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ABSTRAK

Diajam setiap rangkaian akiivitas dafam perusehaan, pemborosan atan wasle
tichak dapat dibindarkan. Pemborosan dapat didefinisian sebooal segala aRiiviias
kerja vang fidak memberibon nilai tamboh dalam proses transformasi mput miifadi
cutput - sepanjong  value  siream. Upawa mengelimings) waste elivakani  wmampn
meningkarkan Fewngimdan hersaing perusafoon leruama s produisdivias day ealitas.
Sektar pelavanan publik di Indonesia memiliki berbagai permasalahan yang menjadi
perhation utama pemerintah. Berdasarkan loporan dari The World Comperitiveness
Yearbook 2009, competitiveness birokrasi pelavanan publik Indonesia berada pada
rangking ke-42 dari 37 negara,

PT. PIN merupakan Badan Usehae Milik Negara (BUMN) sextor pelayanan
publik vang  bergevak delam bidang penvedican renaga listeik. Namun, dalam
pelaksanaan pelavanan wasih banyak dirasakan ketidakpuasan oleh pelanggan
diemiaranva pada pelavanan gangguan pelanggan. Permaselahan pada pelavanan
sungeuan pelanggan berupa inefisiensi dolam ranghaian atiivitas pelaksandan
pelavanan, yvang ditandal dengan tingginvg wakiy funggu anlar masing-masing
aktivitas sehingsa menyebahkan wakiu pelavanan menjadi fama. Dalam penelitian
i dignakan metode  Lean  wntek  menghifanghan  pemborosan (waste)  dan
meningkarkan nilaf tambal value added) produk (harang atau jasa) agar e berikon
nilai kepada pelanggan {cwomer value), Penelitian ini diawali dengan identifikasi
terhadap  aliran  informasi yong erdapot pada proses  pelayanan garggian
pelanggan  dengan  menggunekan Service Falue  Sreegm Mapping, kemiidian
meneidentifikasi waste yang ada dengan FALSAL,

Berdasarkan rekomendasi perhaikan vang dibevikan, diperoleh peningiatan
werktu pelavanan gangguon menjadi 32,32 menit dibandingkan dengan sehelumnya
sedame 5134 menit. Selain itn, diperoleh peninghatan customer value ratio PLN
Padang pada prases pelavanan ganggran dart 25,21 % menjadi 74,7 %

Kita kunci @ Waste, Service Value Stream Mapping, VALSAT dan customer value
rirtic



BAB 1
PENDAHULUAN

1.1

Latar Belakang
Pada bagian ini akan dijelaskan mengenai latar belakang dilakukannya

penchitian,

Latar Belakang Masalah

Dralam setiap rangkaian aktivitas dalam perusahaan. pemborosan atau waste
tidak dapat dihindarkan. Pemborosan dapat didefinisikan sebagai segala
aktivitas kega yang tidak  memberikan  nilai tambab dalam  proses
transformast input menjadi output sepanjang value sereom {Gaspersz, 2007,
hal 3). Upaya mengeliminasi weste diyakini mampu meningkakan keunggulan
bersiing perusaluan terulzma pada produkiivitas dan koalitas {Shingo, [989)
Peningkatan produktivitas terjadi bila adanya perampingan operast vang dapat
mengindemtifikasi lebib dini weste dan masalah koalites vang akan terjadi ke
depannyvae, Upava mereduksi waste adalah bal vang mendasar untuk
mengurangl buruknva kuabitas dan mengeliminast permasalahan mannjemen.
Pada Industri otomotit lepang (Tovota). pemborosan {wasie} yang terjad:

dideskripsikan dengan menggunakan fean.

Lean adalah suatu upava terus mererus untuk menghilangkan pemborosan
(waste} dan meningkatkan mba tambah (value addedt produk (barang atau
jasal agar memberikan nilai kepada pelangean (cidomer value). Fokus
utama darn pendekatan fean adalah efisiensi tanpa mengurangi efektivitas,
sehingga dengan penerapan pendekatan lean 1ol dapat menghilangkan weaste
{pemborosan} yang terjadi pada rangkaian operasi vang dilakokan haik o

dalam industri manufzktur maupun jasa.

0, Mangpala {1 Apustus 2003) dalam artikelnya menyebutkan babwa lean
merupakan metode terstrukiur untuk memperbaiki proses, apapun jenis

prosesnya baik untuk memproduksi barang, pelavanan, maupun bersifal



administrasi. Dengan dana werbatas, konsep ini dapat meningkatan ehisiens
dan cfekiivitas., Dofng more for less adalab int dan konsep Lean.
Implementasi konsep Lean di dunia bisnis atau swasta sudah beberapa
tabun berjalan dan banyak perusahasn yang muls mendapatkan manfaat
disntaranyva, berupa peningkatan efektivitas dan efisiensi dalam kinerja
perusahoannyva. Walaupun dimuolai di dunia manulaktur, kedua metode
tersebut lambal laun mulai diterapkan di dunia jasa. transaksional dan

administratil, Industri keuangan, perhotelan, dan teknelogt informas,

Latar Belakang Penclitian

Pada dasarnya pencrapan fean dapal dilaksanakan pada segala seRior
Sektor pelavanan publik di Indonesia memiliki berbagai permasalahan
vang menjadi perhatian utama pemeriniah Indonesia. Berdasarkan laporan
dari The World Competitiveness Vearbook 2000, competitivengss birokrasi
pelavanan publik Indonesia berada pada rangking ke-42 dar 57 negara.
Pelayanan publik pada dasarnya menyangkut aspek kehadupan yang sangat
luas. Pasal 33 UUD 1945 menyebutkan, “bumi, air. dan kekayaan alam
vang terkamdunyg di dalamnya vang menguasai hajat hidup orang banyak
diatur oleh negara dan dipergunakan scbesar-bessmya untuk kemakmuran
rakyat”, Atas dasar 1o dibentuk Badan Usaha Milik Negara dan Badan
Usaha Milik Daerah sebagai perpanjangan tangan pemerintah dalam
melakukan pelayanan kepada masvarakat, diantaranya adalah PLN

( Perusahaan Listrik NMegara).

