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Abstrak 

UMKM jasa seperti barbershop menghadapi tantangan operasional berupa antrean yang tidak tertata, 
waktu tunggu pelanggan yang tinggi, variasi durasi layanan antar operator, serta minimnya pencatatan 
data harian sehingga evaluasi kinerja sulit dilakukan. Artikel ini bertujuan mengoptimalkan efisiensi dan 
konsistensi layanan pada UMKM Superhero Barbershop di Kota Padang melalui penerapan Lean Service, 
digitalisasi antrean sederhana, dan standarisasi SOP. Perbaikan dilakukan dengan pemetaan proses 
menggunakan Value Stream Mapping (VSM) untuk mengidentifikasi pemborosan, dilanjutkan 
implementasi antrean digital berbasis Google Form–Google Sheet dan QR Code, penyusunan SOP 
layanan (dokumen dan poster visual), serta integrasi sistem pencatatan layanan berbasis spreadsheet. 
Hasil menunjukkan sistem antrean digital diadopsi oleh lebih dari 80% pelanggan dan menurunkan 
rata-rata waktu tunggu sekitar 35% dibanding kondisi awal. Penerapan SOP menurunkan variasi durasi 
layanan antar operator lebih dari 30% dengan durasi layanan berada pada rentang 15–25 menit per 
pelanggan. Selain itu, sekitar 90% data layanan harian tercatat rutin dan pemilik mampu menyusun 
rekap mingguan secara mandiri. Temuan ini menyimpulkan bahwa kombinasi Lean Service dan 
digitalisasi sederhana efektif meningkatkan efisiensi layanan, konsistensi proses, dan pengambilan 
keputusan berbasis data pada UMKM jasa. 
Kata kunci - lean service, value stream mapping, antrean digital, SOP, UMKM barbershop 
 

Abstract 
Service-based MSMEs such as barbershops often face operational issues including unstructured queues, 
long customer waiting times, high service-time variability across operators, and limited daily data 
recording, which hinders performance evaluation. This article aims to improve service efficiency and 
process consistency at Superhero Barbershop (Padang City) by applying lean service, a simple digital 
queuing system, and SOP standardization. Improvements were initiated through process mapping using 
value stream mapping (VSM) to identify wastes, followed by the implementation of a low-cost digital 
queue using Google Forms–Google Sheets and a QR code, the development of service SOPs (document 
and visual poster), and an integrated spreadsheet-based recording system. Results show that the digital 
queue was adopted by more than 80% of customers and reduced average waiting time by 
approximately 35% compared to the baseline. SOP implementation reduced service-time variation 
across operators by more than 30%, with service duration ranging from 15–25 minutes per customer. 
In addition, about 90% of daily service records were consistently captured, enabling independent 
weekly summaries for evaluation. These findings conclude that combining lean-based process 
improvement with simple digital tools can enhance efficiency, process consistency, and data-driven 
decision making in service MSMEs. 
Keywords - lean service, value stream mapping, digital queuing, SOP, barbershop MSME 
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PENDAHULUAN   

UMKM barbershop merupakan salah satu bentuk usaha jasa mikro yang berkembang pesat di 

kawasan urban Indonesia, termasuk di Kota Padang. Perannya tidak hanya menyediakan lapangan 
kerja, tetapi juga memenuhi kebutuhan layanan perawatan diri masyarakat perkotaan yang menuntut 

kecepatan, kenyamanan, dan kepastian layanan. Dalam konteks Kota Padang, sektor jasa termasuk 

barbershop, salon, dan usaha perawatan diri dilaporkan menyumbang lebih dari 18% populasi UMKM 
aktif di wilayah perkotaan (Dinas Koperasi dan UKM Kota Padang, 2023). 

Seiring meningkatnya tuntutan konsumen, UMKM jasa perlu didukung oleh sistem layanan yang 
lebih terukur dan terdokumentasi agar mampu memberikan pelayanan terbaik dan menjaga kepuasan 

pelanggan. Namun demikian, sebagian besar pelaku usaha masih menjalankan operasional secara 
konvensional tanpa sistem manajemen layanan yang tertata, sehingga rawan terhadap inefisiensi dan 

sulit dievaluasi secara objektif. Permasalahan umum yang sering muncul mencakup antrean yang tidak 

terstruktur, ketiadaan pencatatan layana serta tidak adanya prosedur kerja yang terstandarisasi antar 
operator. Kondisi tersebut berdampak pada meningkatnya waktu tunggu pelanggan (customer lead 
time), ketidakkonsistenan kualitas layanan, dan kesulitan pemilik usaha dalam menilai performa 
operasional harian maupun mingguan. 

