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ABSTRACT
Six Sigma DMAIC Implement’s studies to achieve Service Level Agreement
Term Housing Credit Decision Process
Open University Post Graduate Program

Keywords: Six Sigma DMAIC, Service Level Agreement, the term
credit approval, mortgage loans.

Indonesian banking industry is increasingly aggressive in extending it’s mortgage
loans driven by the huge market potential and high demand in housing financing.
Mortgage market is becoming increasingly challenging competition with the
increasing number of top banks to compete in this business. XYZ Bank which is
still the market leader in mortgage financing need a breakthroughs to maintain its
position. XYZ Bank has taken initiatives to provide excellgnt\s€r¥Vice by setting
commitments of loan approval process lead time that is slifrently stated in the
Service Level Agreement, which is set at maximum of S\working days.

This study assess XYZ Bank initiative to achigvend<day mortgage approval
process Service Level Agreement target by Asifg Six Sigma DMAIC process
improvement methods. In this study, Fhe€ object of this research is the
applicationswhich are inputted in the Eleotronic Loan Mortgage Origination
System at Bank XYZ during the periéd-Fanuary to July 2012. While the samples
taken are all applicationsform BranctOffice A during the period January to July
2012. This study is utilizing g0me ‘basic statistical tools such as mean, mode,
median, Pareto charts, cayse and effect diagram to analyze the period of the
mortgage approval progess. WHnitab and Excel pivot is used to do number
processing and analysts.

Before the Six Sigtha"WMAIC implementations, from January to April 2012 the
number of applieations that does not meet the Service Level Agreement is 46%
equal to sigaiaevel = 1.4 sigma. After the implementation of Six Sigma based
on DMAIC applications that meet SLA specification increased to 88% equal to
sigma level = 2.67.

Recommendations for the management of Bank XYZ is to proposing the results of
this research as a new internal company policy in the form of standard operating
procedures (SOP) and policies to be applied as partial step in all branches
nationwide to achieve of performance SLA target. It is also recommended to
conduct research with Six Sigma DMAIC methodology for the loan disbursement
process (Time to Disbursement) in order to meet developer expectations.
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ABSTRAK
Studi Implementasi Six Sigma berbasis DMAIC untuk mencapai target
Service Level Agreement Jangka Waktu Proses Keputusan
Kredit Pemilikan Rumah

Program Pasca Sarjana Universitas Terbuka

Kata Kunci :Six Sigma berbasis DMAIC, Service Level Agreement, Jangka waktu
proses persetujuan kredit, Kredit Pemilikan Rumabh.

Industri perbankan Indonesia kian agresif dalam menyalurkan Kredit
Pemilikan Rumah didorong oleh potensi pasar yang besar dan tingginya
permintaan masyarakat. Pasar KPR ini menjadi ajang kompetisi yang kian
menantang dengan semakin banyaknya bank papan atas bersaitrg di bisnis ini.
Bank XYZ yang saat ini masih merupakan market leader\KPR"perlu melakukan
beberapa terobosan untuk mempertahankan posisinya. ‘Salah satunya adalah
dengan memberikan layanan yang prima berupasKomitinen kecepatan proses
persetujuan kredit yang saatini dinyatakan dalam, Service Level Agreement,
dimana jangka waktu proses keputusan KPR ditenitikan maksimum 5 hari kerja.

Penelitian ini mendeskripsikan bagaimana Bank XYZ mencapai target
Service Level Agreement jangka waktuproseskeputusan KPR 5 hari kerja melalui
metode perbaikan proses Six Sigma™ berbasis DMAIC. Dalam penelitian ini,
populasi yang menjadi obyek penelitian“adalah semua data aplikasi permohonan
Kredit Pemilikan Rumah yang diinput dalam system perekaman data Electronic
Loan —Origination pada (Bank XYZ selama periode Januari — Juli 2012.
Sedangkan sampel yangrdiambil adalah semua data aplikasi permohonan Kredit
Pemilikan Rumah pada“Kanfor Cabang A selama periode Januari — Juli 2012.
Dalam penelitian inivdigonakan beberapa alat basic statistic seperti mean, mode,
median, pareto.thart, cause and effect diagram untuk menganalisa jangkawaktu
proses persetujuan kredit pemilikan rumah. Beberapa analisa data menggunakan
program miinitabsérta Excel untuk pivot data.

Sebetum dilakukan Six Sigma berbasis DMAIC, selama bulan Januari
hingga April 2012 jumlah aplikasi yang tidak dapat memenuhi Service Level
Agreement jangka waktu keputusan KPR 5 hari kerja adalah 46% atau level
sigma proses = 1.4 sigma. Setelah implementasi Six Sigma berbasis DMAIC
terjadi peningkatan pencapaian target SLA jangka waktu keputusan KPR
sebanyak 91%. Pencapaian target dari 46% meningkat menjadi 88% atau level
sigma proses = 2.67 sigma.

Rekomendasi untuk manajemen Bank XYZ adalah agar hasil penelitian ini
diajukan sebagai standar nasional dalam bentuk standard operating procedures
(SOP) dan kebijakan untuk diaplikasikan secarabertahap dengan memperhatikan
segment produk di seluruh cabang secara nasional sehingga kinerja pencapaian
target SLA jangka waktu proses keputusan kredit dapat ditingkatkan secara
terstruktur dan terukur . Bagi penelitian selanjutnya, direkomendasikanuntuk
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melakukan penelitian dengan metodologi Six Sigma berbasis DMAIC untuk
produk Kredit Pemilikan Rumah dan proses selanjutnya dari keputusan kredit
yaitu proses pencairan kredit (7ime to Disbursement) agar proses kredit secara
keseluruhan diperbaiki kinerjanya dan berdampak langsung ke customer maupun
developer.
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BAB I1

TINJAUAN PUSTAKA

A. Kajian Teori

Konsep kualitas

Definisi kualitas mempunyai arti dan cakupan yang sangat luas, relatif dan
berbeda-beda sehingga definisi dari kualitas memiliki beragam kriteria dan sangat
bergantung pada konteksnya terutama jika dilihat dari [sisi penilaian akhir
konsumen. Pendapat para ahli tentang definisi dari.kualifas juga akan berbeda
satu sama lain karena mereka membentuknya dalam dimensi yang berbeda.
Definisi kualitas dapat diartikan dari dua perspektif, yaitu dari sisi konsumen dan
sisi produsen. Namun pada prinsiphya” konsep kualitas dianggap sebagai
kesesuaian, keseluruhan ciri-ciri‘atau Karakteristik suatu produk yang diharapkan

oleh konsumen.

Dalam ISO\ 8402° Quality Vocabulary yang dikutip Vincent Gaspersz
(2001) berpendapat bahwa kualitas dapat didefinisikan sebagai totalitas
karakteristik’suatu produk atau proses yang menunjang kemampuannya untuk
memuaskan kebutuhan yang dispesifikasikan atau ditetapkan. Kualitas sering
diartikan sebagai kepuasan pelanggan (Customer satisfaction) atau konformansi

terhadap kebutuhan atau persyaratan (conformance to the requirements).

Kualitas adalah keseluruhan karakteristik dari produk atau jasa yang

berkemampuan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan baik yang tampak jelas
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maupun yang tersembunyi merupakan pengertian dari American Society For

Quality yang dikemukakan oleh Heizer & Render (2006:253)

Pemberian kredit

Pengertian kredit menurut undang-undang No. 7 Tahun 1992 tentang
Perbankan adalah penyediaan uang atau tagihan yang dapat dipersamakan dengan
itu, berdasarkan persetujuan kesepakatan pinjam meminjam antara bank dengan
pihak lain yang mewajibkan pihak meminjam untuk melunasi hutangnya setelah
jangka waktu tertentu dengan jumlah bunga, imbalan “afau.’pembagian hasil
keuntungan. Pengertian tentang kredit juga diatup”dalam pasal 1 ayat 11 UU
No.10 tahun 1998, Kredit adalah penyediaan “dang atau tagihan yang dapat
dipersamakan dengan itu berdasarkan ‘persetujuan atau kesepakatan simpan
meminjam antara Bank dengan pihak.lain yang mewajibkan pihak peminjam

untuk melunasi utangnya setelah jangka waktu tertentu dengan pemberian bunga.

Kredit dapat jugal diartikan sebagai kepercayaan pemberi Kredit kepada
penerima kredit~s.bahwa kredit yang disalurkannya wajib dikembalikan sesuai
perjanjian 4yang “disepakati antara pemberi kredit kepada penerima kredit.
Sedangkan -bagi si penerima kredit berarti menerima kepercayaan, sehingga
mempunyai kewajiban untuk membayar kembali pinjaman tesebut sesuai dengan

jangka waktunya menurut Kashmir (2008)

Dalam menyalurkan kreditnya, Bank Umum di Indonesia berpedoman
pada Pedoman Penyusunan Kebijakan Perkreditan Bank yang dikeluarkan oleh

Bank Indonesia  melalui Surat Keputusan Direksi Bank Indonesia No.
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27/162/KEP/DIR tanggal 31 Maret 1995 tentang Kewajiban Penyusunan dan

Pelaksanaan Kebijaksanaan Perkreditan Bank Bagi Bank Umum

Service Level Agreement

Service Level Agreement atau selanjutnya disebut SLA berdasarkan LPSE
adalah kesepakatan tertulis antara penyedia layanan dengan pelanggan yang berisi
kesepakatan tujuan dan tanggung jawab penyedia dan pelanggan. Dalam
penelitian ini SLA atau Service Level Agreement Jangka Waktu Proses Keputusan
KPR adalah komitmen antara Bank dengan nasabah yang-berisi kesepakatan
bahwa jangka waktu proses mulai dari penerisidan=aplikasi KPR hingga
keputusan kredit disetujui atau ditolak oleh pejdbat pemutus kredit ditetapkan

maksimum 5 hari kerja.

Six Sigma

Six Sigma merupakan konsep dan metodologi yang menitik beratkan pada
usaha untuk mengelipfinasi variasi serta cacat/defect. Ukuran yang digunakan
pada six sigma, adalah mengukur tingkat defect dari proses atau produk dengan
ukuran ppm\(part per million/ satu per sejuta kesempatan atau peluang) atau
dalam DPMO (Defect per Millions Opportunities) atau dapat juga dinyatakan
dalam level sigma. Target sempurna Six Sigma adalah mencapai target 3,4 Defect
per million opportunities(DPMO) atau level sigma 6. Level sigma merupakan
indikator frekuensi defect. Semakin tinggi level sigma menandakan semakin baik
kualitas proses karena menghasilkan jumlah defect yang sedikit (Hayler &

Nichols; 2006)
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Defect adalah kegagalan atau ketidakmampuan untuk menyajikan C7TQ
(Critical To Quality) pelanggan ; CTQ adalah persyaratan yang sangat penting
bagi pelangan (Michael L. George : 2002). Pada industri service, defect adalah
kegagalan dalam memenuhi kebutuhan pelanggan. Dalam penelitian ini, defect
adalah jumlah aplikasi permohonan kredit kepemilikan rumah yang Service Level
Agreement nya lebih dari target 5 hari kerja. Gambar 1.2 Mengillustrasikan
bagaimana cara menghitung level sigma dari proses dan menerjemahkannya ke

dalam unit DPMO.

