Analisis Proses Penyelesaian Klaim Individu PT XYZ Dengan Pendekatan Value Steam Mapping
Everson Simamora, Henry Yuliando, MM., M.Agr., Ph.D

Universitas Gadjah Mada, 2024 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

DAFTAR ISI
HALAMAN JUDUL ... I
HALAMAN PENGESAHAN ... i
HALAMAN PERNYATAAN ... ii
KATA PENGANTAR ... iv
DAFTAR IST .o %
DAFTAR TABEL ... IX
DAFTAR GAMBAR ... X
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt Xii
ABSTRAK e Xiii
ABSTRACT ettt Xiv
BAB | PENDAHULUAN ...t 1
Ll Latar BelaKang .......ocooooveiiiieiiece e 1
1.2 RUMUSAN MasalaN ... 4
1.3 Pertanyaan Penelitian...........cccovveiiiiiie i 5
1.4 Tujuan Penelitian .......cccviiuieiie e 5
1.5 Manfaat Penelitian ... 5
1.6 LingKup Penelitian..........ccovo i 6
1.7 Sistematika PENUIISAN ..........cooiiiiiiiei e 7



Analisis Proses Penyelesaian Klaim Individu PT XYZ Dengan Pendekatan Value Steam Mapping
Everson Simamora, Henry Yuliando, MM., M.Agr., Ph.D

Universitas Gadjah Mada, 2024 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA ... 8
2.1 LaNdASAN TEOM ..eueeiiiiieieieite sttt 8
2.1.1 Pengertian ASUIANSE .....ccvieeieieieieniesiesie sttt 8
2.1.1.1 DefiNiST ASUIANST....c.veiueiiieiieiieieiesie sttt 8
2.1.1.2 UNSUM-UNSUE ASUIANST. ....veveeieeiieieie ettt 9
2.1.2 Perbedaan Asuransi Kumpulan dan Perorangan............ccccoccoenenene. 10
2. 1.3 KIQIM ASUIANST ...ttt ettt bbb 10
2.1.4 Proses dan Dokumen Klaim ASUransi ..........ccooeeeeereneiencnenennenn 11
2.1.4.1 Proses KIaIM ..o 11
2.1.4.2 Dokumen yang Diperlukan ............ccccccevveveeie i 11
2.1.5 Value Stream Mapping (VSM) ......cccciveiiiicieee e 12
2.1.5.1 Definisi Value Stream Mapping........ccccocevveeriiiieieeie e 12
2.1.5.2 Aliran Proses Value Stream ..........ccocoeveineneieneneneinie s 13
2.1.5.3 Ikon Value Stream Mapping .......cccceeveeiiieiiieiiie e sie e 14
2.1.5.4 Tahapan Value Stream Mapping.......ccccccceevvevieiieesiesiee e 15
2.1.6 Lead Time dan Waste (Pemborosan).........cccccvevveiiieeiiesiieesiesiieesnne, 16
2.1.7 KAIZEN BILZ ..o 17
2.1.8 Line BalanCing ........ccccveiieiiieiiecie e 18
2.1.9 FishDONE DIagram .......cccccveeeiieieiie et 20

Vi



Analisis Proses Penyelesaian Klaim Individu PT XYZ Dengan Pendekatan Value Steam Mapping
Everson Simamora, Henry Yuliando, MM., M.Agr., Ph.D

Universitas Gadjah Mada, 2024 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

2.1.10 Service Level Agreement (SLA) .....cccoveiiiinieie e 22

2.2 Kajian Penelitian Terdahulu ..........cccoooeiiiiiiiiieee 24
2.3 Kerangka Penelitian ...........ccooieiiiiiiiieieese e 26
BAB Il METODE PENELITIAN .....ooiiiiiee e 27
3.1 Desain PENEIITIAN .......cveiiiiiiiieiieeeee e 27
3.2 Metode Pengumpulan Data...........cccceoerinieiiiininieieeese e 27
3.2.1 DAta PIIMEN ..ot 27
3.2.2 Data SEKUNTET ..ot 29

