Ika Barokah Suryaningsih,SE.,MM

[A
SIGMA

KAJIAN TEORI DAN PENERAPAN PENELITIAN
a, PADA LAYANAN JASA PERBANKAN

Editor: Sri Wahyu Lelly Hana S v




Six Sigma

Kajian Teori dan Penerapan Penelitian Pada Layanan Jasa Perbankan

Ciream Litera Buana
Yalang 2014
| 22 halainan, 15 x 23 ¢m

ISEMN: 978 — 602 — 70090 -2 -8

Peomlis: lka Barokah Suryamngzib, SE. MM
Editor: Sri Wahyu Lelly Hana 8

Cover dan lay cut oleh tim desain penerbit Dream Litera Buana
Maskah ini diselaraskan oleh tim editor penerbit Dream Litera Buana

Crterbitkan ofeh:

Diream Litera

Ciraha Al-Faraba

I Panglima Sudinman 10 C
[ epanjen Malang

Telp. 0341-7580789

Hak cipta dilindungi oleh Undang-undang
Dilarang mengutip atau memperbanyak sebagian
Atau seluruh is buky ini tanpa izin tertulis dari penerbit

Cetakan pertama, Maret 2014

Istnbutor:
Dream Litera Buana

rahma
“SIX 5
FADA
tersele
pu:m?lil!
Kesala

Pribad

komitn
Mandiy
SO 9
sertifik
arid [y
Securily
telah |
realitan
kualita
Antisip

:
dengan

evaluas



Puji syubur kehadirat Allah SWT, atas segala limpahan
rahmat dan hidayahnya, sehingga penulisan bukuy dengan judul
“SIX SIGMA KAJIAN TEORI DAN PENERATFAN PENELITIAN
PADA LAYANAN JASA PERBANKAN" edisi revisi dapat
terselesaikan. Materd utama dalam buku ini berdasarkan hasil
penelitian Model Six-Sigma yang dijadikan sebagai Alat Ukur
Kesalahan Administrasi Yang Diintegrasikan Kedalam Kualitas
Pribadi Karyawan Perbankan Bersertifikat 150 9001-2000,

Salah satu perbankan di Indonesia yang mempunyai
komitmen untuk meningkatkan kualitas lavanan adalah Bank
Mandiri dengan cara menetapkan dan menerapkan sistern kualitas
[SO 9001:2000, bahkan bank tersebut yang telah mendapat 3
sertifikat 150 9001:2000 sekaligus dalam 3 bidang vaitu : Domestic
and International Payment, Jakarta Clearing Processing dan Head Office
Security (www.bankmandiri.co,id). Secara teortis, meskipun bank
telah mendapatkan sertifikat SO 9001:2000, 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 memeriukan adanya

evaluasi kinerja kualitas layanan secara rutin dan menutup celah




kelemahan kualitas Jlayanan pada periode selanjutnya. wess
Pembahasan buku ini bertujuan untuk (a). ldentifikasi tingkat peri

kesalaban (defect per opportunities) administrast karyawan perban-

kan setelah melakukan pendefinisian kebutuhan dan keinginan

nasalaty, 0o Wdentifikasi lentang kualitas privadi karyawan bans
akni untak jdentifikas kecenderongen ‘seprioadiam. AT T
bank; (¢) menganalisis untuk memodifikasi proses inte
sehingga banyaknya kegagalan berada dalam batas-batas toleranss
vang ditetapkan; (d) Pengukuran kembali dengan mengunakan

model six sigma yang dievaluasi kembali sebagai kontrol dari

proses peningkatan kualitas manajemen perbankan yang terus
mEners

Pembahasan awal buku ini dimulai dari pemaparan umtuim
tenitang pentingnya pelayanan jasa yang kemudian dikaitakan
dengan pen]e]aﬁaﬁ metode six sigma dalam jasa perbankan. Bab 2,
buku ini lebih menjelaskan dukungan dari banyak teori yang
medasari penerapan metode six sigma dalarn pelayanan perban-
kan,

Bab 3 menjelaskan tentang metodologi Penelitian dalam
penerapan six sigma pada perbankan. Bab ini menjelaskan peng-
punaan data kualitatif dan kuantitatif yang bersumber dari
primer (data primer dari nasabah bank dan karyawan bank) dan
data sekunder. Analisis Data peneliian ini menggunakan six

sigma untuk mengukur tingkat kesalahan {defect per opporfunities)

administrasi yang dilakukan karyawan Bank.

