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ABSTRAK 

  

 

Aan Anwari. USULAN PERBAIKAN PELAYANAN SAMBUNGAN BARU 

MENGGUNAKAN METODE LEAN SERVICE (STUDI KASUS: 

PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM CILEGON MANDIRI). Dibimbing 

Oleh ADE IRMAN SAEFUL MUTAQIN, S.T., M.T., DAN KULSUM, S.T., 

M.T. 

 

Perusahaan Daerah Air Minum Cilegon Mandiri adalah perusahaan daerah yang 

mempunyai konsentrasi pada bidang jasa penyediaan air bersih. PDAM Cilegon 

Mandiri harus tetap menjaga konsistensi pelayanan yang baik terhadap pelanggan 

salah satunya dalam hal kecepatan pelayanan. Seiring bertambahnya jumlah 

pelanggan beberapa keluhan masih sering disampaikan oleh pelanggan pada 

tahapan permintaan layanan sambungan baru, seperti lambatnya administrasi dan 

proses penyambungan pipa. Hal ini sesuai dengan rata-rata lama waktu pelayanan 

sambung baru sebesar 8 hari kerja dari target 6 hari kerja. Langkah perbaikan 

pelayanan untuk meningkatkan kinerja adalah pengaplikasian konsep Lean pada 

PDAM Cilegon Mandiri. Lean adalah ramping (lean) karena menyediakan suatu 

cara untuk melakukan hal yang lebih baik dengan menggunakan sumber daya yang 

sesedikit mungkin yaitu usaha manusia yang sedikit (human effort), sedikit 

peralatan (less equipment), sedikit waktu (less time) dan sedikit ruang (less space) 

dengan terus meneru. Penelitian di PDAM Cilegon Mandiri berdasarkan hasil 

penyebaran kuesione waste kepada empat orang pihak ahli. Hasil penilaian Process 

Cycle Efficiency (PCE) sebelum dilakukan usulan perbaikan 5W+1H diperoleh 

hasil nilai PCE current state yaitu 14,98% dan peresentase PCE setelah usulan 

perbaikan sebesar 25,46%. setelah dilakukannya usulan perbaikan dilakukan 

menurunkan waktu proses pelayanan Sambungan Baru yang semula 10242 menit 

menjadi 6013 menit.  

 

 
Kata Kunci: Lean Service, Process Cycle efficiency (PCE, Value Stream Analysis Tools (VALSAT), 

5W+1H. 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ABSTRACT 

 

 

Aan Anwari. PROPOSED IMPROVEMENT OF NEW PIPE CONNECTION 

SERVICE USING THE LEAN SERVICE METHOD (CASE STUDY: 

CILEGON MANDIRI DRINKING WATER COMPANY). Supervised by 

ADE IRMAN SAEFUL MUTAQIN, S.T., M.T., AND KULSUM, S.T., M.T 

 

 

 

Cilegon Mandiri Regional Drinking Water Company is a regional company that 

has a concentration in the field of water supply services. PDAM Cilegon Mandiri 

must maintain good service consistency with customers, one of which is speed of 

service. As the number of subscribers increases, several complaints are still 

frequently raised by customers at the request stage of new connection services, such 

as the slow administration and process of connecting pipes. This is in accordance 

with the average length of the new connecting service time of 8 working days from 

the target of 6 working days. The service improvement step to improve performance 

is the application of the Lean concept to the Cilegon Mandiri PDAM. Lean is lean 

because it provides a way to do better by using as little resources as possible - 

human effort, less equipment, less time and less space (less time) less space) by 

continuing to flow. The research at PDAM Cilegon Mandiri was based on the 

results of the distribution of waste questionnaires to four experts. The results of the 

Process Cycle Efficiency (PCE) evaluation prior to the proposed improvement of 

5W + 1H obtained the results of the current state PCE value of 14.98% and the 

percentage of PCE after the proposed improvement of 25.46%. after the proposed 

improvement is carried out, it reduces the processing time of the New Connection 

which was originally 10242 minutes to 6013 minutes. 

 

 
Keyword: Lean Service, Process Cycle efficiency (PCE, Value Stream Analysis Tools (VALSAT), 

5W+1H. 

 
 

 

 

 