General Worksheet For Calculating Procéess Sigma

enter
1 Mumber Of Units Processed N= 100

2 Total Number Of Defects Made. (Include Defecte Madeind Later Fixed) D= 30

3 Number Of Defect Opportunities Per Unit 0= 1

4 Solve For Defects Per Million Oppestunities 300000

5 Look Up Process Sigma In Afridged Sigma Conversion Table Sigma= 2,02

Gambar 2.1 Worksheet vrtukanienghitung DPMO dan Level Sigma ( GE Six
Sigma Handbook ; 2002)

Konsep ,Six\ Sigma  awalnya dikembangkan di awal 1980-an oleh
perusahaam, Motofola di Amerika karena adanya tekanan dari Jepang atas produk
produk yang murah dengan kualitas yang bersaing. Namun seiring dengan
perkembangannya Six sigma  dipopulerkan pada 1990-an oleh perusahaan
General Electric dan mantan CEO mereka, Jack Welch. Jack Welch melihat
bahwa Six sigma adalah jalan untuk memimpin organisasi melalui inisiatif Six
Sigma dan mencapai signifikan cost saving. GE memulai Six Sigma program
pada tahun 1995, dan membuktikan pencapaian yang signifikan atas hasilnya. GE

adalah perusahaan pertama yang mengimplementasikan Six sigma di sektor servis.
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Dalam laporan keuangan yang dipublikasikan, GE menyatakan bahwa dengan Six
Sigma, GE mendapatkan $300 million dari operating income. Di tahun 1998,
jumlahnya meningkat menjadi $750 million. Sejak diimplementasikan, Six Sigma
menghasilkan keuntungan lebih dari $6 billion (GE Six Sigma at the Glance,

2002).

Selain GE, Citibank dan Bank of America juga merupakan pemain awal
yang mengimplementasikan Six Sigma di industri perbankan. Citybank
mengimplementasikan Six Sigma sebagai salah satu strategi untuk mengali
kebutuhan customer dan menghasilkan kepuasan custorher (Rochelle, 2000). Bank
of America merupakan Bank yang dengan cepat ni¢nigadopsi keuntungan Six
Sigma dan terbukti mendapatkan hasil{ signifikan pada kinerja bank dan

mengurangi rasio defect (Daniel and James, 2005; Roberts, 2004).

Mengapa menggunakan Six Sigma?

Ada beberapaalagan mengapa beberapa perusahaan mengimplementasikan
Six Sigma menusut, Pande, Neuman & Cavanagh (2000) diantaranya adalah
menyediakamukuran kinerja yang jelas untuk setiap orang, memperkaya value to
customer, meningkatkan hasil improvement, melaksanakan strategi perubahan.
Selain itu juga menghilangkan variasi pada proses, mengurangi waktu proses dan

memperbaiki kinerja proses.

Beberapa alasan mengapa Total Quality Management untuk selanjutnya
disebut 7OM gagal diimplementasikan dibandingkan dengan Six Sigma yang

tertera pada tabel 2.1 Perbandingan Six Sigma dengan TOM .
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Tabel 2.1 Perbandingan Six Sigma dengan Total Quality Management
Halangan yang ada di TQM Solusi yang ditawarkan Six Sigma
Kurang terintegrasi Menyelaraskan  tujuan  bisnis dan
personal “bottom line”
Kurang membutuhkan leadership Leadership yang utama
Tujuan yang tidak jelas Tujuan terukur
Tantangan dalam membuka rintangan | Fokus pada Cross functional
internal management
Training yang kurang efektif Menggunakan  Blackbelt, Greenbelt

untuk melakukan pelatthan kepada
semua orang di organisasi
Sumber : The Six Sigma Way, tabel 3.1 by Pande, Neuman & Cayariagh (2000)

Strategi Six sigma di Industri perbankan

Setelah dikembangkan di era 1980 ‘ah,/sécara keseluruhan Six Sigma
digunakan di industry manufaktur gntuk mengurangi defect. Namun seiring
dengan perkembangan teknologi mnietode baru serta alatnya, Six Sigma juga

digunakan di sektor servis terutarna di industri finansial.

Dalam mengimiplementasikan Six Sigma di industry finansial, metodologi
yang sering diguniakan adalah metodologi berbasis DMAIC. (Wang and Hussain;
2011). Metodologi yang digunakan dalam Six Sigma terdapat 2 macam , yaitu
DMAIC (Define — Measure — Analyze — Improve — Control) dan DMADYV (Define
— Measure — Analyze — Design — Verify ). Metodologi Six Sigma berbasis DMAIC
adalah metodologi pemecahan masalah yang digunakan untuk meningkatkan
kinerja proses atau produk yang sudah ada. Metodologi berbasis DMADV
merupakan metodologi untuk perancangan desain proses baru atau produk baru

yang belum ada sebelumnya.
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Penjelasan secara detail metodologi Six Sigma berbasis DMAIC menurut Taylor &
Francis Group, LLC (2009) Tahapan yang digunakan dalam DMAIC adalah

sebagai berikut :

Define

Define merupakan tahapan awal dari Six Sigma. Tujuan dari Define adalah
mengidentifikasikan masalah yang akan diperbaiki dengan Six Sigma. Selama
tahapan ini dilakukan aktifitas untuk menentukan tujuan serta ruang lingkup dari
Six Sigma yang akan dilakukan berdasarkan target dan stratégi-yang diambil oleh
organisasi. Tools yang digunakan antara lain project’chartér, mengidentifikasikan
pemangku kepentingan, SIPOC (Supplier — Input Process — Output - Customer
serta Mengidentifikasikan Voice Of Customer”(VOC) dan Critical to Quality
(CTQ). Termasuk dalam tahap ini membuat jadwal pelaksanaan Six Sigma mulai

dari setiap tahapan Define — Meastwe— Analyze — Improve — Control.

Measure

Measure~merapakan tahapan kedua setelah Define. Tujuan Measure
adalah menentukan Critical to Quality (CTQ) dan bagaimana kinerja saat ini dan
targetnya. Dalam tahap ini tim penelitian menentukan batasan proses |,
menganalisa lebih dalam mengenai Voice Of Customer (VOC) dan Critical to
Quality (CTQ), menentukan ukuran kinerja proses yang menjadi target dari
pelaksanaan Six Sigma dan mengukur kinerja saat ini, termasuk melakukan

validasi sistem pengukuran.
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Analyze

Analyze merupakan tahap ketiga setelah Measure. Tujuan Measure adalah
menentukan baseline proses sebelum diimprove, mengidentifikasikan sumber
variasi dan akar masalah. Tools yang digunakan dalam tahapan ini adalah
mengidentifikasikan hubungan cause & effect relationship ( Fishbone diagram,

Ishikawa) dan basic quality tools (pareto, box plot dan lainnya).

Improve

Improve adalah tahapan keempat untuk bdgaimdria mencapai target. Dalam
tahap ini beberapa aktifitas yang dilakukad, adalah mengidentifikasikan tindakan
pencegahan dan solusi, menentukan cos#“® benefit alternatif solusi yang ada untuk
pengambilan keputusan, mendesain proses baru, menentukan target kinerja setelah
perbaikan, mendapat persetujnan untuk menjalankan solusi yang diusulkan,
melaksanakan solusi yang-dipilih berdasarkan cost & benefit serta melakukan

training dan elksokusl:

Control

Control merupakan tahapan terakhir, tujuan tahapan ini adalah mencegah
proses kembali ke kinerja sebelum perbaikan. Aktifitas yang dilakukan dalam
tahapan ini adalah mengukur hasil perubahan perbaikan dan laporan, menentukan
process control & SOP serta kebijakan baru, mengimplementasikan Plan — Do —
Check — Action , menentukan peluang perbaikan proses dengan kembali ke

tahapan Define .
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B. Kerangka Berpikir

Dalam penelitian ini menggunakan kerangka pemikiran tidak semua
aktifitas diatas dilaksanakan, namun disesuaikan dengan kondisi dan karakteristik

proses.

Six Sigma Berbasis DMAIC

SLA Jangka
Waktu Keputusan
KPR

Gambar 2.2 Kerangka Berpikir dengan pendekatan Six Sigma berbasis DMAIC
Penjelasan mengenai kerangka berpikir yang digunakan dalam penelitian ini
tertera pada gambar 2.2. dengan Six Sigma berbasis DMAIC memperbaiki
pencapaian target SLA jangka waktu keputusan KPR 5 hari kerja dengan uraian

dari setiap tahapan yang dilakukan yaitu :
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Define

Dalam tahapan Define, tim peneliti menentukan tujuan serta ruang lingkup dari
proyek yang akan dilakukan berdasarkan target dan strategi Bank XYZ. Dalam

tahapan ini Tim membuat project charter yang berisi

a. Kasus Bisnis, bagaimana proyek berkorelasi dengan target yang ditetapkan
pihak manajemen.

b. Nama Champion , Nama anggota tim dan anggota lain yang berperan
dalam pelaksanaan proyek ini.

c. Latar Belakang Masalah

d. Target pencapaian

e. Jadwal perencanaan setiap tahapan DMAIC

f. Definisi Defect

g. Ruang lingkup masalaly

Champion e Target Date Kick-Off Rev. 1 Rev. 2 Rev. 3

Process Owner : Define
Responsibilifies of

-

Mentor/MBE feain members, Champion, Measure
Team Leader MEBB, and others to the project Analyze o Dates to complete each phase
Team Member : \ Improve

Control | |

Business Cagé:
o How is this project linkedto a Big Y, what financial benefits are expected, and where will they come from? }

Problem Statement: Goal Statement:

é Descriptions of the problem/opportunity and the goal in clear, concise, measurable terms J

Defect Definition: Scope Boundaries: 3
) Project dimensions,
Process START o whatis and is not included

= Process STOP:
Include Exclude

Team Leader Process Owner Champion

[Team Leader name] [Process Owner name] [Champion name]

Gambar 2.3 Format Project Charter (GE Six Sigma Handbook, 2002)
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Project Charter merupakan kontrak atau kesepakatan antara pihak
pimpinan manajemen Bank XYZ  dengan tim proyek six sigma untuk
menyelesaikan proyek agara berjalan seperti yang sudah direncanakan dan
ditargetkan bersama. Project Charter merupakan poin penting dalam pelaksanaan

penelitian.

Selain itu Tim juga menyusun SIPOC, VOC serta CTQ. SIPOC adalah
gambaran besar keterkaitan Supplier — Input — Proses — Output — Customer.
Masing masing definisi Supplier — Input — Proses — Output { Ciistomer diuraikan

dalam penjelasan dibawah ini

Supplier adalah penyedia input terhadap proses’yang akan diteliti.

Input adalah material, sumber daya, data dan/atau informasi yang dibutuhkan

untuk melaksanakan suatu prosess

Pocess adalah kumpulan,aktivitas yang memerlukan satu atau lebih macam input
dan menciptakan ,Qutput”yang memiliki nilai terhadap pelanggan  serta
menentukan urutan dari suatu aktifitas yang ada. Process dapat juga didefinisikan

sebagai rangkaidn kegiatan yang transformasi input menjadi output.

Output adalah produk atau jasa yang merupakan hasil dari suatu proses

Customer adalah Yang menerima output proses, baik dari internal maupun

eksternal (Jacka & Keller, Business Process Mapping, PPM Manajemen, 2010)

Dengan penggunaan SIPOC, Tim dapat menyusun VOC (Voice of
Customer) serta CTQ ( Critical to Quality). Penjelasan mengenai SIPOC, VOC

dan CTQ tertera pada gambar 2.5 Penjelasan SIPOC, VOC dan CTQ
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Gambar 2.4 Penjelasan SIPOC,/VOC dan CTQ

Ada beberapa tujuan dengammengisi SIPOC, VOC dan CTQ diantaranya
adalah tim proyek memahami konsep proses dan sistem, serta memahami peluang
improvement dengan mémetakan secara detail proses dalam template SIPOC ini.
Sedangkan VOC (Voigé of Customer) digunakan untuk menangkap keinginan
customer. Yarg harus diperhatikan keinginan customer biasanya diungkapkan
dalam bahasa kualitatif yang harus diterjemahkan ke dalam bahasa proses seperti

yang dijabarkan dalam gambar 2.5.

