru Layanan Astinet SME 

 

  

1. Petunjuk Pengisian:  

Nilai pada pengisian kuisioner adalah sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

    b. Nilai Parameter Consequences 

                b. Nilai Parameter Consequences 

 

 

 

 
 
 

 

  

 

 

 

 

a. Nilai Parameter Likelihood 

 

Angka 
parameter

Likelihood

1 1-2 kali sebulan
2 3-6 kali sebulan
3 7-10 kali sebulan
4 11-15 kali sebulan
5 >15 kali sebulan

Unclear Communication Duplication Delays Error
1 Not Significant miskomunikasi/konfirmasi 1 x Dilakukan 1 x Financial loss kecil Error 1 x
2 Minor miskomunikasi/konfirmasi 2 x Dilakukan 2 x Financial loss sedang Error 2 x
3 Moderate miskomunikasi/konfirmasi 3 x Dilakukan 3 x Financial lost cukup besar Error 3 x
4 Mayor miskomunikasi/konfirmasi 4 x Dilakukan 4 x Financial loss besar Error 4 x
5 Catastrophic miskomunikasi/konfirmasi 5 x Dilakukan 5 x Financial loss sangat besar Error 5 x

ParameterAngka 
Parameter

Description

2. Lampiran 2 Kuisoner Analisa Risiko 
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Kuisioner Analisa Risiko untuk Akar Waste  

Pasang Baru Layanan Astinet SME 

 

2. Identitas 
Nama  : 
Lokasi Kerja : 

3.  

 

Waste Kode Akar Penyebab Waste Kritis Risk Event
Nilai 

Likelihood
Nilai 

concequence
Nilai
total

U1 Kurang skill dalam proses instalasi
Eskalasi trouble ke PIC yang 
tidak tepat

U2
Tidak ada standar waktu untuk proses 
instalasi

Proses lain harus menunggu 
lama

U3 Monitoring dan disiplin tim kurang
Jadwal teknisi yang tidak 
terkontrol

Duplication D
Sistem belum autoprovisioning

Misskomunikasi karena alur 
info manual

DL1 Kuota server overlimit
Sistem error dan tidak dapat 
dipakai 

DL2
Jumlah tim validasi jumlahnya sedikit 
dibanding jumlah order

Order yang bisa dikerjakan 
sedikit

DL3
Jumlah alat kerja sedikit dibanding 
jumlah order

Terlambat ke lokasi pelanggan

E1 Pekerjaan menumpuk
Pengerjaan order tidak sesuai 
target waktu

E2 Kurang training/ update knowledge
Salah dalam mengalokasikan 
layanan

E3
Kurang maintenance jaringan di 
lapangan

Jaringan rusak dan tidak bisa 
digunakan

E4 Kurang quality kontrol logistik
Modem rusak dan tidak bisa 
digunakan

E5 Kejenuhan
Salah dalam menginput data ke 
sistem

Unclear 
communication

Delays

Error
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3. Lampiran 3 Data Hasil Kuisoner Bobot Waste 

• Service Solution 

 
 

• Service Operation 

 
 

• Inputter 

 
 
 
 
 
 
 

No Waste in Service SS 1 SS 2 Total
1 Duplicaton 5 5 10
2 Delays 5 5 10
3 Lost Opportunity 0 0 0
4 Unclear Communication 5 4 9
5 Incorrect inventory 0 0 0
6 Unnecessary Movement 0 0 0
7 Error 0 0 0

15 14 29Total

No Waste in Service SO 1 SO 2 Total
1 Duplicaton 0 0 0
2 Delays 5 5 10
3 Lost Opportunity 0 0 0
4 Unclear Communication 5 5 10
5 Incorrect inventory 0 0 0
6 Unnecessary Movement 0 0 0
7 Error 3 4 7

