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ABSTRAK 

 
PT. Kharisma Sejahtera Daihatsu Diponegoro Surabaya Merupakan 

Perusahan yang bergerak dalam bidang jasa industry otomotif. Perusahaan ini salah 

satu Bengkel yang melayani Penjualaan kendaraan Daihatsu, Perawataan service 

Berkala kendaraan Daihatsu dan penjualan spare part kendaraan Daihatsu. Daihatsu 

Kharisma Sejahtera menerapkan program ICSK ( Integrated Customer Satisfaction 

Kaizen ) yang diluncurkan oleh ADM ( Astra Daihatsu Motor ) di tiap – tiap cabang 

dealer. Didalam program ICSK ini terdapat item Lead Time, “Lead Time” dalam 

program ini maksudnya adalah total waktu mulai dari pelanggan masuk ke dalam 

bengkel hingga kendaraan diinformasikan selesai kepada pelanggan. Dari target 

lead time yang ditentukan oleh Astra Daihatsu Motor yaitu 2 jam 30 menit, namun 

actualnya, berdasarkan data yang penulis kumpulkan dari bulan November hingga 

Februari, tidak ada satupun yang mencapai target yaitu 2 jam 48 menit 28 detik 

dengan waktu leadtime waiting service 52 menit 36 detik dan melebihi waktu ideal 

yang di tentukan. Dari hasil penelitian diagram fishbone dan PDCA ( Plan, Do, 

Check, Action ) di temukan beberapa factor yang menyebabkan tingginya waktunya 

stagnasi waiting service. Hasil yang di dapatkan dari beberapa perbaikan dari faktor-

faktor tersebut adalah menurunnya waktu stagnasi waiting service sebesar 29 menit 

21 detik. Hasil tersebut merupakan hasil penelitian analisa factor-faktor penyebab 

lamanya waktu stagnasi waiting service serta memetakan solusi dari permasalahan 

tersebut yang kemudian dilakukan perbaikan sehingga dapat menurunkan waktu 

stagnasi waiting service. Jika dilakukan konsinten dan berkelanjutan maka bisa terus 

memperbaiki lead time waiting service dan lead time total service dan bisa 

meningkatkan pendapatan profit perusahaan di PT. Kharisma Sejahtera Daihatsu 

diponegoro Surabaya. 
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ABSTRACT 

 

PT. Kharisma Sejahtera Daihatsu Diponegoro Surabaya Is a company 

engaged in the field of automotıf industry services. The company is one of the 

workshops that serve Daihatsu vehicle sales, service maintenance Daihatsu vehicle 

regularly and Daihatsu vehicle spare part sales. Daihatsu Kharisma Sejahtera 

implemented  ICSK (Integrated Customer Satisfaction Kaizen) program launched by 

ADM (Astra Daihatsu Motor) in each branch of the dealer. In this ICSK program 

there is a Lead Time item, Lead Time "in this program means that the total time 

starts from the customer into the workshop until the vehicle is informed finished to 

the customer From the target lead time determined by Astra Daihatsu Motor is 2 

hours 30 minutes, but the actual , based on data that the authors collect from 

November to February, no one reaches the target that is 2 hours 48 minutes 28 

seconds with leadtime waiting service time 52 minutes 36 seconds and exceeds the 

ideal time specified from the results of fishbone and PDCA (Plan,Do,Check,Action) 

found several factors causing high time stagnation waiting service. The result is the 

result of analysis research factors causing the length of stagnation time waiting 

service. If done consistently and sustainable then can continue to improve lead time 

waiting service and lead time total service and can increase earnings profit 

company in PT. Kharisma Sejahtera Daihatsu Diponegoro Surabaya.  
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