2. Measure

Dalam tahap ini, Tim proyek menentukan CTQ dan spec , mengukur
kapabilitas proses saat ini serta membuat gambaran proses detail. Dalam tahap ini
yang penting adalah pengambilan data terkait kinerja proses bisnis yang akan kita

ukur level sigmanya. Sebagai baseline atau patokan sebelum kita melakukan
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perbaikan proses. Data yang dianalisa adalah data primer, dengan metode
kuantitatif menggunakan pareto untuk menentukan pada tahapan mana yang

paling signifikan berpengaruh terhadap proses.

3. Analyze / Analisa

Pada Tahap Analyze berdasarkan hasil dari tahap Measure, dilakukan
analisa data yang lebih detail untuk menentukan akar penyebab masalah. Dalam
tahap ini digunakan fishbone diagram, pareto chart untuk menganalisa data. Cara
mengisi fishbone adalah dengan Brainstorming yaitusdiskusi grup untuk
membicarakan akar penyebab masalah. Pesertanya” adaldli pemilik proses dan

pelaku proses yang memahami permasalahan ydngada’di prosesnya.

4. Improve

Setelah menentukan fakter faktor penyebab masalah, Tim menentukan
alternatif solusi yang akai” dilakukan serta perhitungan effort versus impact
menggunakan FMEA/ Diagram. Mengajukan rencana perbaikan ke pihak
manajemen untulk persetujuan solusi mana yang harus segera diprioritaskan. Pada

tahap inwsetelah persetujuan, Tim akan melakukan proses perbaikan.

5. Control

Tahap terakhir adalah tahap Control dengan cara mengukur kinerja proses
setelah perbaikan, membuat Kebijakan dan Standard Operating Procedures (SOP)
serta desain proses baru untuk memastikan kinerja proses tidak kembali ke

kondisi awal kemudian mencari peluang perbaikan proses.
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C. Penelitian sebelumnya

Penelitian yang menjadi referensi bagi penelitian ini adalah penelitian
Prayhajeng (2012) dengan judul evaluasi proses persetujuan kredit perbankan
korporasi dengan metode Lean Six Sigma (Studi kasus pada PT. Bank ABC, Tbk).
Dalam penelitian Prayhajeng menggunakan metode Six Sigma serta Lean untuk
memperbaiki waktu persetujuan kredit (7ime To Yes/TTY) serta waktu mulai dari
persetujuan kredit hingga proses pencairan (7ime To Disbursement). Dari hasil
penelitian Prayhajeng terbukti bahwa Lean Six Sigma memperbdiki proses waktu
persetujuan kredit dan waktu pencairan. Perbedaan afitara) pénelitian yang akan
dilakukan peneliti dengan penelitian Prayhajeng (2010) adalah segment produk
kredit yang berbeda, pada penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Prayhajeng
(2010) meneliti pada segment kredit_ kogporasi sedang penelitian yang hendak
peneliti lakukan fokus pada segment Kredit konsumer. Metode yang digunakan
pada penelitian Prayhajeng-fhénggunakan 2 metode yaitu Lean dan Six Sigma
berbasis DMAIC s¢dangkan penelitian ini menggunakan Six Sigma berbasis
DMAIC saja. Sedatigkan perbedaannya dengan Karlsson (2010) adalah segment
kredit yang“diteliti oleh Karlsson (2010) meliputi semua segment kredit, serta
fokus pada mengurangi kesalahan input pada sistem teknologi informasi yang
dilakukan pelaku proses. Penelitian Karlsson (2010) mengenai implementasi Six
Sigma pada Bank Swedia, merupakan studi kasus implementasi Six Sigma pada
proses kredit. Hasil penelitiannya, dengan metodologi Six Sigma DMAIC
mengurangi kesalahan input data (error data) pada sistem teknologi informasi
selama waktu proses persetujuan kredit sehingga mempercepat waktu keputusan

kredit. Produk yang diteliti adalah produk kartu kredit.
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Beberapa penelitian lain yang juga menggunakan metode six sigma pada
sektor Financial Service adalah Wang and Hussain (2011) Penggunaan Six Sigma
DMAIC dan knowledge management dapat menghasilkan kinerja yang lebih baik
pada Industri Bank di Cina. Mengimplementasikan knowledge management dan
Six Sigma terbukti menjadi alat yang ampuh dalam meningkatkan kualitas kerja
operasional Bank di Cina. De Koning, de Mast, and thijs Vermaat (2008)
menggunakan metodologi Lean Six Sigma untuk memperbaiki kinerja customer
service untuk meningkatkan pelayanan kepada pelanggan pad@Bank di Belanda.
Dan terakhir Hajikordestani (2010), Taksonomi Faktom, Kesuksesan Lean Six
Sigma pada Organisasi yang Bergerak di Bidahg -Servis, penelitian ini
merekomendasikan desain taksonomi untul{ faktor" kesuksesan Implementasi
Lean Six Sigma. Kesimpulan dari hasil-penelitian memungkinkan pembaca untuk
memahami dampak dari setiap fakter” keberhasilan hasil keseluruhan yang

diperoleh dari Lean Six Sigpra.
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BAB IlI

METODE PENELITIAN

A. Sejarah Perusahaan

Bank XYZ didirikan pada 1897 dengan nama Postspaarbank. Pada 1950,
namanya berubah menjadi Bank Tabungan Pos, dan kemudian berganti nama lagi
menjadi Bank XYZ pada 1963. Bank XYZ mencatatkan saham perdana pada 17
Desember 2009 di Bursa Efek Indonesia, dan menjadi bank pertama di Indonesia
yang melakukan sekuritisasi aset melalui pencatatan transaksi“Kontrak Investasi

Kolektif — Efek Beragun Aset (KIK-EBA).

Sebagai Bank yang berfokus pada‘pembiayaan perumahan, Bank XYZ
berkeinginan untuk membantu masyaraKat Indonesia dalam mewujudkan impian
mereka untuk memiliki rumdh idaman. Keinginan ini ditunjukkan dengan
konsistensi selama lebih dari enam dekade, dalam menyediakan beragam produk
dan layanan di bidang perumahan, terutama melalui Kredit Pemilikan Rumah
(KPR), baik KPR Bersubsidi untuk segmen menengah ke bawah maupun KPR

Non Subsidi‘urituk segmen menengah ke atas.

Bercita-cita menjadi the world class company dengan tujuan memberikan
hasil terbaik kepada para pemangku kepentingan, Bank XYZ senantiasa konsisten
dalam menekankan fokusnya sebagai pemimpin pembiayaan perumahan. Saat ini,
fokus bisnis Bank XYZ dikonsentrasikan pada tiga sektor, yakni KPR dan
Perbankan Konsumer, Perumahan dan Perbankan Komersial, serta Perbankan
Syariah. Setiap bidang menjalankan bisnis lewat pembiayaan, pendanaan serta

jasa yang terkait dengan ruang lingkupnya.
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Gambaran Umum Proses Persetujuan Kredit

Bank XYZ berdiri sejak 110 tahun yang lalu dengan visi menjadi bank
terbesar dalam penyaluran KPR. Dalam rangka mencapai visi tersebut, Bank XYZ
melakukan inisiatif perbaikan proses yang difokuskan pada pelayanan prima
berdasarkan pencapaian target SLA untuk jangka waktu proses keputusan kredit.
Pengukuran kinerja SLA untuk jangka waktu proses keputusan kredit dilakukan
dengan menggunakan sistem perekaman data berbasis teknologi informasi yang
disebut Electronic Loan - Origination. Dengan sistem perekgman ini, setiap
tahapan proses kredit diketahui waktu mulai sehingga waktu selesainya. Tahapan

proses pemberian keputusan kredit nampak padagambar3.1.
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Pada gambar 3.1 Proses dimulai pada saat staf pelayanan kredit baik di
kantor cabang maupun di kantor cabang pembantu Bank XYZ menerima berkas
permohonan aplikasi KPR yang telah diisi secara akurat dan lengkap oleh calon
nasabah disertai dokumen persyaratan kredit lainnya. Setelah diterima oleh staf
pelayanan kredit, staf akan melakukan verifikasi kelengkapan dokumen
persyaratan kredit, jika lengkap maka staf pelayanan kredit akan melakukan
wawancara terhadap calon nasabah melalui telpon atau langsung (jika calon

nasabah langsung menemui staf pelayanan kredit).

Setelah wawancara, staf pelayanan kredit akah, melakukan BI checking
melalui sistem on line, BI checking adalah Suatuvproses pengecekan yang
dilakukan oleh lembaga keuangan baik bdnk“m@0pun non bank, melalui suatu
sistem yang disebut Sistem Informa&i-Bebitur (SID) yang dikelola oleh Bank
Indonesia. Proses ini meng-identifikasikan apakah calon nasabah mempunyai
catatan sejarah finansial yang Jburuk /daftar hitam (black list) menurut catatan
Bank Indonesia. Jikd calonhasabah termasuk dalam daftar hitam Bank Indonesia
maka staf pelayatian kredit akan menginformasikan calon nasabah untuk
menindaklanjuti‘hingga tidak masuk dalam daftar hitam Bank Indonesia. Namun

jika tidak termasuk maka permohonan aplikasi kredit akan diproses lebih lanjut.

Setelah proses ini, staf pelayanan kredit akan melakukan scan dokumen
persyaratan kredit ke dalam sistem Electronic Loan Origination (ELO), untuk
selanjutnya disebut sistem ELO dan melakukan input data awal yaitu Data entry
(DE). Proses selanjutnya melalui sistem ELO, staf operator input data melakukan
Full Data Entry (FDE) yaitu menginput data data persyaratan kredit. Secara

paralel staf pelayanan kredit akan mengiput data hasil wawancara ke sistem ELO.
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Hasil input FDE akan direview kembali oleh staf pelayanan kredit pada
proses Review Data Entry (RDE). Selanjutnya proses dieskalasi ke kepala
pelayanan kredit KPR, yang akan melakukan proses pengecekan data antara scan
dokumen dengan data yang diinput pada menu DE dan FDE. Jika terjadi
kesalahan maka kepala pelayanan kredit KPR akan menginformasikan ke masing
masing petugas yang melakukan revisi atas input data sistem ELO. Namun jika
tidak ada kesalahan, maka kepala pelayanan kredit KPR akan melakukan validasi

data di sistem ELO.

Proses validasi data secara otomatis akan muncul pada menu analis kredit
untuk melakukan permintaan order verifikasi gempat tinggal dan penghasilan
calon nasabah serta akan muncul pada medu staf-admin kredit untuk melakukan
permintaan order verifikasi agunan,_Untuk proses verifikasi agunan dapat
dilakukan oleh staf admin kredit atau pihak eksternal penilai agunan yang telah
mengadakan kerjasama derigdn)kdntor cabang. Setelah mendapatkan nilai agunan,
data akan dikirim oléhpihak eksternal ke staf admin kredit untuk dilakukan input

data ke sistem ELO:

Staf analis kredit setelah menerima data verifikasi akan memasukkan data
tersebut ke menu analis kredit dan melakukan analisa kredit apakah permohonan
aplikasi KPR layak direkomendasikan atau tidak. Setelah melakukan analisa, staf
kredit merekomendasikan hasil analisanya ke pejabat pemutus kredit sesuai
kewenangannya. Selanjutnya para pejabat pemutus kredit akan memberikan
keputusan apakah kredit akan disetujui, ditolak atau disetujui dengan tambahan

persyaratan atau pengurangan nilai kredit yang diberikan bank.
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Penelitian ini mendeskripsikan bagaimana Bank XYZ mencapai target
Service Level Agreement untuk jangka waktu proses keputusan KPR melalui

metode perbaikan proses dengan menggunakan Six Sigma berbasis DMAIC.