Mitra pengabdian dalam kegiatan ini adalah Superhero Barbershop, sebuah usaha mikro di Kota 

Padang yang telah beroperasi lebih dari enam tahun dengan tiga karyawan tetap. Berdasarkan 
pengamatan awal dan wawancara singkat, usaha mitra masih berjalan dengan tenaga kerja terbatas 

dan sistem kerja yang belum terstruktur. Permasalahan utama yang teridentifikasi pada operasional 
layanan meliputi: (1) antrean pelanggan belum tertata karena masih mengandalkan urutan lisan atau 

catatan manual sehingga berpotensi menimbulkan kebingungan; (2) belum tersedia sistem pencatatan 
layanan dan pelanggan, sehingga mitra tidak mengetahui jumlah pelanggan per hari, jenis layanan 

yang paling sering dipilih, maupun rata-rata durasi layanan; (3) belum terdapat SOP layanan yang baku 

sehingga kualitas dan waktu pelayanan antar karyawan tidak konsisten; serta (4) belum ada alat ukur 
performa layanan, seperti jumlah layanan per jam, waktu tunggu rata-rata, dan total waktu siklus 

layanan. 
Di sisi lain, mitra memiliki potensi yang kuat untuk dikembangkan. Lokasi usaha dinyatakan 

strategis karena berada di kawasan padat penduduk serta dekat dengan lingkungan mahasiswa dan 

pekerja, namun belum memanfaatkan teknologi sederhana untuk mendukung pengelolaan layanan 
harian. Dari aspek sumber daya manusia, pemilik dan staf relatif terbuka terhadap perubahan, tetapi 

masih memiliki keterbatasan dalam penggunaan perangkat digital dan belum mengenal konsep Lean 
Service, SOP, maupun sistem antrean berbasis daring. Kondisi ini membuka peluang pendampingan 

yang aplikatif dan tepat guna agar perbaikan dapat langsung diimplementasikan dalam rutinitas 

layanan. 
Sebagai respons, kegiatan pengabdian ini dirancang dengan pendekatan Teknik Industri 

melalui penerapan Lean Service dan digitalisasi proses operasional. Akar masalah diidentifikasi 
menggunakan Value Stream Mapping (VSM) untuk memetakan aliran proses, mengenali pemborosan 

(waste), dan menentukan titik perbaikan yang paling berdampak. Intervensi utama berupa: (1) 
penerapan sistem antrean digital sederhana berbasis Google Form, Google Sheet dan QR Code sebagai 

solusi yang murah dan mudah diadopsi; (2) penyusunan serta penerapan SOP layanan dalam bentuk 

dokumen dan SOP visual; dan (3) penguatan pencatatan data layanan berbasis spreadsheet untuk 
monitoring dan evaluasi performa operasional. Target kegiatan diarahkan pada capaian terukur, antara 

lain tingkat adopsi sistem antrean digital minimal ≥80% pada minggu ke-3, penurunan variasi waktu 
pelayanan antar staf >30% setelah SOP diterapkan, serta ketercapaian pencatatan data layanan harian 

sehingga pemilik dapat melakukan rekap berkala. 

Dengan luaran berupa dokumen VSM, SOP visual, sistem antrean digital serta sistem 
pencatatan dan evaluasi, kegiatan ini diharapkan meningkatkan efisiensi dan profesionalisme layanan 

UMKM mitra, sekaligus menjadi model perbaikan yang replikatif bagi UMKM jasa sejenis dan mendorong 
pengambilan keputusan berbasis data secara berkelanjutan. 
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METODE  
Metode pelaksanaan pengabdian ini disusun untuk menjawab permasalahan layanan pada 

mitra, terutama antrean yang belum tertata, proses kerja yang belum standar, serta pencatatan data 

operasional yang belum konsisten. Pendekatan yang digunakan menggabungkan Lean Service untuk 
mengidentifikasi pemborosan proses (khususnya waktu tunggu) dengan intervensi yang mudah 

diadopsi berupa antrean digital sederhana (Google Form, Google Sheet dan QR Code) serta penyusunan 
SOP layanan. Kegiatan dilaksanakan bertahap melalui sosialisasi, pelatihan, implementasi, 

