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A. DRAFT ARTIKEL ILMIAH

MODELSIX-SIGMASEBAGAIALATUKURKESALAHANADMINISTRASI

YANGDIINTEGRASIKANKEDALAMKUALITASPRIBADIKARYAWAN
PERBANKANBERSERTIFIKATISOg00l:2000

Oleh:

IKA BAROKAH SURYANINGSIH, SE.,MM'

DRS. ADI PRASODJO, MP.

ENDAH KURNIA LESTARI, SE.,ME.

Abstraksi

Salah satu perbankan di Indonesia yang mempunYai komitmen untuk meningkatkan

kualitas layanan uOafuf, Bank Mandiri denga; cara menetapkan dan rnenerapkan sistem

kualitas ISO 9001:2000, bahkan Uurt i".ieUut yang telah mendapat 3 sertifikat ISO

g001:2000 sekaligus d 
^l^* 

I bidang yaitu : Dome'stic-and International Payment' Jakarta

clearing processing ian Head office sicurity (r"*y:!it=andiri.co.id). Secara teoritis,

meskipun bank telah mendapatkan sertifikai tiO qOOt:2000, namun dalam realitanya

belum menjamin bank tersebut memenuhi standart kualitas layanan kepada pelanggan'

termasuk Bank Mandiri. Antisipasi kondisi kualitas layanan yang tidak mendukung dengan

kualitas layanan harapan pelanggan memerlukan adanya evaluasi kinerja kualitas layanan

secara rutin dan -"i;d ..ta't't"l"mahan kualitas layanan pada periode selanjutnya'

penelitian ini bertujuan untuk (a). Identifikasi tingkat kesalahan(defect per opportunities)

administrasi karyawan perbankan setelah melakukan pendefinisian kebutuhan dan

keinginan nasabah; (b) Identifituri.t"nturg kualitas pribadi. karyawan bank' yakni untuk

identifikasi f....nal.irngu, t"priUuaiun" t uryu*u,, bank; (c) menganalisis untuk

memodifikasi proses intlrnal ,"hinggu bunyut"yl kegagalan berada dalam batas-batas

toleransi yang ditetapkan; (d) Pengu-liuran temUati denell lengunakan 
model six sigma

yang dievaluasi teribali'sebagai-kontrol dari proses peningkatan kualitas manajemen

nerbank;n5,?l'ili,T"",l?Ti;, 
penelitian kaji tindak (actio.n reseach)pada Bank Mandiri

di wilayah Jawa rimur dan dilakukr-n o.rgun..t"9^":-,Y]' Unit analisis yang digunakan

adalah karyawan #;. Mil#'i;;k;ifi[* rso e001:2000) dan nasabahnva. penelitian

inimenggunakandatakualitatifdankuantitatifyangbersumberdariprimer(dataprimer
dari nasiIah bank dan karyawan bank) dan data sekunder'

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh karyawan Bank Mandiri Bagian Front

Liner yangberkeduJukan di Jawa fi.uiftaun bersertifikat ISO 9001:2000) dan nasalah

Bank Mandiri tersebut. pengambilan sampel dilakukan dengan beberapa urutan teknik '

yaitu 1. menentukan Bank"Manairi r.iigui unit.sampel organisasi yang membawahi

karyawan, menggunakan teknik prrp;;; sampling. kriteria sampel yang digunakan

adalah mempertimbangkan potensi *ituyutt gu"k M*diri, yakni bidang industri dan

pertanian serta mempJ.ti-Uungtun *iiuyuft perkotaan .dan 
pedesaan' 2' menentukan

sampel karyawan dilakukan dengan ."* pr.p.iri* sampling, dergan mempertimbangkan

wakil dari f.u.Vu*un Uiasa dan *kif pitnpinan di berbafai level Cabang' 3' menentukan



$E[np,el nasabah Bank Mandiri cabang Surabaya dan Jember, dilakukan dengan cara

u;c:"lental samPling.
AnalisisDatapenelitianinimenggunakansix'.sigmauntukmengukurtingkat

ir.:s.rlahan (defect per opportunitirr; ua-iriiit*ri yu"g dilafukan karyawan Bank Mandiri

ofl:lsh melakukan pendefinisian teUutuhan dan k-einginan nasabah' mengidentifikasi

r:,;en,Jerungan kualiias kepribadiu, f.uryu*u, gunt lvlunairi' dengan menggunakan tabel

*,*::Ireristik kepribadian (Gaspersz, nl,oi,+gt). Memetakan Lecenderungan pribadi

*:n au.an bank d"i;; k radran DISC (Driver/Dominan, Influencing' Compliance'

'5';;;i/irress)il 
penelitian ini adalah identifikasi tingkat kesarahan (defect pel olpo:ttmities)

.edninistrasikaryawanperbankansetelahmelakukanpendefinisiankebutuhandan
r::nginan nasabah "JA"t 

dihasilakan ,;-gk" orrtag sebesar 42'333' Identifikasi tingkat

resalahan (defect per opportunities) a?ministrasi karyawan perbankan berdasarkan

rnilaian kuryu*un'r"rAi.i mengsalika " ^"iX^ 
lZ'544'.p.enilaian nasabah terhadap tingkat

l.:ralahan/kegagalan layanan administrasi b"ank masih lebih tinggi dibandingkan penilaian

*rffiafl} tt:#';, 
kualitas pribadi karyawan bank, vakni untuk identifikasi

kecenderungan kualitas kepribadian 
" 
f.uryu*un bank. adaiah tipe atau kategori

kecenderungan pribadi karyawan gunk M;airi yang paling banyak, adalah compliance

raitu sebes ar 34,loh. Kategori kedua uaurutr ku.yu*un banft mempunyai kecenderungan

Luiru, pribadi tipe Influencing_ id-a;h sebesar 28,loh. Berdasarkan hasil penelitian

Ji,Japatkan 23,3ohkarayawan P"rk y"rdirimemiliki karakter atau kecenderungan pribadi

pa,Ca tipe Orir.rlOo-inance. Hasil tuin Jati adanya identifikasi kekteristik kecenderungan

k-i,ualitas pribadi yang keempat adalah lipt St.uainess' Karyawan Bank Mandiri yang

henipe ini adalah sebanyak l4,6yo' r. r --: r-^*L^r: ooLo-oi lrnnrrol .r
"pengukuran modei six sigma yang dievaluasi kembali sebagai kontrol dari proses

preningkatan kualitas manajemen *.n"guttitan.baseline kinerja yang berbeda antaru

penilaian t uryu*un aun nu.ibuh' DPMo-;;tdu'utkun penilaian nasabah adalah 42'333 atau

-1 ?2 sigma. Menurut penilaian turvu*u, opMO = Z).5++ atau3,34'Berdasarkan nilai ini

Emyata nasabah *urih memberikan fenilaian bahwa angka kesalahan atau. kegagalan

laYanan bank masih lebih tinggi diuand'ingka,, d"ngun hasil penilaian karyawan bank'


