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APLIKASI SIX SIGMA DALAM EVALUASI KUALITAS
PELAYANAN JASA: Studi Empiris Pada pT. Bank Negara

lndonesia Cabang Bengkulu

Apdan Iayadi & Syamsul Bachri
Pr ogr am Studi Manajemen F akultas Ekonomi lJniuersitas B engkulu

"4"ffTRACT. This study aims to determine the level of quatity seruice
:'anch office of Bank Negara Indonesia Bengkulu and find items
;ttributes) which are the dimensions of qualiry of service of the State
?ank Branch Bengkulu Indonesia that need special attention for
'nprovement Model development is done by integrating the Six Sigma
tethod, is expected to be implemented in the service industry from the
;'erspective of external and internal perspective. Erternal perspective is
tsed to understand what is expected of consumers, perceived the
:onsumer, and consumer satisfaction. This method of measuring the
.luality of service ottributes of each dimension, so that the gap value is
obtained as a difference between consumer perceptions of service
received by consumers' expectations of sentices that will be accepted.
[nternal perspective of the service is used to identify error-free fzero
defect). By using Six Sigma methods, a method that focuses on error-free
(zero defect) as well as speed up the elimination of waste throughout the
value stream so that it will provide value-added (value added). After
doing research, the results of quality ossessment seryices branch of Bank
Negara Indonesia Bengkulu shows the average sigma teiel with the vahrc
of 4.44 on all indicators. Then the quality of service Bank Negara
Indonesia Bengkulu branch is at the level of the majority of the business.
There are three indicators as key issues for the Bank Negara Indonesia
Bengkulu branch that need attention and improvement as a reference for
the future, namely: employees do not provide good seruice and timely
(3.56 Sigma), employees do not provide facilities in the service process
(3.63 Sigma), and employees have not been able to understand the wants
and circumstances the customer {3.98 Sigma)

Keyward: Six Sigma; Service Quality; Continous Improvement

PENDAHULUAN

Globalisasi telah mendorong timbulnya persaingan yang sangat kompetitif dalam
segala bidang usaha. Keberhasilan kompetisi ini sangat ditentukan oleh antisipasi
pasar dan tanggapan yang cepat terhadap setiap perubahan kebutuhan maupun
perilaku konsumen. Perusahaan dituntut untuk semakin kreatif dan inovatif dalam
melayani konsumen melalui penawaran produk dengan memberikan pelayanan dan
fasilitas yang semakin baik. Hal tersebut dilakukan perusahaan untuk dapat
mempertahankan eksistensi perusahaan tersebut ditengah-tengah persaingan bisnis
yang semakin ketat. untuk dapat unggul dalam persaingan, maka perusahaan harus
berwawasan pelanggan.

[f anagement Insight, 7 (),7 t -a+



Bank adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarak;: :. r,rrrtrr

bentuk simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat dalam : r.:;:lrlLtiiiiiri

rneningkatkan taraf hidup rakyat banyak Setelah deregulasi perbankan di ir:::'*rttttiiiLtutr

tanggal 1 Juni 1983 maka sistem perbankan di Indonesia diberi keluasaarr ;umm

mengembangkan usahanya dengan mengemban misi pemerintah yaitu sebagai {iuarffi

of Development dalam mensukseskan pembangunan disegala bidang.
Semakin ketatnya antar bank saat ini menggambarkan tidak mudahnya *rmflk

melakukan usaha menghimpun dana dari masyarakat. Persaingan yang begitu irt"rrdrl'

disektor perbankan baik itu antara bank nasional maupun dengan bank asing, I<a;''i"@

bank asing telah diberi kebebasan untuk mengembangkan operasinya di Indonesla
Akibat begitu ketatnya persaingan, maka bank [s1]6rn]3-js-'lrrq

mempromosikan atau mengenalkan produk yang mereka tawarkan dengan berbap
macam kelebihan dan keunggulan dari produk perbankan masing-masing. tsamn