B. Desain Penelitian

Penelitian deskriptif dan komparatif ini menggambarkan kondisi
perusahaan atas pencapaian target SLA jangka waktu keputusan KPR sebelum dan
sesudah dilakukannya proses perbaikan Six Sigma berbasis DMAIC. Desain untuk
penelitian ini didasari atas masalah yang dihadapi oleh Bank-XYZ karena tingkat
pertumbuhan penyaluran KPRnya masih kalah/dibandingkan Bank BCA,
competitor dalam segment KPR Non Subsidi. Salah satu inisiatif untuk
mempertahankan posisinya sebagai market ”leader adalah mengutamakan
pelayanan prima (service excellence).kepdda pelanggan/nasabah. Pelayanan prima
salah satunya diwujudkan dalam bentuk kecepatan proses keputusan KPR.
Kecepatan keputusan KPR dirtfyatakan dalam bentuk SLA jangka waktu keputusan
KPR yang ditetapKari,oleh manajemen Bank XYZ tidak boleh lebih dari 5 hari
kerja. Pencapaianvatas SLA jangka waktu keputusan dengan mengambil sampel
pada kanter.cabang A diketahui bahwa pencapaian tersebut masih jauh dari yang

diharapkan pihak manajemen.

Berdasarkan permasalahan tersebut, peneliti melakukan tinjauan pustaka
serta hasil penelitian terdahulu dan mencari model untuk meningkatkan kinerja
proses keputusan kredit agar target SLA jangka waktu keputusan KPR dapat
tercapai. Model yang diambil untuk process improvement tersebut adalah

menggunakan model Six Sigma berbasis DMAIC. Adapun bentuk model Six
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Sigma berbasis DMAIC dengan tahapannya DMAIC (Define — Measure —

Analyze- Improve — Control) tertera pada gambar 3.2 dibawah ini

SixSigma Berbasis DMAIC

Gambar 3.2 Model Six Sigmabetbasis DMAIC

Penelitian ini ditaKukan dengan mengambil sample pada kantor cabang A
Bank XYZ serta,_fokus jangka waktu selama mulai dari proses penerimaan
aplikasi perrnotionan kredit dan dokumen persyaratan lengkap hingga pemberian
keputusan kredit menggunakan data sistem perekaman proses ELO . Penelitian
ini menggunakan data primer, jenis data kuantitatif dan kontinu selama bulan
Januari sehingga Juli 2012. Fokus penelitian pada jangka waktu proses
penerimaan aplikasi kredit dan dokumen persyaratan lengkap hingga pemberian
keputusan kredit. Sebelum Penelitian dimulai tim penelitian sepakat atas project
charter yang berisi latar belakang penelitian, tujuan penelitian, anggota serta

jadwal pelaksanaan penelitian terhadap tahap Six Sigma berbasis DMAIC.
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Untuk memahami bisnis proses Bank XYZ, dilakukan analisa
pendahuluan yang meliputi pemetaan proses bisnis dengan menggunakan konsep
Value Chain — Michael Porter, mengumpulkan data Standard Operating
Procedures (SOP) serta kebijakan yang terkait dengan kegiatan operasional
penerimaan aplikasi sehingga persetujuan kredit, memberikan training six sigma
terhadap anggota tim sebelum melakukan penelitian agar memahami tools yang

digunakan.

C. Populasi dan Sampel

Populasi didefinisikan sebagai kumpulan dati. triit-unit elementer atau
kumpulan dari ukuran-ukuran tentang sesuatu ‘Wang ingin kita buat referensi
(Nazir, 1988). Populasi juga dapat diartikan sebagai keseluruhan obyek penelitian
apabila seseorang akan meneliti semua elemen yang ada dalam wilayah penelitian,
maka penelitiannya merupakan penelitian populasi (Arikunto, 2002). Populasi
penelitian ini adalah sefhua dafa aplikasi permohonan Kredit Pemilikan Rumah
yang diinput dalam Sistem perekaman data Electronic Loan —Origination pada
Bank XYZ, sedangkan sample yang digunakan adalah aplikasi permohonan kredit
KPR yang.diterima Kantor Cabang A dan kantor cabang pembantu yang menjadi
kewenangan kantor cabang A selama periode Januari hingga Juli 2012 dengan
fokus produk Kredit Pemilikan Rumah. Kantor cabang A Bank XYZ dijadikan
sampel dalam penelitian ini karena sistem perekaman data Electronic Loan
Origination baru diimplementasikan bulan Juni 2010, pelaku proses belum
optimal dievaluasi mengenai pencapaian target SLA jangka waktu keputusan KPR

di kantor cabang A selain itu juga segment produk di kantor cabang A hampir
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seragam yaitu KPR Non subsidi menjadi fokus Bank XYZ. Berdasarkan alasan

diatas, penelitian dilakukan di kantor cabang A Bank XYZ.

D. Prosedur Pengumpulan Data

Berdasarkan tinjauan pustaka yang dilakukan peneliti, maka didapatkan
kebutuhan data terkait penelitian ini untuk keperluan perhitungan statistic dan
tools yang digunakan dalam Six Sigma berbasis DMAIC dan juga data data terkait
sejarah perusahan, dan data jangka waktu per setiap tahapan rinci proses
persetujuan KPR. Dalam melakukan tahapan Six Sigma berbasis” DMAIC Untuk
dapat melakukan pengolahan data maka dibutubkdn “data-data antara lain :
Database sistem Electronic Loan - Origipttién yang berisi rekam jejak
permohonan aplikasi kredit diinput ke dalam sistem hingga keluar keputusan
kredit selama bulan Januari — Julig2012< Serta data permohonan aplikasi kredit
dengan status cancelled by customer: Perencanaan pengambilan data tertera pada

tabel 3.3
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Tabel 3.1 Perencanaan Pengambilan Data

Y

SLA Jangka Waktu Keputusan KPR

Data

1. SLA Jangka Waktu Keputusan KPR

2. Data permohonan aplikasi dengan status cancelled by
customer untuk menghitung potensi bisnis yang hilang
akibat proses kredit yang lama

Jenis data

Kuantitatif dan Kontinu

Definisi
Operasional

Bagaimana
mengukurnya

Mengambil/menarik data (query) dari data warehouse
Electronic Loan -Origination untuk mengukur SLA
Keputusan KPR mulai dari proses data entry (DE) hingga
Approval di sistem Electronic Loan —Origination. Data
sistem ditransfer ke sistem excell — pivot data untuk
dilakukan analisa statistik deskriptif dan analisa lainnya.
Pengambilan data dilakukan selama bulan januari hingga
Juli 2012

Metode sampling

Menggunakan semua data permohonan, aplikasi yang masuk
di Kantor Cabang A selama peniode/Januari hingga Juli
2012

Jumlah sampel
yang diperoleh

n=1301 aplikasi selama Januarihingga Juli 2012

Bagaimana dan
dimana data
direkam

Langkah langkah di setiap/prosés ada rekam jejaknya pada
data warehouse sistein JElectronic Loan -Origination

data

Perencanaan periode pengambilan

Pengambilan datatintGk :
a. Definen& measure phase
b. Analyze/& Improve phase
c. “Control phase
Menggumnakan data Januari hingga Juli 2012

E. Metode Analisis Data

Dalam penelitian ini digunakan beberapa basic statistik seperti metode

analisis data ‘mean, mode, median, pareto chart, cause and effect diagram untuk

menganalisa” lead time waktu penerimaan aplikasi hingga pemberian keputusan

kredit. Alat analisa data menggunakan program minitab serta excell untuk pivot

data sistem perekaman data loan. Penjelasan metode analisa data untuk masing

masing tahapan Six Sigma berbasis DMAIC adalah sebagai berikut
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Fase D — Define

Pada tahapan ini, dilakukan pemahaman terhadap proses dan karakteristik
proses yang akan diteliti yaitu proses penerimaan aplikasi kredit pemilikan rumah
hingga keluar persetujuan kredit melalui tools SIPOC (Supplier — Input —
Process — Output - Customer serta Mengidentifikasikan Voice Of Customer
(VOC) dan Critical to Quality (CTQ). Termasuk dalam tahap ini membuat project
charter dan jadwal pelaksanaan Six Sigma mulai dari setiap tahapan Define —

Measure — Analyze — Improve — Control.

Fase M — Measure

Dalam tahapan ini, setelah memahati proses yang akan diteliti, maka
langkah selanjutnya adalah memilihCritical To Quality yaitu Service Level
Agreement keputusan Kredit Pemilikan"Rumah yang menjadi target penelitian dan
menghitung tingkat defect ntuksmenentukan standar kinerja proses saat ini serta

ukuran sigma level prosed saat ini.

Fase A —Analyze

Tahap” selanjutnya adalah Analyze, dalam tahap ini rangkaian proses
dipetakan dan diukur ke masing masing tahapan proses yang lebih kecil seperti

yang tertera pada gambar 3.3 dibawah ini

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



1441071.pdf

44

SLA Jangka Waktu Keputusan KPR target maksimal 5hari kerja

Database
sistem
Electronic
Loan -
Origination

Gambar 3.3 Tahapan Proses dari Penerimaan Permohonan AplikasSi-kredit hingga
Persetujuan KPR dengan target SLA jangka waktu.proses keputusan
KPR maksimum 5 hari kerja
Setiap sub tahapan proses pada gambar 3(3 diatas dipetakan pencapaian
kinerja dari masing masing sub tahapan proses tersebut (t1,t2 hingga t8) dengan
mengolah data pencapaian jangka ewaktw dari tiap tiap proses untuk dilakukan
proses analisa lead time tersebut. Sedangkan untuk data pendukung lainnya
menggunakan brainstorrhihg~yditu kelompok diskusi dengan fokus pembahasan
akar masalah di ptoSes’dengan fishbone diagram/ cause and effect diagram ;
pesertanya merupakan pelaku proses untuk membahas informasi yang bersifat

kualitatif:\ Selain itu juga melakukan observasi langsung di lapangan mengenai

proses penerimaan aplikasi kredit hingga pemberian keputusan kredit.

Berikutnya adalah menganalisa jenis defect yang paling sering terjadi
dengan menggunakan diagram pareto. Kemudian dilanjutkan dengan
menggambarkan potensial cause dari sub tahapan ke dalam fishbone/cause and

effect diagram.
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Fase I — Improve

Dalam melakukan perbaikan-perbaikan pada proses, dilakukan analisa
Impact vs Result untuk menentukan tindakan perbaikan untuk meningkatkan
kinerja pencapaian Service Level Agreement jangka waktu keputusan kredit
pemilikan rumah. Setelah itu tindakan perbaikan terpilih dijalankan di Kantor

Cabang A selama bulan Juni dan Juli 2012.

Fase C — Control

Tahapan terakhir adalah mengolah database sistem. Flectronic Loan -
Origination yang berisi rekam jejak permohonan, aplikasi kredit hingga keluar
persetujuan kredit selama bulan Mei hingga” Juli 2012 untuk melihat hasil
pencapaian target Service Level Agreement jangka waktu keputusan KPR 5 hari
kerja serta membandingkan hasil/pencapaian target sebelum dan sesudah
penelitian. Dalam tahap ifiipen€liti merekomendasikan jenis pengendalian
terhadap proses yapg “elal' diperbaiki dan memberikan saran-saran untuk
implementasi agar,_perbaikan proses dengan Six Sigma berbasis DMAIC tetap
dilakukan seeara berkesinambungan yang pada akhirnya meningkatkan kinerja

proses tersebut.
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perangkat statistik serta pendekatan proses lainnya untuk memastikan kinerja

proses terus menigkat dan tidak kembali ke titik awal.

