
IJIEM (Indonesian Journal of Industrial Engineering & Management) Vol 1 No 2 June 2020, 91-104 

91 

 

 

 

Metode Value Stream Mapping dan Six Sigma untuk Perbaikan Kualitas 

Layanan Industri di Automotive Services Indonesia 
 
Aris Trimarjoko1*, Dimas Mukhlis Hidayat Fathurohman2, Suwandi Suwandi1 
1Teknik Industri, Sekolah Tinggi Teknologi Yuppentek, Tangerang, Banten, 15118,  Indonesia 
2Teknik Industri, Universitas Mercu Buana, Meruya Selatan, Jakarta, 11510, Indonesia 

 
ARTICLE INFORMATION  A B S T R A C T  

Article history: 

 

Received: 26 May 2020  

Revised: 19 June 2020 

Accepted: 26 June 2020 

 

Category: Research paper 

Customer satisfaction is the key to success in the industries. 

Service quality is an important attribute and is a key factor 

in the service industry. Improving service quality in the car 

sales industry in Indonesia is the focus of this study. The 

Value Stream Mapping has succeeded in identifying 

problems that are happening in this study, which are caused 

by three sub-processes, namely: waiting for service, the 

washing process, and a long service process, the Six Sigma 

method with the help of quality control tools successfully 

analyzes and recommends corrective actions to reduce the 

total time service from 141.02 minutes to 64.00 minutes or 

an increase of 55% per one service cycle, and succeeded in 

increasing service process capability from -1.56 sigma to 

3.81 sigma. 

A B S T R A K  

Kepuasan pelanggan merupakan kunci sukses dalam 

industri. Kualitas pelayanan merupakan atribut penting dan 

merupakan faktor kunci industri jasa. Peningkatan kualitas 

pelayanan dalam industri penjualan mobil di Indonesia 

merupakan fokus dari penelitian ini. Value Stream Mapping 

berhasil mengidentifikasi permasalahan yang sedang terjadi 

dalam penelitian ini yang diakibatkan 3 sub proses, yaitu: 

waiting service, washing proses dan service proses yang 

lama, metode Six Sigma  berhasil menganalisis dan 

merekomendasikan tindakan perbaikan dan  berhasil 

mengurangi total waktu pelayanan dari 141,02 menit 

menjadi 64,00 menit atau naik 55% per satu siklus 

pelayanan, dan berhasil meningkatkan kapabilitas proses 

pelayanan dari -1,56 sigma menjadi 3,81 sigma.   
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1. PENDAHULUAN 
Kepuasan pelanggan dalam dunia industri 

merupakan kunci sukses di era kompetisi bisnis 

semakin kompetitif. Kepuasan pelanggan adalah 

sebuah perasaan konsumen terhadap produk atau 

jasa yang telah digunakan (Jonathan, 2013). 

Kepuasan pelanggan dapat terbentuk apabila 

organisasi mampu memberikan karakteristik 

produk atau atribut sesuai dengan harapan 

pelanggan (Parasuraman, 2000). Sehingga dapat 

diartikan bahwa kepuasan pelanggan merupakan 

salah satu atribut penting dalam dunia industri 

terlebih industri jasa. Berdasarkan fakta tersebut 

maka industri jasa harus mampu mengidentifikasi 

elemen-elemen penting dan dapat melakukan 

perbaikan-perbaikan dalam memenuhi kepuasan 

pelanggan yang dimaksud. Industri Automotive 

service di Indonesia dalam penelitian ini 

merupakan industri otomotif yang melayani jasa 

penjualan, perbaikan dan penjualan suku cadang 

kendaraan roda empat atau yang biasa disebut 

dengan dealer.  Hasil survei yang telah dilakukan 

J.D Power 2018 (Power, 2018) di Indonesia 

ditemukan rendahnya kepuasan pelanggan yang 

disebabkan oleh janji penjadwalan  melalui 

saluran digital yang sangat rendah dengan nilai 

persentase sebesar 7% dari pelanggan yang 

menjadwalkan janji layanan mereka melalui situs 

web atau  melalui aplikasi smartphone. 

 

Perusahan Automotive service dalam penelitian ini 

merupakan industri jasa yang melayani jasa 

penjualan, perawatan, perbaikan dan penyediaan 

suku cadang kendaraan yang terdiri dari tiga divisi 

utama yaitu Sales Department, Service 

Department (after sales/express maintenance), 

Spare part Department. Elemen kunci dalam 

menentukan tingkat kualitas layanan industri ini 

adalah kepuasan pelanggan after sales. Kualitas 

layanan after sales yang diberikan oleh dealer 

mobil memiliki pengaruh besar terhadap kepuasan 

pelanggan secara keseluruhan dengan tujuan 

mempertahankan hubungan jangka panjang 

dengan pelanggan mereka, banyak bisnis 

telahmengubah fokus strategis bisnis mereka 

untuk menekankan retensi pelanggan (Peng, 

2006).  Tingginya lead time pelayanan after 

sales/Express Maintenance dalam industri 

Automotive service ini sebesar 141.02 menit 

dalam satu kali siklus pelayanan lebih tinggi dari 

lead time yang diharapkan sebesar 60 menit 

merupakan masalah yang serius dan  harus segera 

dicarikan pemecahan sehingga kepuasan 

pelanggan yang merupakan atribut penting dalam 

industri jasa dapat dipenuhi.   