Negara Indonesia (BNI) kantor cabang Bengkulu ikut berlomba dan berusaha ur.arir

memasarkan produknya agar dapat menjaring nasabah dan meniaring pengendapat

dana sebanyak mungkin.
Bank BNI 46 kantor cabang Bengkulu selama ini telah memberikan ri.anr

menawarkan produk maupun fasilitas pelayanan yang bervariasi kepada

pelanggannya untuk meningkatkan mutu dengan pelanggan dan untuk kemudaim;nr

pelanggan dalam melakukan transaksi perbankan. Diantaranya adalah Divis
Pengelolaan Bisnis Kartu atau Card Center, BNI Card Derivatif (BNI Taplus Mahasista,
Call Center BNI dan BNI SMS Banking. Yang semua itu sebagian dari pelayanan Bh'l

yang juga mempunyai kewajiban untuk memberikan pelayanan dengan tujuan iku;
serta meniaring pengumpulan dana yang pada akhirnya mendukung persaingan bank

BNI di kancah perbankan nasional dan di propinsi Bengkulu khususnya. Kartu laedit"

dan Kartu Debit beserta segala bentuk fiturnya dimaksudkan sebagai pelayanan untuk
memberikan kepuasan bagi Nasabah BNL ATM (Anjungan Tunai Mandiri) dan Phone

PIus fCall Center BNI) juga merupakan bagian dari sarana yang memudahkan nasaba]r

bank BNI melakukan transaksi atas dana yang mereka percayakan kepada bank BNI.

Dengan adanya ATM yang berfungsi 24 iam, para nasabah pemegang kartu
debit dan juga kartu kredit BNI bisa melakukan berbagai transaksi tanpa batasan jam

kerja atau transaksi yang bersifat segera dan penting, begitu juga dengan layanan
phone plus [Call Center) dan BNI SMS Banking yang juga bekerja 24 iam, para nasabah

yang sudah memanfaatkan sarana tersebut dapat melakukan berbagai transaksi hanya
memerlukan sarana telepon, mereka tidak perlu mendatangi bank BNI, dengan
demikian nasabah dimudahkan karena dapat menghemat waktu dan tenaga.

Sampai sejauh ini penulis melihat pelayanan yang diberikan sudah baik namun

belum maksimal dan sesuai dengan yang diharapkan oleh nasabah bank BNI 46

Bengkulu secara keseluruhan maupun nasabah pengguna beberapa fasilitas yang telah
diuraikan sebelumnya. Disini diharapkan perusahaan cepat tanggap terhadap
kelemahan pelayanan yang ada dan berusaha untuk memperbaikinya. Karena apabila
kelemahan ini dibiarkan begitu saja, maka akan menimbulkan citra pelayanan yang
jelek dan para nasabah tidak akan lagi mempergunakan layanan produk tersebut yang

mengakibatkan kerugian bagi perusahaan.
Bank BNI 46 kantor cabang Bengkulu termasuk bang yang cukup dapat

bersaing di propinsi Bengkulu dan banyak melakukan kerjasama dengan lembaga-

lembaga baik itu lembaga masyaraka! pemerintah maupun lembaga swasta di
propinsi Bengkulu, misalnya melakukan kerja sama dengan Universitas Bengkulu dan
Universitas Muhammadiah Bengkulu untuk melakukan transaksi pembayaran SPP

Mahasiswa dan lain sebagainya.
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Aplikasi Sir Sigma dalam Evaluasi Kualitas PelayananJasa: Studi Empiris Pada
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METODE PENELITIAN

lt.tttlnms Fe'nelifian
illlit*rrr -:;n ini adalah merupakan penelitian yang bersifat deskriptif. Menurut Indrianto
Itlitriiiirn i-::mo [1998: 27J, penelitian deskriptif adalah merupakan penelitian terhadap
lmr;lLrri:";:-rtasalah berupa fakta-fakta saat ini dari suatu populasi. Tujuan penelitian
ilflrrufl,tur*:-'].i adalah untuk menguji hipotesis atau menjawab pertanyaan yang berkaitan
,fl1llirri,1i!: current status dari subyek yang diteliti. Penelitian ini juga bersifat survei
lrffi,Lri3n, yaitu secara Iansung melakukan penelitian pada pengguna jasa dan pihak
ren,:-enggara jasa yaitu PT. Bank Negara Indonesia. Dengan menggunakan survey
;;a,,ii :enelitian ini yaitu diambil sampel dari populasi dengan Inenggunakan kuisioner
iffin &"a*,ancara sebagai alat untuk mengumpulkan data utamanya. Metode yang
-'':r:rup{an dalam penelitian ini adalah "descriptive survey" yaittt suatu cara
: .':ganalisis dengan menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana adanya
:r:"a oerrnaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum fSugiyono, 2005).

