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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh penerapan Lean
Management terhadap peningkatan kinerja layanan di Pusat Pelayanan Mahasiswa
(PPM) Universitas Bina Darma. Lean Management dipilih sebagai pendekatan
karena fokusnya pada pengurangan pemborosan ( Waste), peningkatan efisiensi, dan
penciptaan nilai tambah bagi pengguna layanan. Penelitian menggunakan metode
kuantitatif deskriptif dengan tiga teknik analisis utama, yaitu metode SERVQUAL
untuk mengukur kepuasan mahasiswa, metode Kaizen untuk mengukur kinerja
karyawan, dan metode jam henti (stopwatch time study) untuk menganalisis
efisiensi waktu layanan. Responden penelitian terdiri dari 363 mahasiswa aktif dan
5 karyawan PPM. Hasil pengolahan data SERVQUAL menunjukkan bahwa
dimensi Empathy memiliki gap positif tertinggi(+0,1067), sedangkan dimensi
Responsiveness memiliki gap negatif terbesar (—0,0567) yang menjadi prioritas
perbaikan. Analisis Kaizen menunjukkan rata-rata penerapan prinsip Just in Time
(4,60) dan Standardization (4,56) berada pada kategori sangat baik, sementara
Waste Elimination (3,00) masih memerlukan peningkatan. Pengukuran waktu
layanan melalui analisis waktu baku menunjukkan adanya variasi antar jenis
layanan. Dari tujuh layanan utama, enam layanan (konsultasi akademik, legalisir,
pembayaran, pendaftaran sidang, pengambilan dokumen, dan pembuatan surat)
membutuhkan pembagian tugas pokok dan fungsi (tupoksi) operator agar kapasitas
optimal dapat tercapai, dengan kapasitas layanan bervariasi antara 7 layanan/jam
(legalisir) hingga 65 layanan/jam (konsultasi akademik). Sementara itu, satu
layanan yaitu cap laporan memiliki waktu baku tercepat, yaitu 21,35 detik (=2
menit) per mahasiswa dengan kapasitas 168 layanan per jam, sehingga melebihi
kemampuan satu operator. Pada kondisi permintaan tinggi, idealnya layanan ini
memerlukan alokasi khusus minimal 3 operator untuk menghindari antrean
panjang. Temuan ini menunjukkan bahwa ketidakjelasan tupoksi dan multitugas
operator berkontribusi pada dominasi waste waiting yang mencapai 75 kejadian
(68,8%) dari total 109 waste selama observasi. Dengan demikian, penerapan Lean

Management di PPM berpotensi meningkatkan kinerja layanan secara signifikan,
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khususnya melalui penguatan responsivitas, pengurangan pemborosan waktu
tunggu, serta pembagian tupoksi operator yang jelas.

Kata kunci: Lean Management, Service Quality, Kaizen, Kinerja, Layanan,
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ABSTRACK
This study aims to analyze the effect of Lean Management implementation on
improving service performance at the Student Service Center (PPM) of Universitas
Bina Darma. Lean Management was chosen as the approach because of its focus
on waste reduction, efficiency improvement, and value creation for service users.
The study employs a descriptive quantitative method with three main analytical
techniques: the SERVQUAL method to measure student satisfaction, the Kaizen
method to assess staff performance, and the stopwatch time study to analyze service
time efficiency. Respondents consist of 363 active students and 5 PPM staff
members. The SERVQUAL results show that the Empathy dimension has the highest
positive gap (+0.1067), while the Responsiveness._dimension has the largest
negative gap (—0.0567), indicating it as the main priority for improvement. The
Kaizen analysis reveals that the average implementation of the Just in Time
principle (4.60) and Standardization (4.56) is in the excellent category, whereas
Waste Elimination (3.00) still requires improvement. Service time measurement
through standard time analysis indicates variations among service types. Of the
seven main services, six services (academic consultation, legalization, payment,
thesis defense registration, document collection, and letter issuance) require
clearer division of operators’ main duties and functions (tupoksi) to achieve
optimal capacity, with service capacity ranging from 7 services/hour (legalization)
to 65 services/hour (academic consultation). Meanwhile, one service—report
stamping—shows the fastest standard time, 21.35 seconds (=2 minutes) per student
with a capacity of 168 services per hour, which exceeds the capacity of a single
operator. During peak demand, this service ideally requires at least three dedicated
operators to prevent long queues. The findings indicate that unclear job
descriptions and multitasking contribute to the dominance of waiting waste, with
75 occurrences (68.8%) out of a total of 109 wastes observed. Thus, the
implementation of Lean Management in PPM has the potential to significantly
improve service performance, particularly by strengthening responsiveness,

reducing waiting time waste, and establishing clear division of operator tasks.
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Puji dan syukur kami panjatkan ke hadirat Tuhan Yang Maha Esa atas
rahmat dan karunia-Nya sehingga penulisan karya ilmiah yang berjudul "Pengaruh
Lean Management terhadap Peningkatan Kinerja Perusahaan" ini dapat
diselesaikan dengan baik. Penelitian ini dilakukan sebagai bentuk upaya untuk
memahami bagaimana penerapan Lean Management dapat berkontribusi dalam
meningkatkan efektivitas dan efisiensi operasional perusahaan.

Dalam era persaingan bisnis yang semakin ketat, perusahaan dituntut untuk
terus meningkatkan kinerja dan daya saingnya. Salah satu pendekatan yang banyak
diterapkan dalam dunia industri adalah Lean Management, yang berfokus pada
pengurangan pemborosan, peningkatan produktivitas, serta peningkatan nilai bagi
pelanggan. Melalui penelitian ini, diharapkan dapat memberikan wawasan
mengenai sejauh mana Lean Management berperan dalam meningkatkan efisiensi
dan kinerja perusahaan, serta tantangan yang dihadapi dalam implementasinya.

Dalam penyusunan karya ilmiah ini, kami telah mendapatkan banyak
bantuan, dukungan, dan masukan dari berbagai pihak. Oleh karena itu, kami ingin
mengucapkan terima kasih kepada semua pihak yang telah memberikan kontribusi
dalam proses penelitian dan penulisan ini, baik berupa bimbingan, dukungan moral,
maupun saran yang membangun.

Kami menyadari bahwa dalam penyusunan karya ini masih terdapat
kekurangan. Oleh karena itu, kritik dan saran yang membangun sangat kami
harapkan demi perbaikan dan peningkatan kualitas penelitian di masa yang akan
datang. Semoga karya ilmiah ini dapat memberikan manfaat bagi akademisi,
praktisi industri, serta pihak-pihak yang tertarik dengan topik Lean Management
dan peningkatan kinerja perusahaan.

Hormat saya

T

Puri Sastia Arimbi
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