 

Pemetaan proses pelayanan after sales (express 

maintenance) pada industri Automotive services 

dalam penelitian menggunakan Value Stream 

Mapping diharapkan kondisi aktual proses 

pelayanan saat ini dapat diidentifikasi dan 

menemukan proses mana saja yang menjadi 

penyebab tingginya lead time pelayanan after 

sales (express maintenance) yang terjadi. Dengan 

berbantukan berbagai alat-alat pengendalian 

kualitas dalam metode Six Sigma juga diharapkan 

mampu memberikan analisis dan rekomendasi 

tindakan perbaikan sehingga kualitas pelayanan 

dapat sesuai dengan harapan dan dapat 

ditingkatkan. Diyakini kualitas layanan yang baik 

berakibat terhadap kepuasan pelanggan dan 

berdampak pada penggunaan kembali produk 

maupun layanan yang telah digunakan serta 

membantu meningkatkan image perusahaan 

melalui informasi produk maupun layanan kepada 

pelanggan lain  (Fornell, 1996; Thompson, 2005; 

Kheng, 2010; Lam, 2004).  

 

Six Sigma merupakan metode yang sistematik dan 

terstruktur dengan tahapan DMAIC (Define, 

Measure, Analyze, Improve dan Control) efektif 

mengidentifikasi, mengukur, menganalisis dan 

memberikan rekomendasi perbaikan terhadap 

permasalahan yang terjadi (Caesaron & 

Simatupang, 2015; Susetyo, 2011). Six Sigma 

dalam industri pelayanan banyak diimplementasi-

kan dalam meningkatkan kualitas pelayanan untuk 

mendapatkan kepuasan pelanggan. Implementasi 

metode Six Sigma berhasil meningkatkan 

kepuasan pelanggan dan meningkatkan reputasi 

dan keuntungan perusahaan (Venkateswaran, 

2018). Penelitian lain juga menyatakan bahwa 

penerapan Six Sigma tidak berarti hanya 

memperbaiki proses saja melainkan merupakan 

bisnis strategi yang menggunakan pendekatan 

sistematik untuk meningkatkan produktivitas, 

keuntungan finansial perusahaan dan kepuasan 

pelanggan (Omar, 2014). Penelitian di United 

Kingdom menyatakan dengan penerapan metode 

Six Sigma berhasil menurunkan waktu tunggu dari 

24 menit menjadi 11 menit atau lebih dari 50% 

proses layanan Pathology Department  dalam 

industri kesehatan di United Kingdom Tahun 2012 

(Gijo, 2012). Penelitian lain juga berhasil 

mengungkapkan bahwa dengan implementasi Six 

Sigma dapat memperbaiki attitude pegawai 
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kesehatan lebih baik (53%) dibandingkan dengan 

pegawai pemerintahan (18%) (Sethi, 2018).  

 

Berdasarkan fakta-fakta dari penelitian-penelitian 

sebelumnya terbukti implementasi Value Stream 

Mapping dan Six Sigma dengan dikombinasikan 

dengan alat-alat pengendalian kualitas  yang 

lainya berhasil meningkatkan kepuasan pelanggan 

dan meningkatkan keuntungan perusahaan. Dalam 

penelitian ini terdapat masalah tingginya lead time 

pelayanan after sales/Express Maintenance pada 

industri Automotive service di Indonesia sebesar 

141.02 menit dalam satu kali siklus pelayanan 

lebih tinggi dibandingkan lead time standar. 

Metode Value Stream Mapping dan Six Sigma 

diharapkan masalah tingginya lead time after 

sales/Express Maintenance pada industri 

Automotive services di Indonesia dapat 

teridentifikasi dan mendapatkan rekomendasi 

perbaikan sehingga masalah tersebut dapat 

diselesaikan secara efektif dan efisien dan 

tentunya kepuasan pelanggan dapat terpenuhi. 

 

2. TINJAUAN PUSTAKA 

2.1. Kualitas Layanan 
Kualitas layanan dapat dimaknai dengan tingkat 

kepuasan pelanggan. Sedangkan tingkat kepuasan 

pelanggan merupakan perbandingan jenis 

pelayanan yang diterima dengan jenis pelayanan 

yang diharapkan. Kepuasan pelanggan menjadi 

salah satu tujuan paling esensial dalam sebuah 

industri, hubungan jangka panjang dengan 

pelanggan dianggap sebagai tujuan prioritas 

utama terlebih dalam industri jasa (Minh, 2016). 

Kualitas pelayanan yang baik adalah jenis 

pelayanan yang memuaskan dan sesuai dengan 

pelayanan yang diharapkan oleh konsumen.  

 

Namun jika pelayanan ini dapat melampaui 

harapan konsumen, maka jenis kualitas pelayanan 

ini dapat dikategorikan sebagai pelayanan yang 

sangat berkualitas atau sangat memuaskan. 

Sedangkan jenis kualitas pelayanan yang buruk 

adalah jenis pelayanan yang berada jauh dibawah 

standar atau tidak mampu memenuhi ekspektasi 

pelayanan yang diharapkan oleh konsumen atau 

pelanggan. Kualitas layanan yang baik selalu 

berorientasi terhadap kepuasan pelanggan 

(Shahin, 2006),  dikarenakan kepuasan pelanggan 

dapat berdampak pada penggunaan kembali 

produk maupun layanan dan membantu 

meningkatkan image perusahaan melalui 

informasi produk kepada pelanggan lain 

(Thompson, 2005; Kheng, 2010; Lam, 2004). 

Kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan 

tersebut merupakan faktor penting dalam dunia 

industri terlebih industri jasa, dikarenakan kualitas 

layanan dapat menghasilkan retensi pelanggan 

yang pada akhirnya dapat mengarah pada 

peningkatan pangsa pasar dengan peningkatan 

keunggulan kompetitif yang berkelanjutan (Rego, 

2013; Jandaghi, 2011). Adanya fakta tersebut 

dunia industri diharapkan dapat mengidentifikasi 

atribut-atribut yang akan mempengaruhi kualitas 

layanan yang mendorong kepuasan pelanggan 

kemudian merancang dan menciptakannya 

menjadi produk dan layanan unggulan sesuai 

keinginan dan harapan pelanggan tersebut.  