A. Pencapaian Target SLA Jangka Waktu Persetujuan KPR 5 Hari Kerja
Sebelum Dilakukan Perbaikan Proses Menggunakan Six Sigma berbasis

DMAIC

1. Alur proses penerimaan aplikasi pemohonan kredit lengkap diterima Bank

hingga persetujuan KPR

Alur proses saat ini (as is) tertera pada gambar 3.1, derigan uraian proses

sebagai berikut :

Poses bermula saat data nasabahAengkap diterima Bank XYZ baik di
Kantor Cabang Pembantu/Kantor Cabdng~ A. Kantor Cabang A mempunyai
kantor cabang pembantu sejumlah” 8 buah. Calon nasabah/debitur akan
memasukkan permohonan, aplikasi kredit pemilikan rumah melalui kantor cabang

pembantu ataupun kntOr,cabang A.

Staf pelaydnan kredit akan melakukan verifikasi kelengkapan dokumen
persyaratankredit, jika lengkap maka staf pelayanan kredit akan melakukan
wawancara calon nasabah melalui telpon atau langsung (jika calon nasabah

langsung menemui staf pelavanan kredit).

Setelah wawancara, staf pelayanan kredit akan melakukan BI checking
melalui sistem on line, Bl checking adalahsuatu proses pengecekan yang
dilakukan oleh lembaga keuangan baik bank maupun non bank, melalui suatu

sistem yang disebut Sistem Informasi Debitur (SID) yang dikelola oleh Bank
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Indonesia. Proses ini meng-identifikasikan apakah calon nasabah mempunyai
catatan sejarah finansial yang buruk /daftar hitam (black list) menurut catatan
Bank Indonesia. Jika calon nasabah termasuk dalam daftar hitam Bank Indonesia
maka staf pelayanan kredit akan menginformasikan calon nasabah untuk
menindaklanjuti hingga tidak masuk dalam daftar hitam Bank Indonesia. Namun

jika tidak termasuk maka permohonan aplikasi kredit akan diproses lebih lanjut.

Setelah proses ini, staf pelayanan kredit akan melakukan scan dokumen
persyaratan kredit ke dalam sistem ELO dan input data dawal’ (DF yaitu Data
eniry). Proses selanjutnya melalui sistem TI, staf input‘data melakukan Full Data
Entry(FDE) yaitu menginput data data persyaratan kredit ke sistem ELO. Secara

paralel staf pelayanan kredit akan mengiputddata Masil wawancara ke sistem £LO.

Hasil input FDE akan direview.embali oleh staf pelayanan kredit pada

proses Review Data Enfry (RDE).

Selanjutnya proses di¢skalasi ke kepala pelayanan kredit KPR, yang akan
melakukan proses. pengecckan data antara scan dokumen dengan data yang
diinput pada’mena DFE dan FDE. Jika terjadi kesalahan maka kepala pelayanan
kredit KPR akan menginformasikan ke masing masing petugas vang melakukan
revisi atas input data sistem EL(O. Namun jika tidak ada kesalahan, maka kepala

pelayanan kredit KPR akan melakukan validasi data di sistem ELO.

Proses validasi data secara otomatis akan muncul pada menu analis kredit
untuk melakukan permintaan order verifikasi tempat tinggal dan penghasilan

calon nasabah serta akan muncul pada menu kepala staf admin kredit untuk
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melakukan permintaan order verifikasi agunan. Kepala Staf Admin akan

mendistribusikan tugas ke staf admin kredit atau pihak eksternal

Untuk proses verifikasi agunan dapat dilakukan oleh staf admin kredit atau
pihak eksternal penilai agunan yang telah mengadakan kerjasama dengan kantor
cabang. Sctelah mendapatkan nilai agunan, data akan dikirim oleh pihak eksternal

ke staf admin kredit untuk dilakukan input data ke sistem ELO.

Staf analis kredit setelah menerima data verifikasi akan memasukkan data
tersebut ke menu analis kredit dan melakukan analisa kredit-apakah permohonan

aplikasi KPR layak direkomendasikan atau tidak.

Setelah melakukan analisa, staf kredittmérekomendasikan hasil analisanya
ke pejabat pemutus kredit sesuai kewenangannya. Selanjutnya para pejabat
pemutus kredit akan memberikaw képutusan apakah kredit akan disetujui, ditolak

atau disetujui dengan tambaharipersyaratan atau pengurangan nilai kredit yang

diberikan bank.

Setelah, ada keéputusan Sistem FELO akan secara otomatis mengirimkan
email pemberitahuan ke calon debitur dan/atau developer mengenai Surat

Keputusan KPR

2. Pencapaian target SLA jangka waktu persetujuan KPR 5 hari kerja

Berdasarkan hasil analisa data yang dilakukan, pencapaian target pada
kantor cabang A sebelum dilakukan perbaikan proses tertera pada tabel 4.1

sebagai berikut
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Tabel 4.1 Pencapaian Target SILA Jangka Waktu Persetujuan KPR 5 Hari Kerja

2012 — Bulan : Jan [%0] Feb [%] Mar [%0] Apr [%] Total [%0]

Jumnlah aplikasi 32 42 88 48 79 39 104 54 303 46
yang mencapai
target SLA
Jangka Waktu
Keputusan KFR
5 Han Kerja

Jumlah aplikasi 44 58 97 52 126 61 88 46 355 54
vang TIDAK
mencapai target
SLA Jangka
Walktu
Keputusan KPR
5 Han Kerja

Total Jumlah 76 100 185 100 205 100 192 100 658 100
aplikasi

Berdasarkan tabel diatas, rata rata pencapaian tazget SEA jangka waktu
keputusan KPR selama bulan Januari hingga April 2012 sebelum dilakukan proses
perbaikan Six Sigma berbasis DMAIC adalgh 469 atau jika dikonversikan ke
sigma level proses adalah sigma 1.4 .

Berdasarkan gambar 4.1 Analisa Deskriptif untuk Pencapaian Target SLA
jangka waktu keputusan KPR “selama bulan Januari hingga April 2012 sebelum
dilakukan proses perbaikar=S1x Sigma berbasis DMAIC diperoleh data bahwa dari
total 620 aplikasgi , ‘waktu minimal untuk jangka waktu proses persetujuan KPR
adalah 0,008 Ham sedangkan waktu yang terlama adalah 137 hari. Median untuk

jangka wakttvkeputusan KPR adalah 1,9 Hari.
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B. Pencapaian Target SLA Jangka Waktu Persetujuan KPR 35 Hari Kerja
Setelah Dilakukan Perbaikan Proses Menggunakan Six Sigma berbasis

DMAIC

Penelitian in1 menggunakan tahapan Six Sigma berbasis DMAIC, dengan

penjelasan masing masing fase sebagai berikut :

Fase D - Define

Fase D — Define vaitu mengidentifikasikan masalah atau mertimuskan masalah
vang ada. Dalam fase ini terdiri dari beberapa rangkaian‘preses yaitu menyusun
project charter, menganalisa SIPOC, Analisa VO, CTQ dan Spec. Adapun

uraiannya adalah sebagai berikut

Menyusun project charter

Pada tahap ini, penelitian® menyusun project charter bersama dengan
anggota tim yang ditunjukioléh manajemen Bank XY7Z, seperti yang tertera pada
gambar 4.2 Project\Chafter dibawah ini. Adapun project charter berisi beberapa
clemen yaitu-slisunan tim penelitian, business case, problem statement, tujuan
penelitianwdefinisi defect, ruang lingkup penelitian, jadwal penelitian tiap

tahapan.
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menjadi market leader KPR. Untuk penjelasan baris selanjutnya pada kolom yang
sama berisi problem statement vyaitu pernyataan masalah yang dihadapi kantor
cabang A saat ini yaitu pencapaian target SLLA jangka waktu keputusan KPR
maksimum 5 han kerja selama periode Januari — April 2012 tercapai 46% sangat
jauh dari target yang ditetapkan manajemen Bank XYZ vaitu minimal 75%. Pada
kolom vang sama , baris kedua berisi target penelitian yaitu mencapai target target
SIA jangka waktu keputusan KPR maksimum 5 hari kerja pada bulan juli 2012
yvang telah ditetapkan pihak manajemen sebesar 75%.

Kolom pertama, baris terakhir berisi definisi \Defect , Defect yang
dimaksud oleh penclitian ini adalah jumlah aplikdsy pérmohonan KPR vang
melebihi 5 hari kerja . Selanjutnya pada kolont kedua baris kedua, berisi ruang
lingkup penelitian ini, yaitu mulai saat dokumen persyaratan dan form aplikasi
diterima Bank XY Z hingga keluar keputusan KPR.

Menganalisis STPOC

Analisis SIPOCN{Supplier — Inputs — Process — Outputs — Customer)
adalah salah satu_tools” yang digunakan dalam penerapan Six Sigma berbasis
DMAIC. Teolg imivakan memberikan gambaran yang jelas mengenai pengaruh dari
proses terhadap pelayanan konsumen. Hasil akhir dari SIPOC analysis ini adalah
sebuah “template” untuk menentukan proses sebelum penelitian ini dimulai untuk
memetakan, mengukur, dan meningkatkan proses keputusan kredit KPR. Analisis

STPOC akan mencakup beberapa faktor vaitu :
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1) Suppliers.

Suppliers mencakup segala sesuatu yang menyediakan input atau masukan
terhadap proses. Supplier dalam proses penerimaan aplikasi hingga
persetujuan kredit pemilikan rumah adalah
a) Calon debitur/nasabah yang mengajukan permohonan kredit pemilikan

rumabh.

b) Developer/Agen yang merupakan jalur pemasaran kredit pemilikan rumah
dimana dari Developer/Agen perumahan Bank XYZ trendapatkan calon
debitur.

¢) Divisi operasional terkait privilages untuk nfasuk ke system Electronic
Loan —Origination.

d) Divisi Teknologi Informasi terkait sistem Flectronic Loan —Origination.

2) Inputs

Dalam penelitian ini-vang mérupakan input adalah
a) Form aplikasi,begetta’dokumen persyaratan lengkap untuk permohonan

KPR.

b) Sural\ Booking Rumah, SIDBI ( Sistem Informasi Debitur Bank
Indonesia).

¢) Sistem Electronic Loan —Origination

3) Process

Uraian proses sudah tercantum dalam poin 1 Alur proses penerimaan aplikasi

pemohonan kredit lengkap diterima Bank hingga persetujuan KPR diatas.