Bab 4 lebih pada penjelasan tentang analisis diskriptif.
Sedangkan bab 5 menjelaskan tentang kualitas layanan jasa
perbankan, ldentifikasi tingkat kesalahan (defect per opporfunities)

administrasi karyawan perbankan setelah melakukan pende-

finisian kebutuhan dan keinginan nasabah dan identifikasi ingkat




anjutnya.
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perbankan berdasarkan penilaian karyawan merupak
sahasan dalam bab ini,

Bab 6 mengupas evaluasi siy sigma sebagai kontrol dari

an pokok

Proses
pemingkatan kualitas perbankan menuju zéro defect. Bab 7 yaitu
22D yang terakhir dari buku ini memaparkan ringkasan dan

memberikan rekomendasi sebagai upava untuk meningkatkan

kualitas layanan | Jasa secara terus menerus,

Akhirnya, dengan segala kerendahan hati, pPenyusun
Serharap buku ini dapat memberikan sesuaty bagi semua yang
merasa tertarik akan pengetahuan tertutama tentang ]Jt‘nl_'r';ﬂ.'!‘:'tﬂ
==tode six sigma dalam layanan perbankan. Kiranya kritik dan
e penyusun perlukan demi perbaikan perbaikan dan lebih
sesempurnaan dalam buku ini.

fember, Maret 2074
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BAB 1

Pendahuluan

Mengapa Perlu Memahami [asa Perbankan

Jasa dalam suatu perekonomian mencakup akbvitas-
aktivitas dari industrd manufaktur dan industri jasa ity sendiri.
Jasa secara mutlak diperlukan untuk me ningkatkan kualitas hi-
dup masyarakat. Salah satu perusahaan yang menjual jasa ada-
lah perusahaan yang bergerak dalam bidang perbankan atau
lebih dikenal dengan nama bank. Bank merupakar perusahaan
yang menyediakan jasa keuangan bagi seluruh lapisan ma-
syarakat. Fungsi bank merupakan perantara di antars ma-
syarakat yang membutuhkan dana dengan masyarakat yang
kelebihan dana di samping menyediakan jasa-jasa keuangan
lainnya.

Pengelolaan bank sangal berbeda dengan mengelola
usaha industr, baik dari segi produk yang ditawarkan mau-
pun segi waktu penawarannya. Manajemen perbankan adalah
pengelolaan jasa bank yang meliputi kegiatan menghimpun
dana (funding), menyalurkan dana (lending), dan jasa-jasa ser-
viee lainnya untuk meningkatkan dan mempertahankan laba

atau keuntungan yang diperolehnya (Kasmir, 20015}, Keuntu-

ngan yang dimaksud adalah yang selaras dengan operasional




— BAB 2

Kajian Teoritis

Pengembangan Operasi Organisasi melalui Manajemen Kua-
litas

Dalam era globalisasi dan liberalisasi perdagangan saat
ini, tefjadi berbagai perubahan dalam hampir semua aspek,
misalnya dalam aspek ekonomi, politik, sosial budaya, tek-
nologi, hukum, hankam, dan aspek lainnya. Pada era tersebut
juga terjadi persaingan pasar global dan tuntutan konsumen
atas peningkatan kualitas produk dan jasa yang semakin
bertambah. Terjadi pula peningkatan penawaran produk dan
jasa dengan harga lebih bersaing dari negara dengan biaya
tenaga kerja rendah seperti halnya negara-negara di kawasan
timur, seperti; China, Vietnam, dan India (Dale, 2003:2). Satu
hal yang sangat berarti dalam meningkatkan kinerja
menghadapi tantangan persaingan tersebut adalah melalui
perbaikan berkelanjutan pada aktivitas bisnis yang terfokus
pada konsumen, meliputi keseluruhan organisasi dan pene-
kanan pada fleksibilitas dan kualitas. Oleh karena itu, kualitas
dan pengelolaannya dikaitkan dengan perbaikan berkelanjutan