 

Kepuasan pelanggan merupakan suatu darah 

kehidupan setiap perusahaan, sehingga kepuasan 

pelanggan merupakan salah satu elemen penting 

dalam peningkatan kinerja suatu perusahaan atau 

organisasi (Nugroho, 2015).  Kepuasan pelanggan 

dapat terbentuk jika pelanggan mendapatkan 

sesuatu yang diharapkan dari sebuah produk 

ataupun layanan yang digunakannya (Chang, 

2008; Parasuraman, 2000). Kepuasan pelanggan 

adalah perbandingan antara kinerja aktual produk 

dengan kinerja yang diharapkan (Churchill Jr, 

1982). Kepuasan pelanggan adalah sebuah respon 

dari perbandingan kinerja produk dengan 

beberapa standar sebelum, selama dan setelah 

konsumsi (Levesque, 1996; Otim, 2006; 

Srivastava, 2013). Dalam industri khususnya jasa 

kepuasan pelanggan sangat erat hubungannya 

dengan tingkat kualitas pelayanan yang dalam  

prosesnya terjadi interaksi langsung antara sistem, 

operator maupun pelanggan itu sendiri, dimana 

dalam prosesnya pelanggan dapat merasakan 

langsung kualitas pelayanan tersebut yang dalam 

waktu bersamaan dapat memberikan penilaian 

kualitas pelayanan yang sedang terjadi tanpa 

melalui tahapan-tahapan proses lainnya. Kualitas 

layanan merupakan proses utama dalam 

organisasi/industri jasa prioritas pencapaian 

kualitas pelayanan yang memenuhi bahkan 

melebihi harapan pelanggan merupakan suatu 

keharusan dalam dan merupakan output utama 

dari industri jasa (Narula, 2015). Penelitian lain 

menyatakan keberhasilan industri manapun tak 

terkecuali jasa sangat tergantung sumber daya 

manusia dan proses yang dimiliki, sehingga dalam 

industri tak terkecuali jasa peningkatan 

kompetensi sumber daya manusia dan 

penyempurnaan proses secara terus menerus 
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menjadi faktor penting dan penentu keberhasilan 

industri (Vijay, 2014). Identifikasi kondisi proses 

yang sedang berjalan termasuk di industri jasa 

yang bertujuan menemukan peluang peningkatan 

proses yang berkelanjutan merupakan aktivitas 

yang penting sehingga kualitas layanan yang dapat 

memenuhi harapan pelanggan benar-benar dapat 

terwujud. Terdapat berbagai metode dan 

perangkat yang dapat membantu mengidentifikasi 

proses yang sedang berjalan untuk mendapatkan 

peluang perbaikan sebagaimana yang dimaksud. 

Penelitian ini berusaha mengkombinasikan Value 

Stream Mapping dan Six Sigma dengan 

berbantukan alat-alat kualitas yang lain dalam 

mengidentifikasi, mengukur, menganalisa proses 

yang terjadi dalam Automotive services after sales 

di Indonesia, diharapkan proses yang saat ini 

berjalan dapat diidentifikasi dan dapat ditemukan 

peluang perbaikan dalam upaya peningkatan 

kualitas layanan yang dapat memenuhi bahkan 

melebihi harapan dan tentunya meningkatkan  

kepuasan pelanggan. 

 

2.2. Value Stream Mapping 

Identifikasi kondisi proses yang sedang berjalan 

menjadi sangat penting dalam strategi 

peningkatan kualitas di dunia industri baik industri 

manufaktur maupun industri jasa. Khusus di 

industri jasa kualitas layanan yang dapat dirasakan 

langsung secara bersamaan dalam proses menjadi 

sangat penting untuk selalu diidentifikasi dan 

dievaluasi secara cepat dan efektif sehingga 

kualitas layanan dan image organisasi di mata 

pelanggan dapat dipertahankan. Value Stream 

Mapping merupakan perangkat yang sudah 

banyak digunakan oleh berbagai industri termasuk 

industri jasa dalam mengidentifikasi dan 

menganalisis kondisi proses yang sedang berjalan 

untuk menemukan peluang perbaikan selanjutnya. 

Value Stream Mapping mampu mengoptimalkan 

sumber daya melalui eliminasi kegiatan-kegiatan 

yang tidak bernilai tambah (non value added) 

untuk meningkatkan produktivitas dan daya saing 

industri (Ebrahimi, 2018). Value Stream Mapping 

adalah metode yang sukses digunakan secara 

internasional, biasanya diterapkan dalam proyek 

tunggal yang berdampak inovatif tinggi dan 

dikembangkan ke arah perbaikan yang 

berkelanjutan dengan pendekatan manajemen 

proses yang sistematis (Kuhlang, 2011).  

 

Metode Value Stream Mapping telah berhasil 

mengidentifikasi kondisi operasi melalui studi 

waktu takt time dan berhasil mengurangi lead time 

proses dari 7.6 menjadi 3.2 hari atau berkurang 

73% terhadap waktu siklus industri Automotive di 

India (Bodana, Mawandiya, & Patel, 2016). Value 

Stream Mapping juga berhasil mengidentifikasi 

bottleneck proses dan mengurangi waktu tunggu 

mencapai 27% (Nagi, 2017). Penelitian lain 

dengan menggunakan metode Value Stream 

Mapping juga berhasil mengidentifikasi kegiatan-

kegiatan yang tidak memiliki nilai tambah dan 

berhasil pula menurunkan waktu set-up dari 17.40 

menit menjadi 9.0 menit dan juga menurunkan 

cycle time proses dari 10 menit menjadi 9 menit 

(Haviana, 2019). Merujuk dari berbagai penelitian 

tersebut maka dapat dipahami bahwa metode 

Value Stream Mapping sangat efektif dalam 

mengidentifikasi proses yang sedang berjalan 

untuk mendapatkan peluang perbaikan dan dapat 

meningkatkan produktivitas dan kualitas proses 

dan produk ataupun layanan dalam industri 

manufaktur maupun industri jasa.  