4y Outputs
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vaitu hasil dari proses yang diteliti berupa Surat Keputusan KPR,
Pemberitahuan informasi Surat Keputusan KPR via email serta data base
debitur yang valid.
5) Customer

Customer dari proses ini adalah calon nasabah/debitur, Developer/Agen,
Kepala Kantor Cabang A untuk memproyeksikan dana funding keperluan
disbursement kredit pemilikan rumah ke Divisi Treasury serta portofolio
kredit Cabang A, Staf admin Kredit untuk keperluan pénwimpanan berkas
administrasi, Manajemen Bank XYZ untuk kebutuhan CRX¥ atau kebutuhan
funding serta pelaporan ke Bank Indonesia, Divisi) Treasury untuk proyeksi
kebutuhan pengadaan dana/funding. Analisis SIPOC dilakukan dengan cara
workshop dengan tim inti dan peswakilan developer serta unit pemasaran

untuk mengisi tabel 4.2 SIPOC
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Tabel 4.2 SIPOC
S 1 P [6) C
Suppliers Inputs FProcess Cutputs Customer
Calon Nasabah Form aplikasi beserta | Mulai : Data Nasabah lengkap | Surat Keputusan KPR | Developer/Agen
dokumen persyaratan | diterima Bank XYZ baik di Perumahan
lengkap untuk | Kantor Cabang Pembantu/Kantor
permohonan KPR Cabang
Developer/Agen Surat Booking Rumah Berkas diterima dan diperiksa | Informasi ke | Calon Nasabah
Perumahan validitas  dan  kelengkapan | Developer bahwa
dokumen persyaratan minimal Surat Keputusan KPR
sudah diterbitkan
Divisi Teknologi | SIDBI ( Sistem | BI Checking Akurasi dan validasi | Kepala Kantor Cabang
Informasi & Bank | Informasi Debitur Data base
Indonesia Bank Indonesia)
Divisi Teknologi | ELO {(Sistem | Data Entry Staf Admin Kredit (
Informasi Electronic Loan untuk berkas
Origination) Pengajuan Kredit)
Divisi Operasional Privilages untuk masuk | Dedup
ke sistem
Document  Checking  (Cek Manajemen Bank
Dokumen kelengkapan dan Scan XYZ ( Kebutuhan
dokumen CRM atau kebutuhan
funding serta
pelaporan ke BI
Full Data Entry Divisi Treasury
{Kebutuhan pengadaan
dana/funding)
Review Full Data Entry Divisi Collection
Validasi FDE
Order verifikasi tempat kerja dan
penghasilan
Order  Verifilcasi Tempat
Tinggal

Order Verifikasi” Agunan

Kénfirmasi jddwal wawancara

Verifikasi‘Tempat Tinggal

Input fupload data verifikasi
Tempat tinggal

Verifikasi Agunan

Input/upload data verifikasi
Agunan

Input hasil wawancara dalam
Note (EL-Origination)

Verifikasi Penghasilan / Tempat
kerja

Input data verifikasi
penghasilan/tempat kerja
Scoring Result &

SistemRecomendation

Analis Kredit melakukan input
hasil rekomendasi

Keputusan Kredit (oleh pejabat
yang sesuai kewenangan)

Cek Kelengkapan Informasi
{Debitur , Dev, Proper )

Approval Staf Admin

Cek Document Compliance

Penerbitan SK KPR

Selesai : Informasi bahwa SK
KPR telah diterbitkan
disampaikan ke Nasabah dan
Developer

Sumber : data internal Bank
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Analisa Voice of Customer (VOC), Critical To Quality (CTQ) dan spesifikasi

(SPEC)

Voice Of Customer (VOC) digunakan untuk menggambarkan kebutuhan
pelanggan dan persepsi mereka tentang produk atau layanan. Biasanya VOC
bersifat kualitatif, sehingga harus menerjemahkan OC ke dalam bahasa proses
yang disebut Critical To Quality (CTQ) dan spesifikasi (SPEC) masing masing
CTQ. Analisa VOC, CTQ dan SPEC dilakukan dengan cara workshop dengan tim
inti dan perwakilan developer serta unit pemasaran untuk mehgigi template seperti

pada tabel 4.3.

Tabel 4.3 Voice of Customer (VOC), Critical Po Quality (CTQ) dan spesifikasi

(SPEC)

CUSTOMER, voc cTQ SPEC BASE LINE TARGET
Developer/Agen | Proses Cepat | SLA _ Kcputiisan | 5 Hari Defect = 54% Defect =25%
Perumahan KPR
Calon Nasabah Permintaan Persentase Saat im belum

sesuai permintaan vs | ada
persetujuan persefujuan pengukurannya
Persyaratarn Penjelasan  yang
simple Jelas untuk
mandatory
dokumen
Kepala  Kantor Database kesesuai data | 100% Saat ini belum
Cabang serta SUE==Yang valid antara aplikasi di ada
Admin Kredit sistermn vs dokumen pengukurannya
persyaratan
Manajemen Bank Dokumen kesesuai an data | 100% 100%
XYZ, ( pokok antara checklist vs | Pelaporan ke BI | 0 (nol)
Kebutuhan CRM | lengkap dokumen tidak ada denda
atau  kebutuhan persyaratan keterlambatan
funding serta
pelaporan ke BI
Divisi Treasury | Proses FID (First | 0,2% 0,05%
{(Kebutuhan prudent Payment Default)
pengadaan Jumlah Debitur
dana/funding) Baru dalam kurun
waktu 6 bulan
yang menunggak
Divisi Collection | Kredit
berkualitas

Sumber : data internal Bank
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Fase M - Measure

Ada tiga langkah vang diselesaikan selama fase ini yaitu : memilih CTQ
yang menjadi target penelitian serta menentukan standar kinerja proses saat ini,
memastikan penelitian memiliki sistem pengukuran yang memadai serta

mempersiapkan rencana pendataan penelitian.

Memilih CTQ yang menjadi target penelitian

Tim memilih CTQ SLA Jangka Waktu Keputusan KPR. Pemilihan imi
dilakukan dengan cara workshop dengan tim inti dan perwalkilan developer serta
unit pemasaran dan diajukan persetujuan ke pihak mianajemen Bank XYZ. Pada
tabel 4.4 nampak bahwa CT7(Q yang dipilih untuk diperbaiki adalah CTQ SLA
Jangka Waktu Proses Keputusan Kredit dimana’ ditentukan spek untuk C7Q0 ini

adalah kurang atau sama dengan 5 hari kefja.

Tabel 4.4 Pemilihan Critical o Ouality (CTQ)

Customer CTy Definisi Operasional
Calon nasabah SLAY, Jangka  waktu | Lead time mulai dari penerimaan data aplikasi kredit
Developer pfosss Keputusan KPR lengkap dan diinput di Data (DE) sechingga
Agen Perumahan keputusan kredit disetujui serta informasi keputusan
Pihak Manajemen Bank kredit diterima oleh Developer atau calon nasabah
XYZ
Y SPEC PERFORMANCE | BASELINE TARGET

STANDARD
SLA  Jangka waktu | <5 Harl 100% 46% 80%
proses Keputusan KPR Sigma Level adalah | Sigma Level adalah
1.4 2.34

Sumber : Internal data Bank
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Perencanaan pengumpulan data

Berdasarkan Y yang dipilih yaitu SLA Jangka waktu proses keputusan
KPR, peneliti menentukan jenis data yang akan diambil untuk penelitian ini
adalah jaenis data kuantitatif dan kontinu. Cara mengukurnya adalah Query dari
data warchouse Electronic Loan — Origination untuk mengukur SLA Jangka
waktu Proses Keputusan KPR mulai dari proses data enfry (DE) hingga
Approval di sistem FElectronic Loan —Origination. Data sistem ditransfer ke
sistem excell — pivot data untuk dilakukan analisa statistik deskdiptif dan analisa
lainnya. Populasi vang akan dijadikan obyek dalam péuelitian ini adalah Semua
aplikasi permohonan kredit KPR yang diinput‘keé Electronic Loan Orgination
Bank XYZ selama periode Januari — Juli 2012 sedangkan sampelnya adalah
semua aplikasi permohonan kredit (KPR “yvang diinput ke Flectronic Loan
Orgination di Kantor Cabang/A dan/Kantor Cabang Pembantu yvang menjadi
kewenangan Kantor Cabang-A selama periode Januari — Juli 2012. Data direkam
melalui sistem perékaman” data yang menggunakan sistem FElectronic Loan
Orgination dan,_ disimpan dalam data warehouse. Perencanaan periode
pengambilan, data Pengambilan data untuk : Define & measure phase dilakukan
bulan januari hingga april 2012, sedangkan tahap selanjutnya vaitu Analyze &
Improve phase : bulan Januari hingga mei 2012 sedangkan Control phase . data

diambil bulan Juni hingga Juli 2012.

Analisa kinerja saat ini

Berdasarkan pengamatan peneliti, pencapaian target 46% yang nampak

pada tabel 1.2 di atas dapat menimbulkan risiko operasional yang dapat berpotensi
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menimbulkan penurunan pendapatan Bank. Tercatat selama kurun waktu 4 bulan
sejak awal Januari 2012, beberapa pengajuan kredit baru dibatalkan oleh calon
nasabah dengan alasan proses persetujuan kredit vang lama (calon nasabah telah
mendapat persetuyjuan dari bank lain). SLA Keputusan KPR selama periode
Januari hinggaApril 2012 tercatat dari total permohonan aplikasi yang masuk
sebanyak 658 buah, yang memenuhi target SLA Jangka waktu proses keputusan
KPR hanya 46%. Selama periode tersebut, aplikasi yang tercepat diproses adalah
0,008 hari sedangkan aplikasi yang terlama adalah 137 hari. Jengan nilai tengah

(median) untuk SLA Keputusan KPR adalah 1.9 hari.

Fase A — Analysis

Fase Analisis terdiri atas beberapa tahapan, namun yang terpenting adalah
bagaimana mengidentifikasikan faktor.?X” yang berpengaruh secara signifikan
terhadap Y (SLA Keputusan\KPR) Dalam Data warehouse sistem Electronic
Loan Origination terdapat kode proses dari setiap tahapan proses SLA Keputusan
Kredit seperti pada'tabel’4.5 Kode proses serta nama proses untuk mempermudah

pemahaman data penelitian.
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Kode proses Nama proses Definisi Pelaku proses
DE Data entry Proses awal imput data | Staf pelayanan kredit
minimal permohonan kredit
untuk  kebutuhan  cek
duplikasi.
DC Document pengecekan  kelengkapan | Staf pelayanan kredit
checking dan validitas data
persyaratan minimal serta
proses scan data ke sistem
DR Document review | Mereview hasil input data | Staf pelayanan kredit
Vs scan dokumen
persyaratan kredit
FDE Full data entry Input data lengkap | Staf input data
berdasarkan scan dokumen
persyaratan kredit
RDE Review detail data | Mereview hasil input detail | Stafpelayanan kredit
entry data entry
VDE Validation of | Validasi atas hasil input\, Kepala unit pelayanan
detail data entry detail data entry ktedit
CA HV Home verification | Proses verifikasi “qumah A Staf pelayanan kredit (
tinggal saat ghi) cHlon | saat wawancara)
nasabah KPR
PV Phone verification | Proses  verifikast/” calon | Staf pelayanan kredit
nasabah KPR
APP Appraisal for | Proses~ verifikasi agunan | Eksternal appraisser atau
Collateral sebagai” dasar Bank untuk | staf admin kredit
menenftkan nilai agunan (internal) appraisser
OTS On the spot Prases'verifikasi di lokasi stal admin kredit
{internal) appraisser
CA Credit analysis Proses analisa kredit dan | Staf analiskredit
rekomendasi atas
permohonan kredit
APP Credit Approval Persetujuan  kredit  oleh | Pejabat BWMK
pejabat  pemutus  kredit | Kepala Kantor Cabang,
sesuai kewenangan mutus. Wakil Kepala Cabang
bidang KPR, Kepala Unit
Pelayanan Kredit
Informasi SK Kredit
diinformasikan melalu
email ke calon nasabah

Sumber : Internal data Bank
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telah dijelaskan bahwa SLA Keputusan KPR

adalah 5 hari kerja. Berdasarkan ketentuan tersebut, untuk mempermudah analisa

tim membagi target untuk setiap tahapan rinci SLA Keputusan KPR seperti yang

tertera dalam tabel 4.6.