dilakukan oleh banyak perusahaan agar dapat mendorong

peningkatan pasar dan memenangkan persaingan. Perusahaan




BAB3 ———— -

Metodologi Six Sigma
pada Jasa Perbankan

Rancangan Penelitian
Penelitian ini merupakan penelitian kaji tindak (action

reseach) pada Bank Mandiri di Wilayah Jawa Timur dan dila-
kukan dengan metode surval. Unit analisis yang digunakan
adalah karyvawan Bank Mandiri (bersertifikat 150 %001:2000)
dan nasabahnya. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui
efektifitas kualitas jasa - dalam rangka menciptakan kepuasan
nasabah vang sudah diberikan oleh Bank Mandiri. Tahapan
selanjutnya adalah menemukan model peningkatan kualitas
karyawan dalam pelayanan.

Peneliian ini diunjang dengan menggunakan data

penelitian berupa data primer yang didapat melalui kuesioner

dan sekunder.

Populasi dan Sampel Penelitian

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh karyawan
bank mandiri bagian front liner yang berkedudukan di jawa
timur (telah bersertifikat iso 9001:2000) dan nasalah bank

-

b
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Analisis Deskripftif

Gambaran Umum Bank Bersertifikat IS0

Bank Mandin saat ini mempunyai 21,149 karyawan
dengan 4921 kantor cabang termasuk 6 kantor cabang/-
perwakilan/anak perusahaan di luar negeri. Layanan distribusi
Bank Mandiri juga dilengkapi dengan 2.666 ATM, disamping
6.131 ATM yang merupakan jaringan LINK (jaringan ATM
Himbara) serta 10500 jaringan ATM Bersama dan memiliki
mesin Electronic Data Capture (EDC) sekitar 13 ribu yang
tersebar di seluruh Indonesia. Memiliki 55 juta pemegang
Kartu ATM Mandiri dan 1,7 juta user 5MS Banking Mandiri,
407 ribu user Internet Banking dan 550 ribu user Call Mandin
serta 800 ribu pemegang karti kredit Visa.

Bank Mandiri telah menerima Sertifikat 150 9001: 2000
pada akhir tahun 2004 untuk tiga bidang yaitu Domestic &
International Payment, Jakarta Clearing Processing dan Head
Office Security. Penyerahan Seritifikat 150 90012000 untuk
bidang Domestc & International Payment dan Head Office
Securily, disampaikan oleh President Director PT. S5GS
Eric Roger, sedangkan Seritifikat 1ISO 9001:2000

untuk bidang Jakarta Clearing Processing diserahkan oleh

[ndonesia |
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Analisis Deskripfif

GGambaran Umum Bank Bersertifikat IS0

Bank Mandiri saat ini mempunyai 21.149 karyawan
dengan 921 kantor cabang, termasuk 6 kantor cabang/-
perwakilan/anak perusahaan di luar negeri. Layanan distribusi
Bank Mandin juga dilengkapi dengan 2.666 ATM, disamping
6.131 ATM yang merupakan jaringan LINK (jaringan ATM
Himbara) serta 10.500 jaringan ATM Bersama dan memiliki
mesin Electronic Data Capture (EDC) sekitar 13 ribu yang
tersebar di seluruh Indonesia, Memliki 55 juta pemegang
Kartu ATM Mandiri dan 1,7 juta user SMS Banking Mandiri,
407 ribu user Internet Banking dan 550 ribu user Call Mandiri
serta 800 ribu pemegang karti kredit Visa.

