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Analysis of Inquiry Handling to Reduce Lead Time at PT Bosch Rexroth

By Ulfa Puspita Sari

Abstract

This study aims to analyze non-value-added activities and design process
improvements to reduce lead time in the inquiry handling process. The methodology
employed is the Six Sigma approach using the DMAIC (Define, Measure, Analyze,
Improve, Control) framework, combined with the Value Stream Mapping (VSM)
analysis tool. Data were collected through direct observation and internal
interviews. The Current State Value Stream Map revealed that only 54.5% of the
activities are classified as value-added, while the remaining consist of Non-Value
Added (NVA) and Necessary Non-Value Added (NNVA) activities. The Future State
Value Stream Map proposed improvements such as process digitalization,
integration of information systems, and simplification of cross-functional
communication. These improvements are projected to reduce the inquiry handling
lead time by up to 84.34%. The study concludes that the integration of VSM and Six
Sigma is effective in identifying waste and designing a more efficient process within
the context of non-production administrative services.

Keywords: Inquiry, Lead Time, Value Stream Mapping (VSM), Six Sigma, DMAIC.
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Analisis Penanganan Inquiry untuk Mengurangi Lead Time
pada PT Bosch Rexroth

Oleh Ulfa Puspita Sari

Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis aktivitas tidak bernilai tambah dan
merancang perbaikan proses guna mengurangi lead time dalam proses penanganan
inquiry. Metode yang digunakan adalah pendekatan Six Sigma dengan tahapan
DMAIC (Define, Measure, Analyze, Improve, Control), yang dikombinasikan
dengan alat analisis Value Stream Mapping (VSM). Data dikumpulkan melalui
observasi langsung serta wawancara internal. Hasil pemetaan Current State Value
Stream Map menunjukkan bahwa hanya 54,5% aktivitas yang tergolong bernilai
tambah, sedangkan sisanya merupakan aktivitas Non-Value Added (NVA) dan
Necessary Non-Value Added (NNVA). Perancangan Future State Value Stream Map
menghasilkan usulan perbaikan berupa digitalisasi proses, integrasi sistem
informasi, dan penyederhanaan komunikasi lintas fungsi. Usulan tersebut
diproyeksikan dapat menurunkan lead time proses penanganan inguiry hingga
84,34%. Penelitian ini menyimpulkan bahwa integrasi VSM dan Six Sigma efektif
dalam mengidentifikasi pemborosan dan merancang proses yang lebih efisien
dalam konteks layanan administratif non-produksi.

Kata kunci: Inquiry, Lead Time, Value Stream Mapping (VSM), Six Sigma,
DMAIC.

vii



KEMENTERIAN PENDIDIKAN TINGGI, SAINS, DAN TEKNOLOGI
UNIVERSITAS PEMBANGUNAN NASIONAL “VETERAN” JAKARTA
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS

Jalan Rumah Sakit Fatmawati, Pondok Labu, Jakarta Selatan 12450

Telepon 021-7656971, Fax 021-7656904 _
Laman : www.feb.upnvj.ac.id , e-mail : febupnvj@upnvj.ac.id

BERITA ACARA SIDANG TUGAS AKHIR
SEMESTER GENAP TA. 2024/2025

Pada hari ini, Kamis, tanggal 3 Juli 2025, telah dilaksanakan Sidang Tugas Akhir

bagi mahasiswa:

Nama : Ulfa Puspita Sari
NIM 12110111183
Program Studi : Manajemen S1
Judul Tugas Akhir

Analisis Penanganan Inquiry Menggunakan Pendekatan Value Stream Mapping (VSM)
dan Six Sigma untuk Mengurangi Lead Time pada PT Bosch Rexroth

Dinyatakan yang bersangkutan Lulus / FidakEutas/Sidang-Hang*, dengan Nilai Rata-Rata ..........
dan Nilai Huruf ..........

Tim Penguji

No Dosen Penguji Jabatan Tanda Tangan

I | Rosali, SE, MM Ketua @/_«
2 | Dra. Heni Nastiti, MM Anggota [ Wﬁ.