 

2.3. Six Sigma 
Six Sigma merupakan sebuah metode 

komprehensif, fleksibel dan terukur untuk 

mencapai dan mempertahankan serta 

memaksimalkan kesuksesan bisnis yang semakin 

kompetitif. Six Sigma adalah pendekatan 

peningkatan kualitas yang secara sistematis efektif 

untuk meningkatkan kinerja organisasi 

berdasarkan penggunaan berbagai teknik analisis 

statistik (Pyzdek, 2003). Secara umum Six Sigma 

memiliki 2 pengertian, yakni Six Sigma sebagai 

filosofi bagi perbaikan berkelanjutan dalam 

mereduksi produk cacat dan Six Sigma sebagai alat 

teknis dalam mengukur jumlah cacat per 1 juta 

produk yang dihasilkan. Six Sigma dalam metode 

teknis memiliki orientasi pendekatan statistik 

terhadap perhitungan cacat produk. Tujuannya 

untuk mengurangi varian proses dengan 

menghilangkan cacat yang mengganggu kepuasan 

pelanggan (Pande, 2002). Six Sigma adalah versi, 

filosofi, strategi, dan seperangkat alat untuk 

meningkatkan proses dan kualitas layanan, untuk 

industri yang didasarkan pada layanan, di mana 

kebutuhan pelanggan adalah fokus utama, dan 

kebutuhan mereka seringkali tampak tidak dapat 

diprediksi (Čaušević & Golub, 2019). Six Sigma 

merupakan metode yang sistematik dan terstruktur 

dengan tahapan DMAIC (Define, Measure, 

Analyze, Improve dan Control) telah terbukti 

efektif dalam mengidentifikasi, mengukur, 

menganalisis dan memberikan rekomendasi 
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perbaikan yang memiliki fokus terhadap 

mengurangi variasi proses dan produk yang dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan, keuntungan 

dan daya saing perusahaan (Croft, 2012; Hussain, 

2014; Elbireer, 2011; Trimarjoko, 2019). Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar 

organisasi layanan di Inggris telah menerapkan Six 

Sigma selama lebih dari 3 tahun. Tingkat kualitas 

sigma rata-rata perusahaan adalah sekitar 2,8 

(sekitar 98.000 DPMO), Komitmen dan 

keterlibatan manajemen, fokus pelanggan, 

integrasi Six Sigma dengan strategi bisnis, 

merupakan faktor penting dalam penerapan Six 

Sigma (Antony, 2007).  

 
Implementasi metode Six Sigma dapat 

mengurangi keterlambatan pengiriman maupun 

lead time dalam industri makanan kecil dan 

menengah di UK dan meningkatkan level sigma 

dari 1.44 menjadi 2.09 sigma (Nabhani, 2009). 

Kombinasi metode Value Stream Mapping dan Six 

Sigma dapat menurunkan lead time proses 

pengiriman di Automotive dealer di Mexico dari 

50,499 menit menjadi mendekati 30,240 menit 

bahkan 20,160 menit atau turun 60.17% (Pérez-

Pucheta, 2019). Penelitian lain di India dengan 

menggunakan Value Stream Mapping dan Six 

Sigma menunjukkan bahwa lead time telah 

berkurang sebesar 14,88 persen, waktu 

pemrosesan sebesar 14,71 persen dan pemborosan 

pergerakan material sebesar 37,97 persen. Seperti 

yang diusulkan dalam model, persediaan WIP 

telah berkurang sebesar 17,76 persen dan tenaga 

kerja sebesar 17,64 persen, selanjutnya akan 

menghasilkan keuntungan perusahaan sebesar 

161.800 Rupee per tahun, dan mendapatkan 

penghematan bersih 145.560 Rupee per tahun 

(Singh, 2019).  Merujuk penelitian-penelitian 

tersebut menunjukkan bahwa metode Value 

Stream Mapping di industri layanan yang 

dikombinasikan dengan metode lainnya sangat 

efektif dalam mengidentifikasi, menganalisis dan 

memperbaiki proses, produk maupun layanan 

untuk mendapatkan kualitas layanan yang lebih 

baik dan dapat meningkatkan keuntungan dan 

daya saing industri. 

 

3. METODE PENELITIAN 
Berdasarkan beberapa studi literatur yang 

membahas tentang permasalahan kualitas layanan 

di industri jasa yang telah didapatkan, maka 

penelitian ini yang mengangkat tentang upaya 

perbaikan kualitas layanan yaitu dengan masalah 

tingginya lead time pelayanan after sales/Express 

maintenance  yang melebihi standar pada industri 

Automotive services di Indonesia. Metode Value 

Stream Mapping dan Six Sigma digunakan dalam 

penelitian ini diharapkan mendapatkan 

rekomendasi perbaikan-perbaikan yang efektif, 

sehingga lead time after sales/Express 

Maintenance pada industri Automotive services 

tersebut dapat memenuhi standar yang ditentukan.  

Secara umum methodological strategy yang 

dilakukan dalam penelitian ini yang 

menggambarkan permasalahan, studi literasi 

metode analisis dan alat-alat yang digunakan serta 

langkah-langkah penelitian yang digunakan 

secara rinci tergambarkan dalam research 

framework, sebagaimana dalam Gambar 1. 