W etade Pengumpulan Data
l,u:l:"de pengumpulan data yang digunakan pada penelitian ini adalah field research,
: *:lde ini dilakukan dengan cara melakukan hubungan langsung terhadap objek yang
r::.-i yaitu nasabah bank BNI 46 Bengkulu menggunakan kuesioner dan wawancara.

Weude Penentuan Sampel
:::ulasi penelitian ini adalah seluruh pelanggan/nasaba penguna jasa bank BNI
l'::,,skulu dengan mengumpulkan data dari responden secara One Shoot Sfudy (Srudy
:;r Tahap), yaitu datanya dikumpulkan selama satu minggu. Dalam penelitian ini
:':gambilan sampel dilakukan dengan cara Random Sampling, selama satu minggu

,:u dari tanggal 10 Oktober sampai 18 Oktober 2011 di PT. Bank Negara Indonesia
-rsero) Tbk. kantot cabang Bengkulu yang beralamat di Il. S. Parman No. 34, kota

::rgkulu. Sampel terdapat sebanyak 140 responden dengan menggunakan kuisioner.

*letode Analisis Data
\{enganalisis data hal yang harus dilakukan terhadap data-data yang diperoleh selama
:enelitian untuk menemukan tujuan penelitian. Identifikasi mutu pelayanan dilakukan
J:ngan mengumpulkan hasil-hasil koesioner pengguna jasa dan melakukan
',,,-awancara terhadappihak Bank BNI Bengkulu sebagai pemberi pelayanan jasa.

I'ujuan dari identifikasi indikator pelayanan dalam penelitian dilakukan untuk
;nengetahui tingkatan sigma yang mengacu pada mutu pelayanan. Metode yang
digunakan adalah metode Six Sigma.

HASIL PENELITI.AN

Kinerja Pelayanan BNI45 Bengkulu
Analisis ini berdasarkan data yang berasal dari responden untuk mengevaluasi dan
kopirmasi proses kualitas pelayanan BNI 46 Bengkulu dengan jumlah responden 140
orang responden yang mengisi kuisioner

Kualitas pelayanan BNI 46 Bengkulu yang mempunyai lima dimensi
menunjukan rata-rata baik, yaitu pada dimensi fasilitas fisik dan sarana perusahaan
(Tangible) dengan nilai rata-rata 3,79 (Baik), sikap dan kemampuan karyawan dalam

Ia PT.
fyfanagement lnsight, 7 (t), 7 t -a+ E



meyakinkan pelanggan (ResponsivenessJ dengan nilai rata-rata 4,01 (Baikl, :.:!': i rrLril

untuk memberikan layanan dengan baik [Reliabillity) dengan nilai rata-ra- ; n.

(Baik), kemampuan karyawan dalam memenuhi layanan yang dijanjikan [.4si-;r.i:rur
dengan nilai rata-rata 4,35 (Sangat Baikl, perhatian pribadi dan ketulusan kaq,-:rvrmnr

(Emphaty) dengan nilai rata-rata 3,72 (Baik), dan total rata-rata denagn nila; i iu,

(Baik).
Masih adanya indikator yang mempunyai niali rata-rata yang rendah ya::ir dL

bawah 3,40 yang perlunya dilakukan perbaikan proses pelayanan lebih lam.att
Terdapat 5 indikator yaitu pada indikator tersedia fasilitas parkir yang luas 1-auim

denagn nilai rata-rata t3,77), terdapat mushola dan toilet yang kebersihannya teri,ragn

yaitu (3,12), Karyawan melayani nasabah dengan cepat dan mudah t3,26), Karyama6i
memberikan kemudahan dalam proses pelayanan (3,30), dan pada indikamr
Karyawan memahami keinginan dan keadaan pelanggan dengan nilai rata-rata (3,091"

Spesifikasi Perbaikan Pelayanan BonkBNI 46 Cabang Bengl<ttlu
Analisis ini berdasrakan data yang diperoleh dari responden melalui kuisiom,s
penelitian penulis untuk mengevaluasi dan mengetahui harapan nasabah BNI 4t
cabang Bengkulu dengan jumlah responden sebanyak 140 orang. Kuisioner berii
pertanyaan variabel kepentingan perbaikan yang didefenisikan oleh peneliti.