pendampingan, dan evaluasi agar perubahan dapat berjalan efektif serta berkelanjutan di operasional 

harian mitra. 
Tahap awal kegiatan dimulai dengan sosialisasi kepada pemilik dan staf mitra untuk 

menyamakan tujuan, ruang lingkup kegiatan, serta bentuk partisipasi yang dibutuhkan selama proses 
pendampingan. Pada tahap ini dilakukan pengumpulan data awal melalui observasi layanan, 

wawancara singkat, dan survei kebutuhan untuk mengidentifikasi permasalahan prioritas, seperti 
antrean manual yang tidak tertata, tidak adanya pencatatan layanan, serta variasi proses pelayanan 

antar operator. 

Setelah sosialisasi, kegiatan dilanjutkan pada tahap pelatihan yang berfokus pada peningkatan 
kapasitas SDM dalam layanan pelanggan dan pengelolaan operasional. Pelatihan layanan pelanggan 

mencakup pengantar konsep Lean Service, pengenalan pemborosan pada layanan (waste), serta 
simulasi alur layanan untuk membentuk pemahaman yang sama terkait standar kualitas layanan. 

Pelatihan pengelolaan usaha dilakukan dengan memperkenalkan sistem antrean digital berbasis Google 
Form dan QR Code, penggunaan spreadsheet untuk pencatatan layanan, serta cara membaca data 
sederhana (misalnya jam ramai, jumlah pelanggan, dan konsistensi waktu layanan). Metode pelatihan 

dilakukan secara interaktif melalui demonstrasi langsung, simulasi/roleplay, diskusi, dan praktik 
penggunaan perangkat. 

Tahap berikutnya adalah penerapan teknologi, yaitu implementasi sistem antrean digital dan 
pencatatan data berbasis platform gratis yang mudah dioperasikan. Sistem dibuat menggunakan 

Google Form sebagai media input pelanggan, Google Sheet sebagai dashboard antrean dan rekap data, 

serta QR Code untuk memudahkan akses pelanggan melakukan pendaftaran. Pada tahap ini, mitra juga 
menerima dokumen SOP dan panduan singkat penggunaan sistem, termasuk template pencatatan 

layanan harian yang terintegrasi dengan sistem antrean sehingga data masuk secara konsisten dan 
mudah direkap. 

Setelah implementasi awal, kegiatan dilanjutkan dengan pendampingan dan evaluasi untuk 

memastikan sistem berjalan stabil. Pendampingan dilakukan melalui kunjungan rutin dan konsultasi 
daring untuk menangani kendala teknis serta memastikan disiplin pencatatan. Evaluasi dilakukan 

dengan monitoring penerapan antrean digital, penilaian kepatuhan SOP melalui observasi/ checklist, 
serta wawancara pemilik dan staf untuk mengukur perubahan yang dirasakan dan hambatan yang 

masih terjadi. Keberhasilan intervensi dinilai menggunakan indikator yang telah ditetapkan, seperti 

tingkat penggunaan antrean digital, perubahan waktu tunggu, penurunan variasi durasi layanan antar 
operator setelah SOP diterapkan, serta kelengkapan pencatatan data layanan harian yang 

memungkinkan rekap berkala. 
Tahap akhir adalah keberlanjutan program agar perubahan tidak berhenti setelah kegiatan 

selesai. Seluruh file template (form, spreadsheet, format rekap) dan SOP diserahkan kepada mitra, 
serta dilakukan penunjukan dan pelatihan satu staf sebagai admin lokal yang bertanggung jawab pada 

operasional sistem. Mitra juga dibekali panduan singkat dan media visual (poster SOP) yang ditempel 

untuk menjaga konsistensi penerapan di lapangan. Kanal komunikasi pendampingan tetap dibuka untuk 
konsultasi lanjutan agar mitra dapat menyesuaikan sistem apabila terjadi perubahan kebutuhan 

operasional. 
 

HASIL DAN PEMBAHASAN  
Tahap awal pelaksanaan kegiatan diawali dengan observasi lapangan dan pemetaan proses 

layanan menggunakan pendekatan value stream mapping (VSM) untuk mengidentifikasi aktivitas 

bernilai tambah dan pemborosan (waste) dalam alur pelayanan. Hasil analisis menunjukkan bahwa 
pemborosan dominan terjadi pada waktu tunggu pelanggan (waiting time) akibat sistem antrean yang 

tidak terstruktur serta variasi durasi layanan yang tinggi antar operator. Temuan ini sejalan dengan 

penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa ketidakteraturan alur layanan dan ketiadaan standar 
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kerja merupakan penyebab utama meningkatnya customer lead time pada sektor jasa (Emaputra, 
2020; Daulay, Amri, & Syukriah, 2021). 