 

  
Gambar 1. Research framework penelitian 

 

Waktu pelayanan total per unit 60 menit yang 

merupakan target yang harus dicapai untuk 

memenuhi keinginan pelanggan dengan alokasi 

jam kerja selama 7 jam perhari, waktu proses 

setiap workstation termasuk sub proses tertentu, 

seperti 4 sub proses: receptionist, production, 

final inspection dan delivery dalam layanan servis. 

Berdasarkan hasil pengumpulan data lead time 

yang telah dilakukan selama 8 minggu pada 

kendaraan yang melakukan service Express 

Maintenance sebanyak 400 unit dapat dilihat 

dalam Tabel 1. 
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Tabel 1. Data lead time express maintenance 
 

Lead time 

(menit) 

Pekan ke 

1 2 3 4 5 6 7 8 

Target 

Minimum 

60 

65 

60 

60 

60 

58 

60 

46 

60 

53 

60 

57 

60 

52 

60 

51 

Maksimum 384 318 389 384 263 377 259 364 

Rata-rata 144.2 134.6 137 169.8 143.2 130.9 129.8 137.2 

Tabel 1. menunjukkan bahwa lead time Express 

Maintenance masih mengalami fluktuasi  dengan 

minimum lead time antara 51 ~ 65 menit, 

maksimum lead time antara 259 ~ 389 menit 

dengan rata-rata antara 129.8 ~ 144.2 artinya lead 

time  express maintenance  pada industri 

Automotive service ini tidak terkendali dan 

merupakan masalah yang akan mengganggu 

tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas 

pelayanan industri Automotive service ini dan 

harus dilakukan analisis sistematis untuk 

mengetahui penyebab terjadinya lead time yang 

tidak terkendali dan dilakukan tindakan perbaikan 

sehingga kepuasan pelanggan sebagai atribut vital 

dalam industri jasa  dapat dioptimalkan. 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1. Value Stream Mapping 
Berdasarkan pengumpulan data lead time dalam 

Tabel 1 terlihat rata-rata lead time proses pada 

industri Automotive services sub departemen after 

sales (Express Maintenance) rata-rata masih 

melebihi standar yang ditentukan manajemen 

yaitu 60 menit per sekali siklus pelayanan, dengan 

menggunakan Value Stream Mapping (Gambar 2) 

gambaran secara umum dapat dijelaskan dalam 

Tabel 2. 

Merujuk dari hasil evaluasi dari masing-masing 

workstation yang terdapat pada proses Express 

Maintenance (EM) sebagaimana dalam Tabel 2. 

Dalam hal ini  proses penanganan keluhan 

pelanggan after sales pada industri Automotive 

services di Indonesia menunjukkan bahwa hampir 

80% tidak mampu memenuhi target dari 

perusahaan sehingga secara keseluruhan total lead 

time tidak bisa terpenuhi. Analisis lanjutan 

diperlukan untuk mendapatkan total lead time 

sesuai dengan target yang telah ditentukan 

berdasarkan hasil perbaikan yang akan dilakukan. 

 

 

 
Gambar 2. Value stream mapping current condition 
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Tabel 2. Evaluasi actual time keseluruhan workstations kondisi sebelum perbaikan 
 

 
 

Keterangan: X, Tidak mampu memenuhi target. 

                    V, Mampu memenuhi target 

 

4.2. Six Sigma 

Penerapan metode Six Sigma berdasarkan kajian 

teori yang telah didapatkan sudah terbukti efektif 

menyelesaikan masalah di berbagai industri baik 

manufaktur maupun industri jasa. Six Sigma 

dengan tahapan terstrukturnya akan digunakan 

dalam menyelesaikan permasalahan tingginya 

lead time after sales/Express Maintenance dalam 

industri Automotive services. 

 

3.2.1. Tahapan Define 
Tahapan define merupakan tahap pertama dalam 

metode Six Sigma, dalam tahapan ini dilakukan 

aktivitas pendeskripsian masalah, menentukan 

Critical to Quality (CTQ) dan target yang hendak 

dicapai. Dari pengumpulan data dan pemetaan 

proses dengan VSM diketahui masalah yang 

terjadi adalah tingginya lead time after sales rata-

rata sebesar 141,02 menit  dari target yang 

ditentukan adalah 60.0 menit. Selanjutnya data 

yang didapatkan kita floating dalam diagram 

Pareto untuk mengetahui CTQ yang terjadi, 

adapun diagram pareto seperti dalam Gambar 3. 

berikut didapatkan kita floating dalam diagram 

Pareto untuk mengetahui CTQ yang terjadi, 

adapun diagram pareto seperti dalam Gambar 3. 

80% lead time Express Maintenance terpanjang 

ada pada proses waiting service 49,15 menit atau 

34%, proses Service 40,45 menit atau 28%, proses 

Washing 22,27 menit atau 15,8%, jadi dapat di 

pahami bahwa CTQ dari penelitian ini sebanyak 3 

jenis, yaitu: proses waiting service, proses service 

dan proses washing. Adapun target yang hendak 

dicapai dalam penelitian ini adalah lead time 

Express maintenance sebesar 60.0 menit. 

 
 

Gambar 3. Diagram pareto proses express 

maintenance. 

 

3.2.2. Tahap Measure 
Tahap measure merupakan tahap kedua dalam 

metode Six Sigma, dalam tahap measure ini 

dilakukan perhitungan kapabilitas proses Express 

Maintenance yang bertujuan mengetahui kondisi 

saat ini dari proses yang diteliti. Dari 

pengumpulan data yang sudah diperoleh untuk 

kemudian dilakukan perhitungan kapabilitas 

proses (Gambar 4 dan Gambar 5) 

 

 
Gambar 4. Kapabilitas  Z bench st express 
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Gambar 5. Kapabilitas  Z bench lt express 

maintenance 

 

Dari perhitungan Z bench St (sigma level) dan 

sudah diketahuinya juga nilai Z bench Lt maka 

dapat  plotting kedalam four block diagram 

sebagai gambaran improvement direction dari sisi 

control dan technology, untuk dilakukan  

perhitungan Z shift. 