Tabel 4.6 Kode Proses & Target SLA Jangka Waktu Proses Tiap Tahapan Rinci

Kode Proses SLA (jam)
IDE 1,5
DC 1,5
DUP 1,5
FDE 2
RDE 1,5
VDE 2
VDE-ANL 4
ANL
22
HV 4
PV 4
APRS 8
Q1S 8
APP 4
Release email 0

sOmber : Internal data Bank XY 7.

Setelah, pengambilan data didapatkan hasil analisa untuk setiap tahapan

rinci SLA Keputusan KPR.
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Untuk itu dipilih tahapan proses vyang pencapaiannya dibawah 75% untuk
dianalisa lebih lanjut. tahapan proses vang dipilih adalah proses FDE, RDE, VDE,

CA, APP.

Mengidentifikasikan sumber variasi dari proses

Dalam  penelitian ini  menggunakan  beberapa  alat  dalam

mengidentifikasikan sumber variasi proses.

Fish Bone diagram untuk proses FDFE (Lampiran 7)

Mengisi Fish bone diagram dilakukan dengan brainstorming dengan tim
penelitian serta melakukan pengamatan di lapangan‘terhadap pola kerja staf input
data selama bulan Mei 2012. Hasil Fish Boncvdiagram tertera pada lampiran 7
ditemukan akar masalah proses FDE tiddkimeémenuhi pencapaian target 2 jam dan

faktor :

1) Metode Kerja «input data FDE lama dikarenakan menunggu dokumen
hardcopy dari kdntor cabang pembantu, tidak menggunakan scan karena
hasilescan “dokumen persyaratan tidak jelas. Hingga proses input data

menunggu dokumen hardcopy.

2) Mesin : Networking lama, belum ada sistem peringatan jumlah aplikasi

yvang belum lengkap diinput.

3) Manusia : Belum optimal dilakukan evaluasi terhadap kinerja FDE.
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Fish Bone diagram untuk proses RDE (Lampiran &)

Mengisi Fish bone diagram dilakukan dengan brainstorming dengan tim
penelitian serta melakukan pengamatan di lapangan terhadap pola kerja staf
pelayanan kredit selama bulan Mei 2012. Hasil Fish Bone diagram tertera pada
lampiran 4 ditemukan akar masalah proses RDE tidak memenuhi pencapaian

target 1,5 jam dari faktor :

1) Metode Kerja : pertama, input data RDE lama dikarenakan menunggu
dokumen hardcopy dari kantor cabang pembantu, tidalesaienggunakan scan
karena hasil scan dokumen persyaratan tidaK jjelas: Hingga proses input
data menunggu dokumen hardcopy. Kedua, sistem review menunggu

hingga terkumpul aplikasi untuk diproeses{(batching).

2) Mesin : Networking lama, beltm ada sistem peringatan jumlah aplikasi

yang belum lengkap/diinput’

3) Manusia : Bélum optimal dilakukan evaluasi terhadap kinerja RDE.

Fish Bone diggragnuntuk proses VDE (Lampiran 9)

Mengisi Fish bone diagram dilakukan dengan brainstorming dengan tim
penelitian serta melakukan pengamatan di lapangan terhadap pola kerja staf
pelayanan kredit selama bulan Mei 2012, Hasil Fish Bone diagram VDE tertera
pada lampiran 5, ditemukan akar masalah proses VDE tidak memenuhi

pencapaian target 2 jam dari faktor :

1) Metode Kerja : input data VDE lama dikarenakan menunggu dokumen

hardcopy dari kantor cabang pembantu, tidak menggunakan scan karena
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hasil scan dokumen persyaratan tidak jelas. Hingga proses input data

menunggu dokumen hardcopy.

2) Mesin : Networking lama, belum ada sistem peringatan jumlah aplikasi

yang belum divalidasi.

3) Manusia : Belum optimal dilakukan evaluasi terhadap kinerja VDE

Fish Bone diagram untuk proses CA (Lampiran 10)

Mengisi Fish bone diagram dilakukan dengan brainstorfning dengan tim
penelitian serta melakukan pengamatan di lapangan “erhadap pola kerja staf
pelayanan kredit selama bulan Mei 2012 untuké{mengrdentifikasi akar penyebab
proses CA lama. Hasil Fish Bone diagham \VDE tertera pada lampiran 10,
ditemukan akar masalah proses CA tidak'themenuhi pencapaian target 22 jam dari

faktor :

1) Metode Kerja : Proses A lama dikarenakan

a. Menunggu data nilai agunan. Nilai agunan didapatkan dari laporan
penilaian agunan (appraisal) oleh tenaga e¢ksternal atau staf admin
kredit. Proses penilaian agunan lama dikarenakan setiap ada order
semua dilakukan penilaian agunan walaupun proyek perumahan

vang sama,

b. Terjadi kesalahan rate bunga, maka proses dikembalikan ke staf

pelayanan kredit (rework)
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¢. Perubahan lokasi agunan menyebabkan data agunan berubah, CA

akan melakukan banding untuk menindaklanjuti proses.

d. Proses input data nilai agunan diterima oleh staf admin kredit dan

diinput ke sistem, memakan waktu lama.

¢. Menunggu data agunan tambahan (jika diperlukan) dari calon

nasabah yang lama.

2) Mesin : Networking lama, belum ada sistem peringatatpqumlah aplikasi

yvang belum dianalisa.

3) Manusia : Belum optimal dilakukan evalvasiterhadap kinerja CA

Fish Bone diagram untuk proses Approval (Lampiran 11)

Mengisi Fish bone diagrapt ddakukan dengan brainstorming dengan tim
penelitian serta melakukan perigamatan di lapangan terhadap pola kerja staf
pelayanan kredit selama‘bulan Mei 2012 untuk mengidentifikasi akar penyebab
proses Approval tatha. Hasil Fish Bone diagram VDE tertera pada lampiran 7,
ditemukan “akar masalah proses CA tidak memenuhi pencapaian target 4 jam dari

faktor :

1) Metode Kerja : Proses Approval lama dikarenakan

a. Pejabat pemutus kredit tidak ditempat

b. Ada data yang perlu ditindaklanjuti

¢. Menunggu data agunan tambahan (jika diperlukan) dari calon

nasabah yang lama.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



1441071.pdf

75

2) Mesin : Networking lama, belum ada sistem peringatan jumlah aplikasi

vang belum diberi keputusan.

3) Manusia : Belum optimal dilakukan evaluasi terhadap kinerja Approval.

Berdasarkan hasil analisa ini, peneliti membuat daftar permasalahan

terkait proses FDE, RDE, VDE, CA, APP seperti yang tertera pada tabel 4.8
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Tabel 4.8. Daftar Permasalahan
Faktor | Nama | Temuan
X1 FDE 1. Penggunaan scanner belum optimal di kacapem dan kantor
cabang

2. Belum ada sistem peringatan di sistem jumlah data yang
belum diinput

3. Proses input lama karena data scan tidak jelas

4. Review terhadap kinerja staf input data belum optimal
dilaksanakan

X2 RDE 1. Penggunaan scanner belum optimal, menunggu hardcopy

2. Belum ada sistem peringatan di sistem jumlah data yang
belum direview

3. Review terhadap kinerja staf pelayanan kredit belum
optimal dilaksanakan.

4. Terkadang sistem review menggunakan hatehing.

5. Menunggu dokumen persyaratan lengkap

X3 VDE 1. Penggunaan scanner belum optimal \menunggu hardcopy

2. Belum ada sistem peringatan-di sistem jumlah data yang
belum divalidasi

3. Review terhadap kinerja kepala” pelayanan kredit belum
optimal dilaksanakan.

4. Menunggu dokumed persyaratan lengkap

5. Terjadi kesalahan input data sehingga kembali ke staf
pelayanan kredit{rework)

X4 CA 1. Penggunaan sgannér belum optimal, menunggu hardcopy

2. Belum ada\sistem peringatan di sistem jumlah data yang
belunt direkemendasi

3. Reviewderhadap kinerja staf analis kredit belum optimal
dildksanakan.

4 \Menunggu dokumen persyaratan lengkap

S\ Ferjadi kesalahan input data rate bunga schingga kembali
ke staf pelayanan kredit (rework)

6. Menunggu data appraisal untuk nilai rumah (penentuan
plafond kredit), belum menggunaka data management stock
untuk proper vang sama

X5 APP 1. Penggunaan scanner belum optimal, menunggu hardcopy

2. Belum ada sistem peringatan di sistem jumlah data yang
belum diputuskan

3. Review terhadap kinerja pejabat pemutus kredit belum
optimal dilaksanakan.

Sumber : Internal data Bank XY 7,
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Fase I — Improve

Mencari solusi yang dapat diimplementasikan untuk memperbaiki kinerja

target pencapaian SLA jangka waktu keputusan KPR

Dalam fase improve, peneliti dan tim mencari solusi untuk memperbaiki
kinerja SLA Keputusan KPR melalui brainstorming dengan unit marketing,
pelayanan kredit, admin kredit, operasional dan Divisi Teknologi Informasi dan
bisnis. Dari hasil brainstorming solusi yang dipilih tim peneliti adalah sebagai

berikut :
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Tabel 4.9 Daftar Temuan serta Usulan Solusi
Proses | Temuan Solusi Area perbaikan Usaha | Hasil
1 |23 ]4]|5 |6
DC 1. Penggunaan | Penggunaan N N R M
scanner  belum [ scanner  untuk
optimal scan semua
permohonan
KPR bak di
Kacapem/Kantor
Cabang
Semua | 2. Review | 1. Pembuatan VIV |V M S
proses terhadap kinerja | dashboard
pelaku  proses | kinerja tahapan
SLA Keputusan | rinci SLA
Kredit belum | Keputusan
optimal KPR
dilaksanakan 15N piokan | V R 5
evaluasi kinerja
setiap tahapan
rinci SLA
Keputusan KPR
Semua | Belum ada sistem | Membuat sistem N v [ B R
proses | peringatan di | early  warning
sistem jumlah data | pada sist€tn
yang belum | untuk
direview permohonan
yang belum
diproses v /pada
distem Blectronic
Ioar Origination
RDE Terkadang sistenind Membuat N R R
review istruksi  kerja
menggungakar stal  pelayanan
batchingmenurg | kredit agar
gu SJhifggd data | menggunakan
tetkumpul” banyak | sistem flow
baru dilakukan
proses RDE
VDE Terjadi kesalahan | Melakukan + R S
input data | evaluasi kinerja
sehingga kembali | setiap  tahapan
ke staf pelayanan | rinci SLA
kredit (rework) Keputusan KPR
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Kesalahan R M M
CA Terjadi kesalahan | internal data
input rate bunga, | jangan

proses kembah ke | ditreatment

staf pelayanan | sebagai Banding
kredit (rework) atau dibacktrack
tetapi diperbaiki
di Kepala

Pelayanan Kredit
{tidak perlu
proses dari awal)
CA Input data milai | standarisasi v R 5
agunan lama | kebijakan
karena menunggu | perlakuan
proses  appraisal | penilaian agunan
agunan {appraisal) untuk
setiap provek
perumahan.
Penggunaan
Management
stock akan diisi
oleh staf analis
kredit
berdasarkan
Analisa
dukungan KPR
(PKS Developer)
dan nilai agyhan.
akan mengikuti
data managemént
stockserta
standarisasi
kelijakan
perlakuan
petiilaian agunan
{appraisal) untuk
setiap proyek
perumahan

Keterangan :

Area Perbaikan :