Berdasarkan hasil analisis tersebut, tim PkM merancang dan mengimplementasikan sistem 

antrean digital sederhana berbasis Google Form yang terintegrasi dengan Google Sheet serta QR Code. 
Sistem ini memungkinkan pelanggan mendaftar antrean secara mandiri dan membantu mitra 

memantau urutan pelayanan serta estimasi waktu tunggu secara real-time. Hasil implementasi 
menunjukkan bahwa lebih dari 80% pelanggan menggunakan sistem antrean digital pada minggu 

ketiga penerapan, serta terjadi penurunan waktu tunggu pelanggan rata-rata sebesar ±35% 
dibandingkan kondisi awal. Hasil ini sejalan dengan temuan penelitian terkait pemanfaatan sistem 

antrean digital pada usaha barbershop yang mampu meningkatkan keteraturan layanan dan kepuasan 

pelanggan [2], [8]. 
 

 

 
Gambar 1. Sistem Antrean Digital Berbasis Google Form dan QR Code 

 

Standar Operasional Prosedur (SOP) layanan barbershop disusun dan diterapkan berdasarkan 

hasil observasi aktivitas pelayanan yang mencakup tahapan penyambutan pelanggan, pelaksanaan 
layanan potong rambut, hingga proses pembayaran. SOP disajikan dalam dua bentuk, yaitu dokumen 

tertulis sebagai panduan kerja dan poster visual sebagai pengingat operasional harian, sehingga lebih 
mudah dipahami dan diterapkan secara konsisten oleh seluruh staf. Setelah pelatihan dan simulasi 

penerapan SOP, seluruh staf mitra (100%) dinyatakan mampu menjalankan SOP layanan. Dampak 
implementasi SOP terlihat pada peningkatan konsistensi proses, ditunjukkan oleh penurunan variasi 

durasi pelayanan antar operator lebih dari 30% serta durasi layanan yang berada pada rentang 15–25 

menit per pelanggan. Temuan ini mengindikasikan bahwa standarisasi prosedur mampu mengurangi 
ketidakseragaman cara kerja dan menekan pemborosan waktu dalam layanan, sehingga memperbaiki 

efisiensi operasional dan pengalaman pelanggan. Hasil ini sejalan dengan penelitian yang menyatakan 
bahwa penerapan prinsip Lean dan standardisasi proses pada sektor jasa dapat meningkatkan stabilitas 

waktu siklus layanan dan mengurangi variabilitas kinerja antar pelaksana (Fitriady, 2022; Pamungkas, 

2023). 
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Gambar 2. Poster SOP Layanan Superhero Barbershop 

 

Selain perbaikan pada aspek operasional layanan, kegiatan ini juga menghasilkan sistem 

pencatatan data layanan dan pelanggan berbasis spreadsheet yang terintegrasi dengan sistem antrean 
digital. Integrasi tersebut memungkinkan mitra melakukan pencatatan jumlah pelanggan harian, jenis 

layanan yang digunakan, serta estimasi durasi pelayanan secara lebih terstruktur dan konsisten, 
sehingga data operasional dapat dikompilasi menjadi ringkasan kinerja. Hasil pendampingan 

menunjukkan bahwa sekitar 90% data layanan harian berhasil tercatat rutin, dan pemilik usaha mampu 
menyusun rekap layanan mingguan secara mandiri sebagai dasar evaluasi performa usaha. 

Ketersediaan data ini memperkuat praktik pengambilan keputusan berbasis bukti, misalnya untuk 

mengidentifikasi jam ramai, mengevaluasi kapasitas layanan, serta menentukan prioritas perbaikan 
proses berikutnya. Temuan tersebut sejalan dengan konsep manajemen berbasis Lean yang 

menekankan pentingnya pengukuran dan pemantauan kinerja proses sebagai fondasi perbaikan 
berkelanjutan (Aisyah, 2020). 