Z shift = Z bench St – Z bench LT 

           = -1,56 – (-1,90) 

           =  0,34 Sigma 

Sehingga kapabilitas proses yang sedang berjalan 

dapat di plotting dalam four block diagram dalam 

Gambar 6. kondisi level sigma proses yang sedang 

berjalan ditinjau dari sisi control sudah bagus 

tetapi dari sisi technology masih sangat buruk. 

Sehingga diperlukan improvement yang efektif 

untuk mendapatkan level sigma menjadi lebih 

baik 

 
Gambar 6. Four block diagram sebelum 

perbaikan. 

 

4.2.3. Tahap Analyze 
Merujuk dari pemetaan VSM dan tahapan Define 

diketahui tingginya lead time Express 

Maintenance (EM) disebabkan oleh 3 proses, 

yaitu: Waiting service, Proses service dan 

Washing service. Dengan menggunakan Cause 

Effect Diagram, masalah dari ketiga proses 

tersebut dianalisis untuk mendapatkan apa saja 

yang menjadi penyebab dominan dari 3 proses 

tersebut. Adapun Cause Effect Diagram dari 

permasalahan tersebut seperti dalam Gambar 7. 

 

Gambar 7. Cause and effect diagram proses 

express maintenance 

 

Tingginya lead time proses Express Maintenance 

diakibatkan 4 faktor, yaitu faktor Equipment, 

faktor Material, faktor manajemen dan faktor 

lingkungan, dari pengambilan data selama 8 

pekan, diperoleh dari masing-masing faktor data 

sebanyak 130 data, untuk kemudian dilakukan 

pengolahan data dengan menggunakan analisis t-

test 2 sample dengan signifikansi 95% yang 

bertujuan untuk mengetahui masing-masing faktor 

merupakan penyebab utama (vital factor) atau 

tidak, adapun uji Hipotesis t-test dengan kriteria 

sebagai berikut; 

• H0 diterima jika t hitung < t tabel atau p value 

≥ α (0.05); bukan  merupakan vital factor. 

• H1 diterima jika t hitung > t tabel atau p value 

≤ α (0.05);  merupakan vital factor. 

 

Adapun t-test yang dimaksud masing-masing 

faktor adalah sebagai berikut: 

1. Faktor Equipment 

Kondisi alat yang digunakan oleh mekanik EM 

hanya 40% dalam kondisi baik dan layak pakai, 

24% rusak, 7% kurang dan 29% tidak ada atau 

belum menggunakan. Pemakaian alat yang 

rusak dan kurang sementara menggunakan alat 

secara bersama antara stall EM 1 dan 2. 

Sedangkan untuk alat yang tidak ada memang 

EM belum menggunakannya. Karena masih 

menggunakan alat-alat standar service berkala. 

Dari t-test analisis faktor equipment 

dikelompokkan 2 kelompok yaitu Equipment 

yang dipakai bersama-sama dengan equipment 

sendiri (EM) diperoleh t hitung=5.08, t 

tabel=1.98 atau p value=0,00, artinya faktor 

equipment merupakan vital factor. 

Z bench Lt = -1.90 
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2. Faktor Material 

Kecepatan penyediaan suku cadang untuk 

pengerjaan service berkala. Untuk pengadaan 

stok suku cadang, konsumen masih sering 

menunggu pengadaan suku cadang yang 

dikarenakan kekosongan stok suku cadang 

yang sesuai dengan petunjuk buku service 

berkala. Dari t-test analisis faktor material 

dikelompokkan 2 kelompok yaitu non SOP pre 

packing rack dengan menggunakan SOP pre 

packing rack maka diperoleh t hitung=4.65, t 

tabel=1.98 atau p value=0,00, artinya faktor 

material merupakan vital factor. 

3. Faktor Manajemen 

Faktor yang menyebabkan lama pengerjaan 

service EM dikarenakan mekanik menerima 

order pekerjaan yang terdapat keluhan baik itu 

EM booking ataupun EM Walk in. Pekerjaan 

EM seharusnya seminimal mungkin adanya 

keluhan, ini disebabkan distribusi dari pembagi 

tugas mekanik yang tidak tepat untuk mobil 

datang langsung (walk in) untuk service dan 

kurangnya menggali informasi dari petugas 

booking service untuk kendaraan EM Booking. 

Dari t-test analisis faktor manajemen 

dikelompokkan 2 kelompok yaitu EM Booking 

service dengan EM booking & walk in maka 

diperoleh t hitung=4.60, t tabel=1.98 atau p 

value=0,00, artinya faktor manajemen 

merupakan vital factor. 

4.  Faktor Lingkungan 

Mekanik EM harus mencari mobil yang akan 

di service karena parkir tunggu service 

bercampur dengan mobil service lain selain 

service Express Maintenance (EM), sehingga 

apabila kondisi penuh parkir mobil 

ditempatkan di area parkir lainnya, sehingga 

menyulitkan mekanik. Indikator untuk 

mempermudah mencari kendaraan, hanya 

indikator service berkala saja tanpa tanda atau 

identitas khusus  Express maintenance (EM). 

Dari t-test analisis faktor lingkungan 

dikelompokkan 2 kelompok yaitu tempat 

parkir tercampur dengan tempat parkir terpisah 

(khusus EM service), maka diperoleh t 

hitung=4.50, t tabel=1.98 atau p value=0,00, 

artinya faktor lingkungan merupakan vital 

factor. 