1 = Perbaikan/pembuatan kebijakan

2 = Perbaikan/perfibuatan SOP (Standard Operating Procedures)

3 = Perbaikan/pembuatan Instruksi Kerja/form

4 = Perbaikan/pembuatan sistem Teknologi Informasi

5 = Perbaikan/pembuatan sistem infrastruktur

6 = Perbaikan/pembuatan laporan pada sistem

Usaha yang perlu dilakukan

R = Ringan, dapat dilakukan dalam jangka waktu 1-2 minggu dengan investasi
maksimal 5 juta

M = Medium dapat dilakukan dalam jangka waktu 3 minggu hingga 2 bulan dengan

investasi maksimal 20 juta

B = Berat dapat dilakukan dalam jangka waktu lebih 2 bulan dengan
investasi maksimal 50 juta

Hasil (perkiraan impact terhadap pencapaian target SLA Keputusan KPR )

R = Impact tidak signifikan

M = Medium signifikan

S = Sangat signifikan

Sumber : Internal data Bank XY7Z
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Tabel 4.10 Rencana Standarisasi Kebijakan Perlakuan Penilaian Agunan
Tahapan Rinci Perbaikan
No. | Langkah/Item/Action PIC Limit Pelaksanaan Status
1 Membuzt database PKS Developer Reni | Done

Memilzh dengan Kriteria yang ditentukan (type A,B,C) serta data yang ada Kepala Cabang
Membuzt Memo Dukungan KPR Reni 02.07.2012 sd
Mengajukan ke Kepa'a Cabang untuk persetujuan Reni 09.07.2012
Hasil : Untuk Dev yang telzh ada dukungan KPR di Kentor A berdasarkan date Reni

historis semua termasuk dalem Kategor A: menggunakan harga jual

Sumber : Internal data Bank XY Z

Selain itu untuk proses appraissal juga digunakan Virtual Network (VN) /
Tangle untuk appraisal eksternal. Appraisal eksternal dapat mengakses Electronic
Loan Origination dan melakukan input hasil appraissal sehingga meminimalkan
waktu entry data appraissal dan pengiriman dokumen hasil appraissal.
setelah tahapan rinci dari setiap perbaikan diajukan/ke pihak manajemen dan

disetujui, tim peneliti mulai melakukan simulagi atas perbaikan proses.
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tahapan Six Sigma berbasis DMAIC, diketahui bahwa jenis kesalahan dokumen
persyaratan kurang lengkap paling banyak terdapat pada produk kredit korporasi,
kredit personal dan kredit mortgage. Setelah implementasi Six Sigma berbasis
DMAIC, tingkat persentase kesalahan menurun dari sekitar 2300 kesalahan/bulan
pada bulan juni 2009 menjadi 500 kesalahan pada bulan mei 2010. Setelah
implementasi dilakukan, Karlsson membuktikan bahwa dengan Six Sigma
berbasis DMAIC organisasinya mengurangi kesalahan proses input data vang
secara signifikan berimbas pada kinerja proses. Sedangkan Hagil penelitian ini
yaitu pada tahapan Control tertera bahwa sebelum dilakukariproses perbaikan Six
Sigma berbasis DMAIC, target pencapaian SLA jangka waktu persetujuan KPR
sebelum perbaikan hanya mencapai 46% sedangkan setelah dilakukan perbaikan
pencapain target 88%. Walaupun seeara signifikan cukup terjadi perbaikan
pencapaian kinerja target SLA Jangka™Waktu Proses KPR, namun hasil ini masih
jauh dari target sempurna Six Sigmia yaitu mengurangi kesalahan hingga hanya
terjadi kesalahan 3,4 kesalalian dalam 1000000 produksi atau jika dikonversikan
ke level sigma adalah sygma 6 (Sumber : Hayler, Six sigma for financial services,
McGraw-Hill, 200).

Dalam konteks servis, dalam penelitian ini yang dimaksud dengan
kesalahan adalah permohonan aplikasi jangka waktu keputusan KPRnya lebih dari
5 hari kerja. Jadi pencapaian saat ini hanya 88% atau sigma level 2.67. Jika
Kantor Cabang A ingin hasil yang lebih sempurna mendekati sigma level 6 maka
dibutuhkan tindakan perbaikan untuk mencapai target SLA Jangka waktu

keputusan Kredit 5 hari kerja. Hasil penelitian ini masih jauh dari target Six
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BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan

Penelitian in1 mendeskripsikan bagaimana Bank XYZ mencapai target Service
Level Agreement keputusan kreditnya melalui metode perbaikan proses Six Sigma
berbasis DMAIC. Pencapaian target Service Level Agreement jangka waktu proses
keputusan KPR penting dilakukan untuk meningkatkan kinerja, Karena menjadi salah
satu faktor untuk memenangkan persaingan dan tetap sitgnjadi market leader bank

penyalur KPR. Berdasarkan hasil penelitian maka disimpulkan bahwa

1. Sebelum dilakukan Six Sigma berbasis DMAIC, selamaperiode bulan Januari
hingga April 2012 jumlah aplikasi“pérmohonan kredit yang memenuhi target
Service Level Agreement/jangka waktu keputusan KPR maksimum 5 hari kerja
adalah 303 dari 658 atati46% dan jika dikonversikan ke level sigma adalah level
1.4 sigma.

2. Setelah dilaleukan metode perbaikan proses Six Sigma berbasis DMAIC pada
bulan Juli2012 pencapaian target Service Level Agreement jangka waktu proses
keputusan KPR maksimum 5 hari kerja mengalami peningkatkan target SLA
sebesar 91% dari sebelumnya dari sebelumnya 46% menjadi 88% atau jika
dikonversikan ke sigma level adalah 2.67 sigma. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa pencapaian target SLA jangka waktu keputusan KPR meningkat secara

signifikan namun jika dibandingkan dengan target Six Sigma yang mendekati
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sempurna, hanya memperbolehkan defect maksimal 3,4 per 1.000.000
kesempatan atau jika dikonversikan ke level sigma adalah sigma 6

(Hayler:2005), hasil penelitian ini masih jauh dari target sempurna. Defect yang
dimaksud dalam penelitian ini adalah aplikasi yang jangka waktu keputusan
KPRnya melebihi 5 hari kerja.

B. Saran

1. Saran peneliti untuk manajemen Bank XYZ direkomen@asikanbahwa hasil
penelitian ini diajukan sebagai standar nasional dalam béntuk Standard Operating
Procedures (SOP) dan Kebijakan untuk diaplikasikdn secara bertahap di seluruh
cabang dengan memperhatikan segment kn€dit yarng ada sehingga kinerja proses
pemberian keputusan kredit dapat meningkat secara signifikan.

2. Bagi penelitian selanjutnya, direkomendasikan untuk melakukan penelitian
dengan metodologi Six Sigmq berbasis DMAIC untuk produk Kredit Pemilikan
Rumah Subsidi dar proses selanjutnya dari keputusan kredit yaitu proses
pencairan kredit'(Tiwie to Disbursement) agar proses kredit secara keseluruhan

diperbaiki-kinierjanya dan berdampak langsung ke customer maupun developer.
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Lampiran 1

Tabel Perbandingan Penyaluran Kredit KPR 5 Bank Terbesar 2007 — 2011 (dalam

trilyun IDR)
XYz BCA Mandiri |BNI Niaga Total 5 Bank|SEKI total
2007 18,24 7,80 8,82 4,74 11,12 50,73 83,46
2008 25,39 10,29 12,24 7,03 13,40 68,35 107,94
2009 31,57 13,12 13,77 8,24 13,30 80,00 123,64
2010 37,47 18,26 17,46 12,07 15,46 100,72 140,60
2011 44,01 28,03 21,67 18,08 17,83 129,62 182,64
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Lampiran 2. Market Share KPR

XYZ-S
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Lampiran 3
Lampiran 3 Penelitian terdahulu
NO PENELITI JUDUL Tahun HASIL PENELITIAN METODE
1 Evaluasi proses | 2012 | Dengan menggunakan | Lean dan Six
Prayhajeng persetujuan kredit metodologi Lean Six Sigma | Sigma DMAIC
perbankan korporasi mengurangi waktu
dengan metode Lean Six persetujuan Kredit (Time To
Sigma (Studi kasus pada Yes ) dan Waktu pencairan
PT. Bank ABC, Tbk) dana (Time to Disbursement)
2 | Lixia Wang and | Banking Sector Growth | 2011 | Penggunaan  Six  Sigma | Six Sigma
Iftikhar Hussain | in China: Can Six-Sigma DMAIC serta knowledge | DMAIC dan
Be a Solution? management dapat | knowledge
menghasilkan | Kinérja yang | management
lebih baik pada Industri Bank
di Cina.
Menginiplementasikan
knowledge management
befsama Six Sigma
meftpakan alat yang ampuh
dalam meningkatkan kualitas
Ketja operasional Bank di
Cina
3 | Jonas Karlsson Six  Sigma in Swedish |20107 | Dengan  metodologi  Six | Six Sigma
Banking, A case study.in Sigma DMAIC mengurangi | DMAIC
the applicability 0f Six kesalahan input data (error
Sigma Jrom data) pada system IT selama
improvements©in‘the loan waktu proses persetujuan
process Kredit sehingga mempercepat
waktu keputusan kredit.
4 | RezaN. A Tdxonomy of Lean Six | 2010 | Merekomendasikan  desain | Lean & Six
Hajikordestani Sigma Success Factors taksonomi  untuk  faktor | Sigma DMAIC
for Service kesuksesan Implementasi
Orgdnizations Lean Six Sigma. Kesimpulan
dari hasil penelitian
memungkinkan pembaca
untuk memahami dampak
dari setiap faktor
keberhasilan hasil
keseluruhan yang diperoleh
dari Lean Six Sigma
5 | Henk de Koning, | Generic Lean Six Sigma | 2008 | Menggunakan = metodologi | Lean & Six
Jeroen de Mast, | Project Definitions in Lean  Six Sigma untuk | Sigma DMAIC
Ronald J.M.M. | Financial Services memperbaiki kinerja
Does, and thijs customer  service  untuk
Vermaat meningkatkan pelayanan
kepada pelanggan pada Bank
di Belanda
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Lampiran 3. Fish Bone diagram untuk proses FDE.

Mengisi Fish bone diagram dilakukan dengan brainstorming dengan tim
penelitian serta melakukan pengamatan di lapangan terhadap pola kerja staf input data
selama bulan Mei 2012. Fishbone Diagram/cause & effect diagram digunakan untuk
mengidentifikasikan akar penyebab masalah. Hasil Fish Bone VDE tertera pada

lampiran 3 dibawah ini
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Lampiran 4 Fish Bone diagram untuk proses RDE.

Mengisi Fish bone diagram dilakukan dengan brainstorming dengan tim
penelitian serta melakukan pengamatan di lapangan terhadap pola kerja staf pelayanan
kredit selama bulan Mei 2012. Hasil Fish Bone diagram tertera pada gambar dibawah
ni
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Lampiran 6

Lampiran 5. Fish Bone diagram untuk proses VDE.

Mengisi Fish bone diagram dilakukan dengan brainstorming dengan tim
penelitian serta melakukan pengamatan di lapangan terhadap pola kerja staf pelayanan
kredit selama bulan Mei 2012. Hasil Fish Bone diagram tertera pada gambar 4.19

dibawah ini

Fishbone proses VDE

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



1441071.pdf
Lampiran 7

Lampiran 6. Fish Bone diagram untuk proses CA.

Fishbone proses CA
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Lampiran 8

Lampiran 7 Fish Bone diagram untuk proses Approval.
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Lampiran 9

Lampiran 9. Analisa data
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