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ANALISIS PROSES PENYELESAIAN KLAIM BARANG 

RUSAK DALAM PENGIRIMAN PADA PT XYZ 

MENGGUNAKAN PROCESS ACTIVITIY MAPPING DAN 

VALUE STREAM MAPPING 

(Hanifah Nuraeni Karyasih) 

ABSTRAK 

 

Dalam melakukan proses pengiriman yang dijalankan PT XYZ, adanya kondisi 

kerusakan barang memiliki peluang untuk terjadi pada kondisi aktual di lapangan. 

Divisi Claim & Insurance bertanggung jawab untuk melakukan proses penyelesian 

klaim. Dari proses yang dilakukan terdapat panjangnya waktu penyelesaian klaim, 

sehingga dilakukan dengan mengidentifikasi masalah menggunakan metode Value 

Stream Mapping (VSM) dan Process Activity Mapping menggunakan identififikasi 

waste yang bertujuan untuk mengetahui pemborosan pada proses penyelesaian 

klaim. Dari identifikasi yang dilakukan diketahui terdapat banyaknya waktu dari 

kategori NVA dan NNVA dengan presentase sebesar 12,2% dan 85,3% yang 

menunjukkan lamanya proses penyelesaian klaim barang rusak akibat adanya 

waktu tunggu dan proses berulang. Selanjutnya dilakukan analisis untuk 

mengetahui faktor penyebab masalah menggunakan diagram fishbone dan 5W+1H 

untuk  mendapatkan rencana usulan perbaikan yang akan dilakukan dalam 

mengatasi perlamasalah tersebut. Usulan perbaikan yang dapat diberikan 

diantaranya yaitu pembuatan form konfirmasi klaim customer, list solving proses 

retur dan settelement di lokasi bongkar, rancangan tools rekap data secara otomatis  

untuk pelaporan klaim ke asuransi, dan pembuatan SOP proses penyelesaian klaim 

barang rusak. 

 

Kata kunci:  Proses Klaim, Process Activity Mapping, Value Stream Mapping, 

Diagram Fishbone, 5W+1H 
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ANALISIS PROSES PENYELESAIAN KLAIM BARANG 

RUSAK DALAM PENGIRIMAN PADA PT XYZ 

MENGGUNAKAN PROCESS ACTIVITIY MAPPING DAN 

VALUE STREAM MAPPING 

(Hanifah Nuraeni Karyasih) 

ABSTRACT 

 

In carrying out the shipping process carried out by PT XYZ, the condition of 

damaged goods has the potential to occur in actual conditions in the field. Claim 

Division & Insurance Division is responsible for carrying out the claim settlement 

process. From the process carried out, there is a long time for claim settlement, so 

it is carried out by identifying problems using the Value Stream Mapping (VSM) 

method and Process Activity Mapping using waste identification which aims to find 

out waste in the claim settlement process. From the identification carried out, it is 

known that there is a lot of time from the NVA and NNVA categories with a 

percentage of 12.2% and 85.3% which shows the length of the process of resolving 

claims for damaged goods due to waiting time and repeated processes, so an 

analysis is carried out to find out the factors causing the problem using a fishbone 

diagram and 5W + 1H to get a plan for proposed improvements that will be carried 

out in overcoming the problem. The proposed improvements that can be given are 

the creation of a customer claim confirmation form, a list solving of the return and 

settlement process at the unloading location, the design of automatic data recap 

tools for reporting claims to insurance, and the creation of an SOP for the process 

of resolving claims for damaged goods. 

Keyword:  Process Claim, Process Activity Mapping, Value Stream Mapping, 

Fishbone Diagram, 5W+1H 
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