 

4.2.4. Tahap Improve 
Aktivitas dalam tahapan ini adalah menentukan 

usulan perbaikan dari akar penyebab yang sudah 

diketahui pada tahapan Analyze, dengan  

melakukan brainstorming dengan menggunakan 

5W+1H dan Improvement plan matrix dari service 

proses dan washing proses yang menjadi 

permasalahan dalam penelitian ini, didapatkan 

bahwa sejumlah besar lead time service dealer 

mungkin terjadi yang disebabkan oleh lamanya 

dalam penanganan di seluruh proses layanan, dan 

juga karena banyak kesalahan miss-komunikasi, 

dengan demikian akan menjadi salah satu poin 

utama untuk perbaikan pada langkah selanjutnya 

dari siklus DMAIC (improvement). Dengan 

perbaikan-perbaikan sebagai berikut: 

1. Perbaikan di Proses service 

Perbaikan di area production atau proses 

service bertujuan untuk menurunkan waktu 

proses service dari waktu aktual sebelum 

perbaikan 40,5 menit sedangkan target yang 

diharapkan 30 menit. Adapun langkah 

perbaikan yang dilakukan oleh tim 

improvement EM sebagai berikut : 

Failure 1: Menyediakan Parkir Khusus 

Tunggu Service EM. Failure 2: Menyediakan 

Suku Cadang dengan SOP Pre Picking Rack. 

Failure 3: Menyediakan Material Bahan 

dengan SOP Pre Picking. Failure 4: 

Optimalkan dalam Proses Penerimaan. Failure 

5: Sediakan Stall Support EM. Failure 6 : 

Training Express Maintenance Untuk Petugas 

Booking Service. Failure 7: Pengadaan 

Equipment EM. 

2. Perbaikan di Washing proses 

Perbaikan di area washing bertujuan untuk 

menurunkan waktu washing dari waktu aktual 

sebelum perbaikan 22,3 menit sedangkan 

target yang diharapkan 10 menit. Adapun 

langkah perbaikan yang dilakukan oleh 

improvement team sebagai berikut: 

Failure 1: Stall Khusus EM dan Indikator Job 

Status EM. Failure 2: Penggunaan manual 

machine washer menjadi automatic washer. 

Failure 3: Menyediakan Parkir Khusus EM. 

Failure 4: Loss manpower dengan penambah-

an Man Power (dari 3 orang menjadi 5 orang).  

Dengan melakukan langkah-langkah perbaikan 

tersebut diharapkan tingginya lead time 

Express maintenance yaitu 141,02 menit dapat 

diturunkan sesuai target  menjadi 60,0 menit 

per sekali siklus pelayanan. Aktivitas  

observasi (pengambilan data lead time Express 

Maintenance) kembali sebagaimana dalam 

tahapan measure maka dapat dilakukan 

perhitungan sigma level dengan berbantukan 

software Minitab didapatkan nilai Z bench St 
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(3.81) sebagai refleksi level sigma setelah 

perbaikan dan Z bench Lt (3.58). 

Z shift = Z bench St – Z bench Lt 

           = 3.81 – 3.58 

           = 0.23 

 

Kemudian setelah Z shift dan Z bench St diketahui 

maka plotting four block diagram sebagai refleksi 

hasil perbaikan sebagaimana terlihat dalam 

Gambar 8. bahwa hasil improvement dalam 

penelitian ini menunjukkan hasil yang lebih baik 

dari kondisi sebelum perbaikan. 

 

 
Gambar 8. Four block diagram after 

improvement. 

 

4.2.5. Tahap control 
Tahapan control merupakan tahapan terakhir 

dalam metode Six Sigma, dalam tahapan ini 

dilakukan beberapa standarisasi proses berupa 

Standar Operasional Prosedur (SOP) yang 

bertujuan untuk menjaga kestabilan proses EM 

dengan dilakukan dokumentasi dari improvement 

menjadi sebuah standar kerja berupa: 

1. Membuat Work Squance Sheet, merupakan 

prosedur kerja tertulis yang merupakan 

rincian pekerjaan secara detail. 

2. Menempelkan Work Squance Sheet di area-

area yang terkait WSS ditempelkan pada area-

area yang sudah di improvisasi, penempatan 

WSS pada lokasi yang mudah terlihat dan 

dibaca oleh petugas pada area masing-masing. 

3. Mensosialisasikan Work Squance Sheet. 

Sosialisasi WSS dan program-program 

perbaikan dilakukan ketika meeting All SGA 

yang rutin diadakan setiap bulan. Juga 

disosialisasikan pada apel pagi bengkel yang 

rutin diadakan pada hari Selasa dan Kamis. Di 

setiap apel pagi ini masing-masing SGA dapat 

melaporkan progres perbaikan yang sudah 

dilakukan.  

 

Selanjutnya untuk mengetahui analisis lead time 

proses Express Maintenance setelah improvement 

dilakukan pemetaan kembali kondisi setelah 

perbaikan dengan menggunakan Value Stream 

Mapping, sebagaimana dalam Gambar 9 dan 

gambaran secara umum dapat dijelaskan dalam  

Tabel 3.

 

 
Gambar 9. Value Stream Mapping Future Condition 
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Tabel 3. Evaluasi actual time keseluruhan workstations kondisi setelah perbaikan.

 
Sumber: pengolahan data 2020 

Keterangan: X, Tidak mampu memenuhi target. 

                    V, Mampu memenuhi target. 