Bank Mandiri telah menerima Sertifikat IS0 9001: 2000
pada akhir tahun 2004 untuk tiga bidang yaitu Domestic &
International Payment, Jakarta Clearing Processing dan Head
Office decurity, Penyerahan Seritifikat 150 9001:2000 untuk
bidang Domestic & International Payment dan Head Office
Securily, disampaikan oleh President Director PT. 5G5S
Indonesia , Eric Roger, sedangkan Seritifikat ISO 9001:2000

untuk bidang Jakarta Clearing Processing diserahkan oleh

R - P,




——  BAB5 - _

Kualitas Layanan Bank

Kualitas Pelayanan Bank Berdasarkan Penilaian Nasabah
Berdasarkan pendapat Deming dalam Gaspersz
(2002:94), beberapa karakteristik kualitas yang perlu dikenda-
likan dan ditingkatkan secara terus menerus dalam program
peningkatan kualitas pelayanan perbankan adalah :

Tabel 5.1 Eunalilas Fr'_'j_q.hr.-j,l]nr[ Perbankan Berdasarkan Penilaian

MNasabah =
Nao Kualitas Pelayanan Tidak ;
= Fernah TOTAL
Bank Mandiri Pernah
fi Waktu tunggu nasabah - |

dalam menetima
1 24 270 298

pelayanan dari

karyawan bank

Fan vaknya nasabah

2 | dalam garis tunggu 42 256 298 e
{waiting line) — antrian
| Distribusi (alokasi) | i
3 | waktu transaksi oleh z 296 298 L
teller tidak proporsional
& Tingkat keluar masuk | 7,
4 | teller { tumnguver rate of 5 293 208
tellers) — sering terjadi !

P . e




BAB 6

Evaluasi Proses Six Sigma

Evaluasi Six Sigma Sebagai Kontrol dari Proses Peningkatan
Kualitas Perbankan Menuju Zero Defect

Nilai six sigma sebesar 3,22 berdasarkan hasil penilaian
nasabah atau 3,34 menurut hasil penilaian karvawan tersebut
mengindikasikan bahwa kualitas layanan Bank Mandiri cukup
efeltif.

-
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— BAB 7

Ringkasan
dan Rekomendasi

Ringkasan

Berdasarkan hasil peneliian dan pembahasan penelitian

maka dapat disimpulkan bahwa :

1.

Identifikasi tingkat kesalahan (defect per opportinitics)
administrasi karyawan perbankan setelah melakukan
pendefinisian kebutuhan dan keinginan nasabah adalah
dihasilakan angka DPMO sebesar 42.333. Identifikasi
tingkat kesalahan (defect per opportunities) administrasi
karyawan perbankan berdasarkan penilaian karyawan
sendiri mengsalikan angka 32544, Penilaian nasabah
terhadap tingkat kesalahan/kegagalan layanan adminis-
trasi bank masih lebih tinggi dibandingkan penilaian
karyawan bank sendiri.

Identifikasi tentang kualitas pribadi karyawan bank,
yakni untuk identifikasi kecenderungan kualitas kepri-
badian karyawan bank adalah tipe atau kategori
kecenderungan pribadi karyawan Bank Mandiri yang
paling banyak adalah Complisnce yaitu sebesar 34,1%.
Kategori kedua adalah karyawan bank mempunyai
kecenderungan kualitas-pribadi tipe Influencing adalah

. 14y



ah yang
ran atau
ETIgan b
dilaku-
; secara
abuhan
an lain-
di suatua
layanan
L diukur
tau  key
standar-
entingan
gi bisnis.
iri untuk

dengan
A, Hal
individu
sebiasaan
et
mpUnyai
bas hidup
pat mem-

[lerutama

DAFTAR PUSTAKA

Arasli, Huseyin, Salih Turan Katircioglu, Salime Mehtap-
Smadi. 2005a. A Comparison of Service Quality in the
Banking Industry: Some Evidence fromt Turkish-and Greek-
Speaking Areas from Cyprus. The International Journal of

Bank Marketing; 2005; 23, 6/7: ABI/INFORM Global PE
S08,

Arasli, Huseyin, Salih Turan Katircioglu, Salime Mehtap-
Smadi. 2005b. Customer Service Quality in Greek Cyprriot
Banking Industry. Managing Service Quality; 2005; 15, 1;
ABI/INFORM Global pg. 41.