PT. PLN wvang berstatus Persero Tertutup merupakan Badan Usaha vang
bergerak dalam bidang penyvediaan tenaga listrik. Landasan hukumnya
vakni PP. Rl No. 23 Tahun 199 Kepulusan Menten  MNepara
Pendavaponauan  BUMN No.KEP (0330 PRUMN/ID9E,  keputusan
Menteri Kesangan Rl Ne. TOBEME05/2001, dan Keputusan Menlen
Keuvangan Rl Mo dD6KME 052001 Anggaran Dasar PT. PLN (Persero).
Penyediaan lenaga listok aleh PT. PLN meliputi kegiatan pembangkitan,

penvaluran. dan distribusi serta melakukan perencanasn dan pembangzunan

(R



sarana penyediaan tenaga listrik serta pengembangan penyediaan listrik

sesuat perundang-undangan yang berlakua.

Saat ini, energi listrik merupakan satu-satunya cnergt paling bimyak
dipakai. Listrik merupakan energi yang makin menempati peran paling
penting dalam kehidupan. Listrik merupakan salah satu sarana yang paling
ueama pendukung aktivitas manusia, bahkan lisirik merapakan pilar utama
berjalannyva perekonomian di suatu daerah. Dan awal 1970-an sampal
akhir 1990-an (saat terjadi krisis moneter), kapasitas dan penjualan lenaga

listrik dari PLN tumbuh rata-rata 15,6 persen pertabun.

Terlepas dari kekurangan dan kelebihan yang dimiliki PLM  sebagai
penvuplal cnergi listrik satu-satunya, masih dirasakan adanyva berbagai
hentuk ketidakpuasan dan para pelanggannya. Keluban-keluhan pelangpan
terhadap pelayapan vang diberikan PEN disntaranya adalah biava rekening
listrik  vang  membengkak, pencatatan meteran  vang asal  tcbak,
pemadaman listrik secara sepihak dan tiba-tiba, penanggulangan gangpeuan
listrik vang kurang cepat, pemasangan listrik tdak sesea dengan pesanan.

dan lain-lain

Untuk mempercepat penanggulangan terhadap kerusakan vang terjadi.
PLN telah ‘memberikan kemudahan bagi pelangpan  yaitu  dengan
memberikan informasi melalui nomor khusus pelayangan pangouan PLN.
Kemudian, informasi ind akan ditindaklanjuti olch petugas  dengan
mendatangi lokasi yang mengalami kerusakan, Namun, penanggalangan
PLN terhadap kerusakan-kerusakan vang terjadi tersebut, masib dirasakan
belurm optimal oleh pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari waktu vang
dibutuhkan oleh PLN untuk menanggulang kerusakan yang terjadi.
Berkut mi dapat dilibat rekapitulasi wakin pelayanan PLN untuk dacrah

pperasi Padang,

-



BAB VI

PENUTUP

.1

Kesimpulan

Berdasarkan hasil pengolahan data dan analisis, maka diperoieh kesimpulan

sehapai berikut ;

I3

Dalam proses pelavanan gangguan pelanggan terdapat beberapa aktifitas vang
dikelompokkan kedalam sktifitas Valwe Added, Necessary but Non Falue
Added dan Mom Value Added denpan proporsi masing-masingnya sebesar
20,13 %o, 30,95 % dan 48,9 %,

Pengeunaan jam tidak efektil’ s pemborosan paling besar disebabkan
karena menungen sebelum herangkat ke rumah pelangpan sebesar 82,13 %
dan menungey sehelum menginformasikan sebesar [ 3,8 %o

Perhaikan  dilakukan  dengan  menghilangkan  wakiy  tunggu  dam
penggabungan  aklivitas pelaporan dan pencatatan. Permasalahan  wakiu
tungeu terjadi akibat kekurangan tim pelayanan PLN Padang sehingga perlu
dilakukan penambahan tim pelayanan gangguan pada shift 1. Selain ity
permasalahan waktu tunggu juga diakibatkan karcna kurangnya koordinas:
petupas operator dan petugas pelaksana gangguan. hal ni terjadi karcna

penggunaan alat komunikasi (orari) yang belum aptimal,

. Berdasarkan perbaikan vang telah dilakukan maka waktu pelayanan gangguan

dapat dikurangi menjadi 3232 menit dibandingkan dengan sebelumnya
selama 51.34 menit. Peningkatan juga lerjadi pada persentase aktivitas value
acleledd, pada awalnya persentase aktivitas valie edded sebesar 20,13 %e. lalu
meningkat menjadi 42,62 %

Setelah perbaikan dilakukan, customer valte vatio PLN Padang pada proses
pelayanan gangguan dapat ditingkatkan dari 25,21 % menjadi 74,2 % Maka,
PLN Padang bisa dischul sebapal Lean Ewterprise berdasarkan indikator

prluyanan gangguan distribusi,
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