3.3 INStrumen PENEIITIAN ........ocveiviiiiiiiceee e 29
3.4 Metode ANALISIS DALA.........cccviiiiiiiiieeese e 30
3.5 Profil PEruUSAN@AN ........cccoiviiiiiiiceeee e 32
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN.......ccoi e 33
4.1 DESKIIPSE DALA......cvciviiiiiiiiieecie ettt 33
4.1.1 Proses Penerimaan Pengajuan Klaim Individu............cccccoeveiiiennn 37
4.1.2 Proses Claim AdminIiStration ..........cccceoeieieieninineeeeee e 38
4.1.3 Proses Claim ANalySt .........ccoeiiiiiiiiecec e 39
4.1.4 Proses Pembayaran Klaim ...........ccccooviiiiiiiiiicic e 40
4.2 PEMDENASAN ...ttt 40
4.2.1 Process Activity Mapping (PAM) Kondisi Saat Ini..........ccooeveveriennnnne 40

vii



Analisis Proses Penyelesaian Klaim Individu PT XYZ Dengan Pendekatan Value Steam Mapping
Everson Simamora, Henry Yuliando, MM., M.Agr., Ph.D

Universitas Gadjah Mada, 2024 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

4.2.2 Value Stream Mapping: Current State Mapping........cccccceevererennnnns 42
4.2.3 ldentifikasi Waste (Pemborosan) degan Kaizen ...........cccccvvveviveriennnnne 47
4.2.4  Usulan Perbaikan Eliminasi Waste dan Perbaikan Proses............... 55
4.2.5 Keseimbangan LINtaSan ..........cccoviiiieieieienciese e 59
4.2.5.1 Keseimbangan lintasan Saat iNi.........cccooevevinineninineese s 59

4.2.5.2 Keseimbangan Lintasan Setelah Mengeliminasi Waste dan Perbaikan

4.2.6 Process Activity Mapping Berdasarkan Usulan Eliminasi Waste dan

PerDaIKAN PrOSES .......oviiiiiiiie s 65
4.2.7 Future Sate Mapping ......cccveceiieiieie ettt 67
BAB V SIMPULAN DAN SARAN ..o 71
5.1 SIMPUIAN ...ttt 71
D.2 SANAN ...ttt s 72
5.3 KEterDAtaSaN. ........ccuerieiiiiiiice e 72
DAFTAR PUSTAKA . ettt 73
LAMPIRAN L.ttt bttt nee s 76

viii



Analisis Proses Penyelesaian Klaim Individu PT XYZ Dengan Pendekatan Value Steam Mapping
Everson Simamora, Henry Yuliando, MM., M.Agr., Ph.D

Universitas Gadjah Mada, 2024 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

DAFTAR TABEL
Tabel 1 Penjelasan Lambang Value Stream Mapping .........cccceoveverenenencnennnnn. 14
Tabel 2 Kajian Penelitian Terdahulu............ccocoovieiiiiinii e 24
Tabel 3 Process Activity Mapping Penyelesaian Klaim Saat Ini.............cccceneee. 41
Tabel 4 Identifikasi Waste (Pemborosan) Berdasarkan Kriteria Waste................. 47
Tabel 5 Analisis Root Cause Waktu Tunggu Serah Terima Dokumen ................ 49

Tabel 6 Analisis Root Cause Waktu Tunggu Pemrosesan Pembayaran Klaim.... 53

Tabel 7 Usulan Eliminasi Waste (Pemborosan) dan Perbaikan Proses................. 55
Tabel 8 Stasiun Kerja dan Cycle Time Sebelum Perbaikan Proses....................... 60
Tabel 9 Stasiun Kerja dan Cycle Time Setelah Perbaikan Proses............c..c........ 63

Tabel 10 Perbandingan Stasiun Kerja, Cycle Time dan Activity Ratio Sebelum dan

Sesudan UsUIan PerDailan .............eeeeeee e eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeenenee 64

Tabel 11 Process Activity Mapping Berdasarkan Usulan Eliminasi Waste dan

PEIDAIKAN PIOSES = A .ot eeeeeenseenennesnennnennnnnns 65

Tabel 12 Process Activity Mapping Berdasarkan Usulan Eliminasi Waste dan

PEIDAIKAN PIOSES = B ..ottt e e e seseseseeesesssnnesesnnnnnnnnnns 66



Analisis Proses Penyelesaian Klaim Individu PT XYZ Dengan Pendekatan Value Steam Mapping
Everson Simamora, Henry Yuliando, MM., M.Agr., Ph.D

Universitas Gadjah Mada, 2024 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

DAFTAR GAMBAR
Gambar 1 Pertumbuhan Polis Asuransi Jiwa Indonesia Q1 2023..............ccccceenene. 1
Gambar 2 Pencapaian SLA Penyelesaian Klaim Individu..........c.ccccccoveveiieinennene 4
Gambar 3 Contoh Value Stream Mapping ........ccccocveveieeneniesieese e seese e 13
Gambar 4 Contoh Diagram FishDONe...........cccccoveviiiiiieiec e 21
Gambar 5 Kerangka Design Penelitian ............ccccovviveieeieiie i 26