4
3 | Jenji Gunaedi Argo, SE., MM Anggota 11 %) /) {./ -
=4

Jakarta, 3 Juli 2025

Keterangan;
*) Coret yang tidak perlu

**) Doscn Pembimbing
Nilai dalam Skal
85-100 =A
80 - 84.99 =A-
75-79.99 =B+
70 - 74.99 =B
65 - 69.99 =B-
60 - 64.99 =C+
55-59.99 =C
40-54.99 =D
0-39.99 =E

viii



PRAKATA

Puji syukur penulis ucapkan ke hadirat Tuhan Yang Maha Esa atas segala

rahmat-Nya yang telah memberikan anugerah dan bimbingan-Nya, sehingga

penulis dapat menyelesaikan usulan penelitian dengan judul “Analisis Penanganan

Inquiry untuk Mengurangi Lead Time pada PT Bosch Rexroth” ini sebagai salah

satu syarat untuk menyelesaikan Program Sarjana (S1) Manajemen Fakultas

Ekonomi dan Bisnis Universitas Pembangunan Nasional Veteran Jakarta.

Penyusunan penelitian ini dapat diselesaikan dengan baik tidak terlepas dari

dukungan dan bimbingan dari berbagai pihak, untuk itu penulis juga menyampaikan

terima kasih kepada:

1.

Allah SWT, atas rahmat dan karunia-Nya sehingga saya dapat
menyelesaikan penelitian ini dengan baik.

Ibu Dr. Jubaedah, S.E., M.M. selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis
UPN Veteran Jakarta.

. Bapak Dr. Yudi Nur Supriadi, Sos.I, M.M., CMA selaku Ketua Jurusan

Manajemen.
Ibu Siti Hidayati S.E., M.M. selaku Kepala Program Studi Manajemen

Program Sarjana.

. Bapak Jenji Gunaedi Argo, S.E, M.M., CLIP selaku Dosen Pembimbing

penelitian, atas waktu, arahan, dan masukan yang telah diberikan dalam
penyusunan penelitian ini.

Nenek, kakek, serta orang tua, atas do’a dan dukungan moral selama proses
studi dan proses menyusun penelitian ini.

Mbak Katarina for making my mornings feel more bearable and my nights
less daunting, Ica for always accompanying me during my lowest point,
Balqis for talks, laughs, and your kos's warmth. Thank you to each one of
you for making my day to day life easier.

Alda, Fery, Dias (geng Bismillah aje udh), atas semangat, tawa, dan

kebersamaan yang selalu menguatkan.



9. Pihak PT Bosch Rexroth atas kesempatan yang diberikan untuk menjalani
penelitian di perusahaan ini. Secara khusus, saya juga mengucapkan terima
kasih kepada Mbak Titin selaku Marketing Communications Manager dan
Pak Bekti selaku Country Strategic Marketing Manager, atas bimbingan,
bantuan, serta kesempatan belajar yang sangat berharga selama saya berada
di PT Bosch Rexroth.

10. Untuk diriku sendiri, terima kasih telah menyelesaikan apa yang sudah
kamu mulai. There were countless times you wanted to give up, but look at
you. You always showed up, no matter the circumstances. You are strong

and stubborn. Thank you for always standing tall for yourself.

Penulis menyadari bahwa dalam penelitian ini masih memiliki banyak
kekurangan yang masih perlu diperbaiki. Oleh karena itu segala bentuk kritik akan
dengan senang hari penulis terima. Penulis berharap semoga penelitian ini dapat
memberikan manfaat kepada seluruh pembaca dan dapat dikembangkan di

kemudian hari.

Jakarta, 3 Juli 2024

W_.