Tabel 1. Rekap Layanan Mingguan Berbasis Spreadsheet 

 

 

Tanggal
Nama 

Pelanggan
Jenis Layanan Jam Kedatangan

Nomor 

Antrean

Estimasi Durasi 

(menit)

23/12/2025 Andi Cukur 10:05 1 15

23/12/2025 Rizki Potong Rambut 10:20 2 20

23/12/2025 Fajar Potong + Cuci 10:45 3 25

24/12/2025 Budi Potong Rambut 11:00 1 20

24/12/2025 Ilham Cukur 11:15 2 15

24/12/2025 Reza Potong Rambut 11:35 3 20

25/12/2025 Deni Potong + Cuci 13:00 1 25

25/12/2025 Arif Potong Rambut 13:30 2 20

26/12/2025 Yuda Cukur 14:00 1 15

Periode Minggu
Total 

Pelanggan

Potong 

Rambut

Potong + 

Cuci
Cukur

Rata-rata Durasi 

(menit)

Minggu ke-1 

Desember 2025
21 10 5 6 20

Minggu ke-2 

Desember 2025
24 11 6 7 19

Minggu ke-3 

Desember 2025
27 13 7 7 18

Minggu ke-4 

Desember 2025
30 14 8 8 19
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Dari sisi peningkatan kapasitas sumber daya manusia, kegiatan pelatihan dan pendampingan 
yang dilakukan mampu meningkatkan pemahaman mitra terhadap konsep Lean Service, pentingnya 

standarisasi proses, serta pemanfaatan teknologi digital sederhana dalam operasional usaha. Mitra 

menunjukkan kemampuan untuk mengoperasikan sistem antrean digital, membaca data layanan, serta 
melakukan evaluasi sederhana terhadap kinerja layanan secara berkelanjutan. 

 

 
Gambar 3. Dokumentasi Kegiatan PkM dan Pendampingan Mitra 

 

KESIMPULAN DAN SARAN  
Kegiatan pengabdian ini menyimpulkan bahwa penerapan pendekatan Lean Service yang 

dipadukan dengan digitalisasi antrean sederhana dan standarisasi SOP layanan efektif meningkatkan 

kinerja layanan pada UMKM Superhero Barbershop. Tujuan untuk menata antrean dan menurunkan 
waktu tunggu pelanggan tercapai melalui penggunaan sistem antrean digital berbasis QR yang mampu 

meningkatkan keteraturan layanan dan menurunkan rata-rata waktu tunggu sekitar 35% dibandingkan 
kondisi awal. Tujuan untuk meningkatkan konsistensi proses layanan juga tercapai melalui penerapan 

SOP yang disusun berdasarkan observasi alur pelayanan, sehingga variasi durasi pelayanan antar 
operator menurun lebih dari 30% dan waktu layanan berada pada rentang 15–25 menit per pelanggan. 

Selain itu, tujuan membangun pencatatan data operasional sebagai dasar evaluasi terpenuhi melalui 

integrasi spreadsheet dengan antrean digital yang mendorong pencatatan rutin sekitar 90% data 
layanan harian dan memungkinkan pemilik usaha menyusun rekap mingguan secara mandiri. Secara 

keseluruhan, hasil ini menunjukkan bahwa intervensi yang bersifat tepat guna dan mudah diadopsi 
dapat memperkuat efisiensi proses, konsistensi layanan, dan pengambilan keputusan berbasis data 

pada UMKM jasa. 

Saran yang dapat diberikan adalah agar mitra mempertahankan disiplin penggunaan antrean 
digital dan pencatatan data secara konsisten, karena keberlanjutan perbaikan sangat bergantung pada 

rutinitas pengisian data dan kepatuhan terhadap SOP. Untuk pengembangan berikutnya, evaluasi dapat 
diperluas dengan menambahkan indikator layanan yang lebih komprehensif, seperti tingkat kepuasan 

pelanggan, rasio pelanggan yang kembali, dan analisis jam puncak untuk pengaturan shift operator. 
SOP juga perlu ditinjau secara berkala agar tetap relevan ketika terdapat perubahan jumlah staf, variasi 

layanan, atau pola kunjungan pelanggan. Dari sisi penulisan artikel, disarankan untuk menampilkan 

ringkasan data sebelum–sesudah dalam bentuk tabel atau grafik sederhana agar perubahan kinerja 
layanan terlihat lebih kuat, serta menambahkan dokumentasi luaran (contoh QR antrean, potongan 

spreadsheet, dan SOP visual) sebagai bukti implementasi yang memperkuat kontribusi kegiatan. 
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