Gambar 6 Struktur Unit Kerja Yang Melaksanakan Penutupan Klaim Individu.. 33

Gambar 7 Diagram Alir Proses Penyelesaian Klaim Individu...............cccceneee. 36
Gambar 8 Current State Mapping — Seluruh Unit Kerja .........cccocveeeiieiecceinnenne. 44
Gambar 9 Current State Mapping — Unit Kerja Front Liner..........c.cccccevevveinnnee. 44
Gambar 10 Current State Mapping — Unit Kerja ClaimAdmin ..........c.cccccceevenee. 45
Gambar 11 Current State Mapping — Unit Kerja ClaimAnalyst.............cccccocue.e.. 45
Gambar 12 Current State Mapping — Unit Kerja Finance...........c.ccccoceevevennnnne. 46

Gambar 13 Fishbone Diagram - Serah Terima Dokumen Pengajuan Klaim....... 48
Gambar 14 Fishbone Diagram - Pemrosesan Pengajuan Pembayaran Klaim...... 52
Gambar 15 Presedence Diagram Proses Penyelesaian Klaim Individu Saat Ini.. 59

Gambar 16 Presedence Diagram Proses Penyelesaian Klaim Individu Setelah

Eliminasi Waste dan Perbaikan PrOSES ............eueeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeneennnenns 62

Gambar 17 Future State Mapping — Seluruh Unit Kerja.........ccooevviiiiciininnn. 67



Analisis Proses Penyelesaian Klaim Individu PT XYZ Dengan Pendekatan Value Steam Mapping
Everson Simamora, Henry Yuliando, MM., M.Agr., Ph.D

Universitas Gadjah Mada, 2024 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

Gambar 18 Future State Mapping — Unit Kerja Front Liner..........ccccccoeeeeveinenee. 67
Gambar 19 Future State Mapping — Unit Kerja Claim Admin .........c.ccocceevvinenee. 68
Gambar 20 Future State Mapping — Unit Kerja Claim Analyst..........cccccceevrenee. 68
Gambar 21 Future State Mapping — Unit Kerja Claim Finance.............cccceeueenee. 69
Gambar 21 Perbandingan Sebelum dan Sesudah Eliminasi Waste....................... 70

Xi



Analisis Proses Penyelesaian Klaim Individu PT XYZ Dengan Pendekatan Value Steam Mapping
Everson Simamora, Henry Yuliando, MM., M.Agr., Ph.D

Universitas Gadjah Mada, 2024 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 — Panduan Wawancara - Manager Klaim...........cccooeoviinninnnnn 77
Lampiran 2 — Panduan Wawancara — Claim Admin 1 ........cccccevvvivneiciiesiennnns 78
Lampiran 3 — Panduan Wawancara - Klaim Admin 2........cccccevvvvevnevciieseenns 79
Lampiran 4 — Panduan Wawancara — Analis L..........ccccoccevieveiieiieie e 80
Lampiran 5 — Panduan Wawancara — Analis 2............cccceveeveeveiieseece e 81
Lampiran 6 — Panduan Wawancara — Reporting & Payment ............cccccceeveveennnne 82
Lampiran 7 — Panduan Wawancara — Document SCanning ...........cccccveevevveieennnns 83
Lampiran 8 — Panduan Wawancara — FINANCE ...........ccceevveieeieeiieiie e 84
Lampiran 9 — Hasil Wawancara — Responden A (Manajer Klaim) ..................... 85

Lampiran 10 — Transkrip Wawancra — Responden B (Claim Admin Legacy)...... 89
Lampiran 11 — Transkrip Wawancara — Responden C (Claim Admin Existing) .. 90
Lampiran 12 — Transkrip Wawancara — Responden D (Claim Analyst Legacy). 92
Lampiran 13 — Transkrip Wawancara Responden E (Claim Analyst Existing).... 94
Lampiran 14 — Transkrip Wawancara — Responden F (Klaim Reporting) ........... 96

Lampiran 15 History of SLA Claim........cccccoiiiiiiiiiicccec e 97

Xii



	DAFTAR ISI
	DAFTAR TABEL
	DAFTAR GAMBAR
	DAFTAR LAMPIRAN