Ulfa Puspita Sari



DAFTARISI

HALAMAN SAMPUL ...ttt e i
HALAMAN JUDUL ..ottt sttt i
HALAMAN PERNYATAANORISINALITAS ..o iii
HALAMAN PERSETUJUAN PUBLIKASI ....ococoviiiiiiictieiee e iv
HALAMAN PENGESAHAN ...ttt e v
HALAMAN ABSTRACT ..ottt ettt Vi
HALAMAN ABSTRAK ...ttt vii
HALAMAN BERITA ACARA UJIAN ...ttt viii
HALAMAN PRAK AT A ettt e e naaae e IX
HALAMAN DAFTAR IS ..ot Xi
HALAMAN DAFTAR TABEL ..ottt Xiv
HALAMAN DAFTAR GAMBAR/GRAFIK .....cociiiiiiice e XV
HALAMAN DAFTAR LAMPIRAN ..ottt XVi
BAB | PENDAHULUAN. ..ot s 1
1.1 Latar Belakang........ccoovoiiiieeiieceeseee s 1
1.2 RUMUSAN MASAIAN .......ocuiiiiiiiiee s 6
1.3 TuJuAN PeNEHITIAN ... 7
1.4 Manfaat Hasil PENEIITIAN .......cvoveiiiiiececcec e 7
BAB 11 TINJAUAN PUSTAKA . ... .ottt 9
A I Vg o 7 T =T o USSP 9
2.1.1 Manajemen OPEIASI ......uciiueeieeiiieiee e esieestee e ste e sae e sae e e snae s 9
2.1.2 Manajemen KUAHTAS ..........ooeirieiiiiiiniere e 10
2.1.3 Value Stream Mapping (VSM) ......cooiriiiiiiie e 11
2.1.4 SIX SIOMA .ttt ettt et e e e raente e ra e e e 14
2.1.5 Konsep Lead Time dan Cycle TIMe ......coeiiiiiiiiiiiieeeee e 15
2.1.6 Studi Waktu (TIime StUAY) ......eecveieeiieieciesie e 16
2.1.7 Standar Waktu Kerja (Standard TimMe) ........cccocevivreiiiniiieneneseseeeeen 17
2.1 8 INQUINY ..ottt et et e e te e te e sraenae e nnaea 17

Xi



2.2 Hasil Penelitian Sebelumnya..........ccccovveiiiie i 18

2.3 MOAEl PeNEIItIAN ..o e 35
2.4 HIPOTESIS ...ttt ettt e et e s be e te e b e s s e te e aesreenteanteanaenres 37
BAB 11l METODE PENELITIAN ....ccooiiiiiiiicee e 39
3.1 Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel ............cccoooiiiiiincncnn 39
3.1.1 Definisi OPerasional .........cccccveiieiiieiieiiie st 39
3.1.2 Pengukuran Variabel...........ccooooiiiiiiiii e 43
3.2 Populasi dan SAmMPEL.........ccooiiiiiiiiicc e 45
3.2 L POPUIASE ..t 45
322 SAMPEL....eeee et 46
3.3 Teknik Pengumpulan Data ...........cccveveiieiieiecie e 46
3.3.1 DAt PIIMEN ...ttt 46
3.3.2 Data SEKUNUET .......eiueiiiiiiiiieiieie et 46
3.4 TekniK ANAlISIS DALA.......ccccveieiieieeiesie e ens 47
3.5 Langkah-Langkah Penelitian ............cccoceiveiiiieiie s 51
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN. ...t 53
4.1 Deskripsi Objek Penelitian ..., 53
4.1.1 Profil Singkat Perusahaan ............ccccceeviiiiiiiie e 53
4.1.2 Visi dan Misi Perusahaan...........ccoceverereniene s 55
4.2 Deskripsi Data Penelitian ..........c.cooieiiiiiiieiiercce e 56
4.2.1 Aliran Proses Penanganan INQUITY ........cccccevvereiieenieenieene e e esie e 56
4.2.2 Data Waktu Setiap PrOSES ........ccoueiieiiririniesiiseese e 64
4.2.3 Data Jumlah Operator pada Setiap Stasiun Kerja..........ccccceevvveieenennen. 64
4.3 Pengolanan Data..........ccooiiiiiiieieie s 65
4.3.1 Validitas dan Kelengkapan Data...........c.ccccoeveveiiieieciiccc e 65
4.3.2 Current State Value Stream Mapping ........ccocovvvererieiene s 66
4.3.3 Identifikasi Waste dalam Proses INQUIrY........ccccooeveeneiin e e 70
4.3.4 Root Cause Analysis dengan Diagram Fishbone ..........ccccovviiinnenn. 72
4.3.5 Usulan Perbaikan Proses Penanganan INqQUIiry.........ccccccoevevvveiieiinecinnen, 74
4.3.6 Future State Value Stream Mapping.........ccoveveiieenieeiesiee e seene e 75
4.4 PemMbDANASAN .....oviiiiiieiiee e 77