13 14 27Total

No Waste in Service IN 1 IN 2 IN 3 Total
1 Duplicaton 4 4 5 13
2 Delays 5 5 4 14
3 Lost Opportunity 0 0 0 0
4 Unclear Communication 5 4 5 14
5 Incorrect inventory 0 0 0 0
6 Unnecessary Movement 0 0 0 0
7 Error 4 3 5 12

18 16 19 53Total
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• Engineer on Site 

 
 

• Akses Optima 

 
 

• Rekapitulasi Hasil Kuisoner Bobot Waste 

 

 

No Waste in Service EOS 1 EOS 2 EOS 3 Total
1 Duplicaton 4 5 5 14
2 Delays 3 4 4 11
3 Lost Opportunity 0 0 0 0
4 Unclear Communication 5 5 4 14
5 Incorrect inventory 0 0 0 0
6 Unnecessary Movement 4 3 5 12
7 Error 4 4 4 12

20 21 22 63Total

No Waste in Service AO 1 AO 2 AO 3 AO 4 AO 5 AO 6 AO 7 AO 8 AO 9 Total
1 Duplicaton 4 5 5 4 4 5 4 4 4 39
2 Delays 5 4 4 5 4 4 5 5 4 40
3 Lost Opportunity 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
4 Unclear Communication 5 5 4 5 5 4 4 5 5 42
5 Incorrect inventory 4 4 3 4 3 4 4 3 3 32
6 Unnecessary Movement 2 2 2 3 2 1 2 2 1 17
7 Error 2 2 2 1 2 2 1 1 2 15

22 22 20 22 20 20 20 20 19 185Total

No Waste in Service Service 
Solution

Service 
Operation Inputter Engineer On Site 

(EOS)
Akses 

Optima- Total

1 Duplicaton 10 0 13 14 39 76
2 Delays 10 10 14 11 40 85
3 Lost Opportunity 0 0 0 0 0 0
4 Unclear Communication 9 10 14 14 42 89
5 Incorrect inventory 0 0 0 0 32 32
6 Unnecessary Movement 0 0 0 12 17 29
7 Error 0 7 12 12 15 46

Total 29 27 53 63 185 357

NO Waste In Service O I P S C TOTAL Score Rangking

1 Delays 23 7 16 50 4 100 0.29 2
2 Duplication 13 4 0 21 0 38 0.11 4
3 Unnecesary Movement 0 0 5 2 0 7 0.02 6
4 Error 16 1 40 44 3 104 0.30 1
5 Unclear Communication 23 0 13 41 0 77 0.22 3
6 Incorrect Inventory 0 0 0 0 0 0 0.00 7
7 Lost Opportunity 0 0 0 24 0 24 0.07 5

75 12 74 182 7 350 1.00Total 

Waste/ Structure Weight
Process 
Activity 

Mapping

Supply Chain 
Response 
Matrix

Production 
Variety 
Funnel

Quality Filter 
Mapping

Demand 
Amplification 

Mapping

Decision 
Point 

Analysis

Physical 
Structure

Duplication (Over Production) 38 38 114 0 38 114 114 0

Delays (Waiting) 100 900 900 100 0 300 300 0

Transport (Lost Opportunity) 24 216 0 0 0 0 0 24

Unclear Communication 
(Inappropiate Processing)

77 693 0 231 77 0 77 0

Incorect Inventory (Excess 
Inventory)

0 0 0 0 0 0 0 0

Unnecesary Movement 
(Unnecesary Motion)

7 63 7 0 0 0 0 0

Error (Defect) 104 104 0 0 936 0 0 0

TOTAL 350 2014 1021 331 1051 414 491 24





4. Lampiran Dokumentasi Kegiatan 

• Kegiatan Brainstorming dengan Manajemen PT TKM 

 
 

• Kegiatan Instalasi di Lapangan 

 
 

• Kegiatan Setting oleh EOS di lokasi 
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• Capture Group Koordinasi Manual antar Unit 

 
 
 

• Capture Sistem Provisioning TENOSS 
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