Arikunto, S, 1998, “Prosedur Penelitian, Suatu  Pendekatan
Praktek”, Rineka Cipta, Jakarta,

Gaspersz, Vincent, 2002, Pedowan Implenien fast Pragram SIX
SIGMA, PT.Gramedia Pustaka Utama,Jakarta,

e, 2002, Manajemen Kualitas Penerapan  Kansep-

Konsep  Kualitas  dalam Manajemen  Bisnis  Total

PT.Gramedia Pustaka Utamia, Jakarta.

Handoko, t. Hani. 1999, Manajermen. Edisi dua. Yogvakarta:
BPFE.,
bvanto, Y, 2003, Analisis Fakor-faktor Yang Mempengaruhi
Kepuasan Nasabah pada PT. Bank Negara Indonesia Syariah
Cabang Malang, Fakultas Ekonomi, Universitas Jember,
Tember.
Lupiyoadi, Rambat, 2001, Manajemen Pemasarn Jasa, Teori dan
Praktek, Penerbit Salemba Empat, Jakarta,
Kartono, K, 1990, Fengantar Metodologi Riset Sosial, Pererbit
Mandar Maju, Bandung,

e 111 ...,




Kasmir, 2001, Manajemen Perbankan, Edisi 1, Cetakan kedua,
T. RajaGrafindo Persada, Jakarta.

Kotler, P, 1997, Manajemen Pemasaran Analisis Perencandan dan
Pengendalian, Edisi Bahasa Indonesia, Erlangga, Jakarta.

Malhotra, N. K. 1996, Marketing Research, New Jersey: Prentice

—Hall, Inc.
Payne, A, 1993, The Essemce of Services Marketinng, Penerbit

Andl, Yogyakarta.

Pyzdek, Thomas, 2002, The Six Sigma Handbook, Terjemah,
Edisi Pertama, Salemba Empat, Jakarta

Porter, Michael, 1998, Menciptakan Keunggulan Masa Depan,
Dalam Kumpulan Karya Tulis Iimiah 1998: “Rethinking
the Future; Rethinking Business, Principles, Competition,
Comtol, Leadership, Markets, and the World”., Editor:
Rowan Gibson. Terjemahan. Cetakan Pertama. Jakarta.
FT. Gramedia Pustaka Utama.

Rangkuti, F, 2002, Tekmik Mengukur dan Strategi Menmgkatkan
Kepuasan Pelanggan, FT. Gramedia Pustaka Utama,
|akarta.

www. bankmandiri.co.id, akses April, 2008

www.crystalgemilang.co.id, akses April, 2008

www, portalhr.com, akses r"k[:ll"il, 2008

e o i L

Sitas
mana
i
Unive
Pema:
Mansg
konsu
Eowirz
Fakult:
aktif p
dialaog
Laborat



SIX

SIGMA
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PATIA LENANAT JASA PEREAME LM

Secara teoritis, bank yang telzh mendapatkan sertifikat
IS0 90012000 mentiliki standar kualitas layanan yang bermutu,
Mamun realitanya, hal tersebut belum menjamin bank memenuhi
standar kualitas layanan kepada pelanggan. Antisipasl kondis|
kualitas lavanan yang tidak mendukung dengan kuatitas lavanan
harapan pelanggan memerlukan adanya evaluasi Kinerja kualitas
layanan secara rutin, serta menutup celah kelemahan kualitas
layvanan pada periode selanjutnya. Gleh sebab itu, model evaluasi
menggunakan model six sigma, diharapkan mampu mening-
katkan proses Kualitas manajemen perbankan. Pembahasan bu-
ku i bertujuan untuk mengidentifikas ingkat kesalaban {defect
per apportunities) administrasi Karyawan perbankan setelah me-
lakukan pendefinistan kebutuhan dan keinginan nasabah. Juga
mengidentifikasi tentang kualitas pribadi karyawan bank, yakni
untuk dentifikasi kecenderungan kepribadian karyawan bank.
Buku ini juga menganalisis proses internal bank sehingga
banyaknya kegagalan berada dalam batas-balas toleransi yang
ditetapkan.
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