Xii



4.4.1 Analisis Value Stream Mapping (VSM) ......coeveiieiiveiniie e 77

4.4.2 Analisis Six Sigma dalam Mempercepat INQUIry .......cccccevevveiieeieennnnn. 78
BAB YV SIMPULAN DAN SARAN ...ttt aeaeaaens 83
5.1 SIMPUIAN ...t e e s 83
5.2 Keterbatasan PeNelItIan .....ocoeeeeeee e 85
T Y1 -1 o [T 85
DA F T AR PU S T A A e et 88
DAFTAR RIWAYAT HIDWUP. ...t eeeaeeeeeeenensssnensennnnnnnnnnnns 92
LAMP IR AN e ettt 93

Xiii



Tabel 1.
Tabel 2.
Tabel 3.
Tabel 4.
Tabel 5.
Tabel 6.
Tabel 7.
Tabel 8.

DAFTAR TABEL

Simbol-Simbol dalam Value Stream Mapping .............c.cccocovevviiiiincnene. 13
Matriks Penelitian Sebelumnya...........cccooviiiiiiiiiiince 31
Komponen Kunci dalam Penyusunan Current State Map........................ 48
Data Waktu Proses pada Tiap Tahap Proses Penanganan Inquiry............ 64
Jumlah Operator pada Setiap Stasiun Kerja........cccocoveviiiinniiiiiiiieennns 65
Klasifikasi Aktivitas: VA, NVA,dan NNVA .......cccociiiiiiie e, 67
Identifikasi Waste dalam Proses Inquiry............ccccovvveiiiiiiiinciinicnnn, 72
Usulan Perbaikan Proses Penanganan [nquiry ...........cccccoovviviiicnincnnn, 74

Xiv



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1. Grafik Penjualan Global Bosch Rexroth di Tahun 2021-2023............. 2

Gambar 2. Bukti Adanya RFQ yang Terlewat ...........ccccoovvvvinininiiniinee 5

Gambar 3. Model Penelitian ............cocueiiiiiiiiiiiiie e 36
Gambar 4. Langkah-Langkah Penelitian ..............cccoovviiiiiiiiiii, 52
Gambar 5. Fasad Utama Kantor PT Bosch Rexroth yang Berlokasi di Jakarta ..... 53
Gambar 6. Portofolio Produk dan Solusi dari Bosch Rexroth ............c.cccccoieiin 54
Gambar 7. Portofolio Produk dan Solusi dari Bosch Rexroth ... 55
Gambar 8. Layanan Purna Jual dan Training dari Bosch Rexroth......................... 55
Gambar 9. Contoh Inquiry yang Terekam di Platform Hubspot............ccccceennnnne 58
Gambar 10. Marketing Mengajukan Pertanyaan Teknis kepada Engineer ............ 59
Gambar 11. Balasan dari Engineer Terkait Pertanyaan Teknis............cccocceviiennnnnn 59
Gambar 12. Contoh Inquiry Customer di HUbSPOLt..........ccoovieiiiiiiiiiiiiiieieenn 60
Gambar 13. Contoh Proses Marketing Bertanya kepada Engineer........................ 60
Gambar 14. Contoh Jawaban yang Diberikan oleh Engineer ............c.ccccocvvnnnnnne. 61
Gambar 15. Daftar Harga yang Dikeluarkan untuk Suatu Komponen................... 62
Gambar 16. Contoh Proses Quotation Dikirim ke Pelanggan............c.ccccocvneennnne. 63
Gambar 17. Aliran Proses Penanganan Inquiry...........cccccuceeivieiiiinii e 63
Gambar 18. Pie Chart Persentase Perbandingan Nilai VA, NVA, dan NNVA ...... 68
Gambar 19. Current State Value Stream Map Penanganan Inquiry ...........c..c.cc..... 69
Gambar 20. Fishbone Penyebab Lamanya Waktu Penanganan Inquiry................. 73
Gambar 21. Future State Value Stream Map Penanganan Inquiry......................... 76

XV



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1. Formulir Wawancara dan Lembar Observasi
Lampiran 2. Formulir Persetujuan Judul Skripsi

XVi