Harapan nasabah BNI 46 cabang Bengkulu dengan niali total rata-rata 4.55
(sangat Penting) dari kelima dimensi dan ada 24 indikator, itu mdhunjukan bah,n-a

nasabah mengharapkan semua indikkator tersebut sangat penting dalam proses
pelayanan bank BNI cabang Bengkulu. Niali rata-rata tertinggi adalah pada indikator
yang ke 19 yaitu pengguna iasa merasa aman dan nyaman dengan nilai rata-rata 4.81.,

sedangkan nilai rata-rata terendah adalah pada indikator ke 5 yaitu terdapat mushola
dan toiletyang kebersihannya terjaga dengan niali rata-rata 4.30.

Perbandingan Antara Kinerja Pelayanon Bank BNI 46 Bengkulu Dengan Harapan
Nasabah
Di sini kita juga bisa melihat dengan jelas selisih antara harapan nasabah dengan
kualitas pelayanan yang diberikan oleh bank BNI cabang Bengkulu. Pada tahap ini kita
melihat perbandingan antara kinerja pelayanan BNI 46 Bengkulu dengan harapan
nasabah, apakah kinerja BNI 46 Bengkulu sudah memenuhi harapan pelaggan atau
apakah kinerja BNI 46 Bengkulu mempunyai selisih yang jauh sehingga perlu
dilakukannya perbaikan sehingga mampuh memenuhi keinginan nasabah dengan apa
yang diharapkan nasabah. Dapat dilihat pada tabel 1 dimana perbandingan antara
kinerja dan harapan nasabah dibuat tingkat integritas pemenuhan harapan nasabah
dalam bentuk persen [%).

Setelah dilakukan perbandingan kinerja BNI 46 Bengkulu terhadap harapan
nasabah dapat dilihat bahwa bank BNI sudah baik dalam memenuhi harapan
konsumen dimana kinerja bank BNI 46 terletak pada nilai rata-rata 3.96 sedangkan
kinerja kualitas pelayanan bank BNI 46 Bengkulu terletak pada nilai rata-rata 4.55
dengan tingkat integritas pemenuhan harapan nasabah 87.03 o/o. Terdapat indikator
yang nilai persentasinya tertinggi yaitu karyawan memiliki kemampuan dalam
menialankan tugas dengan tingkat integritas pemenuhan harapan nasabah sebesar
97.4L o/o dan indikator yang nilai persentasinya terendah adalah pada indikator ke 22,
yaitu karyawan memahami keinginan dan keadaan pelanggan dengan nilai7039 o/o.

Aplikasi Sir Signu dalam Evaluasi Kualitas PelayananJasa: Studi Empiris Pada PT.
Bank Negara Indonesia Cabang Bengl<ulu
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Tabel 1
Perbandingan Antara Kinerja pelayanan BNI 46 Dengan Harapan Nasabah

Dimensi No Indikator

Perbandingan
Tingkat

IntegritasKinerja Harapan

Fisik dan
Sarana

Perusahaan
(Tangible)

I Fasilitas Bank tersedia dengan
lengkap

3.44 4.69 73.34 o/o

2 Ruangan bank terlihat bersih dan
rapi

4.44 4.58 96.94 o/o

J Tersedia fasilitas parkir yang iuas 3.17 4.46 71.48 %
4 Ruang tunggu yang bersih dan

nyaman
4.18 4.51 92.69%

5 Terdapat mushola dan toilet yang
bersi

3.12 4.30 72.56 o/o

6 Panmpilan karyawan bank vans raoi 4.38 4.52 96-90Yo

Rata-Rata 3.97 4.51 88.O2 o/o

Sikap dan
Kemampuan
Karyawan

dalam
meyakinkan
pelanggan

(Responsiveness)