 

Aktivitas perbaikan dalam penelitian ini yaitu 

dengan kombinasi Value Stream Mapping dan Six 

Sigma menunjukkan hasil yang positif yang 

ditandai dengan lead time total proses Express 

Maintenance berkurang menjadi 64.00 menit yang 

artinya masih sedikit di atas target manajemen 

sebesar 60.0 menit per sekali siklus pelayanan. 

Namun secara keseluruhan total lead time dapat 

diturunkan secara signifikan sebesar 53%. 

Statistical Processing Control (SPC) dengan 

menggunakan peta kontrol X-Bar dan R digunakan 

dalam penelitian ini untuk mengetahui kestabilan 

proses Express Maintenance setelah perbaikan, 

adapun peta kontrol yang dimaksud dapat dilihat 

dalam Gambar 10 yang menunjukkan seluruh titik 

dalam X-bar maupun R charts berada di dalam 

batas kontrol atas maupun batas kontrol bawah, 

artinya lead time proses Express Maintenance 

setelah perbaikan memiliki kestabilan proses yang 

baik. 

 

 
 

Gambar 10. X-bar dan R charts express 

maintenance setelah perbaikan. 

 

Kombinasi Value Stream Mapping dan Six Sigma 

yang digunakan dalam penelitian ini terbukti 

efektif dan berhasil menurunkan lead time service 

Express Maintenance pada industri Automotive 

services di Indonesia. Meninjau dari hasil 

perbandingan Four Block Diagram sebelum dan 

sesudah dilakukan perbaikan pada layanan service 

mobil yang mampu mengalami peningkatan 

dalam segi teknologi. Dengan demikian, berarti 

penyelesaian masalah dengan menggunakan 

metode Define, Measure, Analyze, Improve dan 

Control (DMAIC) pada industri Automotive 

service atau dealer berhasil meningkatkan 

kapabilitas prosesnya dari -1,56 menjadi 3.81 

sigma, pemetaan proses dengan menggunakan 

metode Value Stream Mapping terlihat mampu 

menurunkan lamanya waktu servis dan waktu 

tunggu setiap proses dalam layanan servis mobil 

dengan total lead time menjadi 64.0 menit dari 

sebelumnya 141.02 menit atau dapat menurunkan 

lead time pelayanan Express Maintenance sebesar 

53%. Penelitian ini belum mampu memenuhi 

target lead time sesuai yang diharapkan.  

Penurunan lead time sebuah proses diyakini 

berakibat pada kepuasan pelanggan yang 

merupakan atribut penting dalam industri layanan 

dan dapat meningkatkan daya saing perusahaan 

sebagaimana dipaparkan dalam penelitian-

penelitian sebelumnya (Thompson, 2005; Lam, 

2004). Penelitian ini menggunakan motede 

terintegrasi Value Stream Mapping dan Six Sigma 

yang berusaha mengurai permasalahan yang 

sedang terjadi pada pelayanan after sales atau 

Express Maintenance di industri Automotive 

service di Indonesia yaitu tingginya lead time 

sebesar 141.02 menit dari target manajemen yaitu 

60.00 menit. Dengan berbantukan metode Value 

Stream Mapping berhasil mengidentifikasi bagian 

mana saja dari serangkaian proses yang 

menyebabkan terjadinya permasalahan dan 

berhasil mengetahui total lead time yang sedang 

berjalan sebesar 141.02 menit dan setelah 
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perbaikan, dengan Value Stream Mapping pula 

diketahui total lead time Express maintenance 

menurun menjadi 64.00. Penelitian ini 

menguatkan penelitian-penelitian serupa 

sebelumnya (Ebrahimi, 2018; Kuhlang, 2011; 

Bodana, Mawandiya, & Patel, 2016; Haviana, 

2019; Nagi, 2017). Metode Six Sigma dengan 

tahapan DMAIC juga dilakukan dalam penelitian 

ini dengan berbantukan tools of quality yang lain 

seperti Pareto diagram, Kapabilitas proses dengan 

Four block diagram, Cause Effect Diagram, 

analisis 5W+ 1H juga berhasil mengukur, 

menganalisis, memperbaiki dan mengontrol 

proses Express Maintenance sehingga total lead 

time proses tersebut dapat diturunkan 

sebagaimana di atas dan mampu menaikkan level 

sigma proses Express Maintenance dari -1.56 

sigma menjadi 3.81 sigma. Penelitian ini juga 

memperkuat penelitian-penelitian sebelumnya 

yang menggunakan metode Six Sigma dan 

mendapatkan hasil yang positif yang ditandai 

dengan meningkatnya level sigma (Nabhani, 

2009; Pérez-Pucheta, 2019; Singh, 2019; 

Trimarjoko, 2019). Secara umum metode Value 

Stream Mapping dan Six Sigma dalam penelitian 

ini menguatkan penelitian-penelitian sebelumnya 

yaitu meningkatnya level sigma yang ditandai 

dengan menurunnya total lead time after 

sales/Express Maintenance sehingga kualitas 

layanan dapat ditingkatkan untuk mendapatkan 

peningkatan kepuasan pelanggan, peningkatan 

keuntungan perusahaan, peningkatan daya saing 

perusahaan dalam menjaga keberlangsungan 

industri di masa yang akan datang. 

5. KESIMPULAN 
Penelitian ini menggunakan kombinasi metode 

Value Stream Mapping dan Six Sigma telah 

berhasil meningkatkan kualitas pelayanan di 

industri Automotive service pada sub divisi after 

sales (express maintenance) yang ditandai dengan 

menurunnya lead time pelayanan dalam sekali 

siklus pelayanan dan peningkatan kapabilitas 

proses Express Maintenance. Penelitian 

selanjutnya diharapkan kombinasi metode-metode 

lain dengan metode Six Sigma dapat digunakan 

dalam melakukan analisis dan pemecahan 

masalah-masalah lainnya. 
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