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ABSTRAK 

 

Distribusi air yang efisien sangat penting untuk pelayanan publik, dan PDAM 

Surya Sembada Kota Surabaya menghadapi tantangan yang signifikan dalam proses 

instalasi pasang barunya. Proses tersebut melibatkan beberapa Langkah yang 

mengalami penundaan dan inefisiensi yang mempengaruhi kualitas layanan. 

Penelitian ini berfokus pada pemborosan waktu selama proses instalasi pelanggan. 

Berbagai bentuk pemborosan, seperti penundaan, gerakan yang tidak perlu, dan 

tindakan yang berlebihan, menyebabkan pemberian layanan yang tidak optimal. 

Tujuannya adalah untuk mengidentifikasi sumber-sumber pemborosan waktu dan 

menerapkan prinsip-prinsip Lean Service untuk menghilangkan inefisiensi, 

sehingga dapat meningkatkan proses instalasi pelanggan dan meningkatkan 

pelayanan secara keseluruhan. Penelitian ini menggunakan bantuan Lean Service, 

khususnya Value Stream Mapping (VSM) dan analisis Process Cycle Efficiency 

(PCE) untuk menilai waktu yang dihabiskan untuk berbagai aktivitas dalam proses 

instalasi. Analisis akar masalah dilakukan dengan menggunakan diagram Fishbone 

dan metode 5 Why sebagai metode untuk membantu menganlisis lebih dalam 

permasalahan didalamnya. Hasil dari pemetaan value stream saat ini menunjukkan 

bahwa total waktu tunggu untuk proses tersebut adalah 17.708 menit, dengan waktu 

nilai tambah hanya 253 menit, sehingga menghasilkan Process Cycle Efficiency 

(PCE) sebesar 1,4%. Setelah perbaikan diimplementasikan, pemetaan aliran nilai 

masa depan menunjukkan pengurangan waktu tunggu menjadi 14.828 menit dan 

peningkatan waktu nilai tambah menjadi 253 menit, sehingga meningkatkan PCE 

menjadi 1,7%. Peningkatan ini menunjukkan efisiensi operasional dan optimalisasi 

sumber daya yang lebih baik. 

 

Kata Kunci : Instalasi, Lean Service, Pelayanan Pelanggan, Value Stream Mapping. 
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ABSTRACT 

 

Efficient water distribution is essential for public services, and PDAM 

Surya Sembada Surabaya City faces significant challenges in its new installation 

process. The process involves several steps that experience delays and 

inefficiencies that affect service quality. This research focuses on time wastage 

during the customer installation process. Various forms of waste, such as delays, 

unnecessary movements, and excessive actions, lead to suboptimal service delivery. 

The aim is to identify sources of time wastage and apply Lean Service principles to 

eliminate inefficiencies, so as to improve the customer installation process and 

enhance overall service delivery. This study utilized Lean Service aids, specifically 

Value Stream Mapping (VSM) and Process Cycle Efficiency (PCE) analysis to 

assess the time spent on various activities in the installation process. Root cause 

analysis was conducted using Fishbone diagram and 5 Why method as a method to 

help further analyze the problems within. The results of the current value stream 

mapping showed that the total lead time for the process was 17,708 minutes, with 

a value-added time of only 253 minutes, resulting in a Process Cycle Efficiency 

(PCE) of 1.4%. After the improvements were implemented, the future value stream 

mapping showed a reduction in lead time to 14,828 minutes and an increase in 

value-added time to 253 minutes, thus increasing the PCE to 1.7%. These 

improvements indicate better operational efficiency and resource optimization. 

 

Keywords : Customer Service, Installation, Lean Service, Value Stream Mapping.