7 Karyawan menerima dan melayani
pelanssan densan baik

4.16 4-79 86.89 o/o

8 | Customer Semice memberikan
I penielasan yane baik

4.31 4.59 93.90%

9 Karyawan bank melakukan tugas
densan baik

4-28 4.49 95.32Yo

10 Karyawan memeriksa admini strasi
densan teliti dan efektif

4.02 4.59 87 -58 o/o

n Karyawan melayani nasabah dengan
cepat dan mudah

3.26 4.51 72.28o/o

t2 Karyawan melaksanakan jadwal
pelayanan dengan tepat

4.05 4.41 91.83 %

Rata-Rata 4.01 4.s6 87.94 0/o

Kesedian Untuk
Memberikan

Layanan
Dengan Baik
(Reliabillity\

t3 Kemampuan untuk memberikan
informasi oleh pihak bank sangat
baik

4.3s 4.s4 95.81 o/o

t4 Kariawan memberikan kemudahan
dalam proses pelayanan

3.94 4.39 89.75 Yo

15 Karyawan memberikan pelayanan
yang baik dan tepat waktu

3.60 4.41 81.63 o/o

t6 Karyawan memberikan kemudahan
dalam proses pelayanan

3.30 4.20 78.57 Yo

t7 Karyawan memberikan tanggapan
dan perhatian terhadap keluhan
pelanggan

4.34 4.50 96.44%

Rata-Rata 3.91 4.45 87.87 Yo

Kemampuan
Karyawan

Dalam
Memenuhi

Layanan Yang
Diianjikan
(Asurance\

18 Sistem antrian pelayanan yang baik
dan cepat

4.00 4.66 85.83 %

t9 Pengguna jasa merasa aman dan
nyaman

4.52 4.81 93.97 o/o

20 Karyawan memiliki kemampuan
dalam menjalankan tugas

4.51 4.63 97.41%

Rata-Rata 4.35 4.70 92,,55 o/o

fifanagement lnsight, T



Tabel I (Lanjutan)

Sumber : Data pengelahan Penelitian (lampiran)

Hasil Wawancora Mendalam Dengan Responden
'Selain hasil penghitunagan kuisoner, peneliti iuga melakukan wawancara mendalam
dengan para nasabah bank BNI 46 Bengkulu dan dari pihak bank BNI 45 Bengkulu.
Pada umumnya jawaban dari hasil wawancara dari nasabah bank merupakn keluhan,
tetapi ada juga yang sebagian melontarkan pujian kepada bank BNI 46 kantor cabang
Bengkulu. Wawancara dilakukan pada nasabah sebanyak 10 orang dan pada pihak
bank BNI 46 Bengkulu satu orang terhadap bagian umum bank BNI Bengkulu hal ini
dikarenakan keterbatasan dalam penelitian yaitu dalam pengumpulan data terhadap
bank BNI 46.

Berdasarkan hasil wawancara Iansung terhadap hasabah dan pihak bank BNI
cabang Bengkulu, dapat disimpulakan bahwa nasabah menyatakan kinerja perusahaan
sudah cukup baik tapi masi diperlukannya perbaikan lebih lanjut oleh pihak bank
seperti pada seringnya komputer teller yang rusak sehingga menghambat proses
pelayanan, sering terjadinya keterlambatan dalam proses pelayanan, karyawan bank
harus menepati waktu yang dijanjikan tentang kapan nasabah mendapatkan
pelayanan tersebut, dan pihak bank kurangn untuk melakukan pemahaman tentang
keinginan nasabah. Sedangkan dari pihak bank BNI cabang Bengkulu menyatakan
bahwa mereka telah melakukan pelayanan yang baik walaupun masih ada kekurangan
tapi mereka berusaha dengan cepat untuk mengatasinya.

Kapabilitas Pelayanan Bank BNI 46 Bengkulu
Terdapat 24 atribut yang akan digunakan sebagai acuan dalam pengolahan data
selanjutnya. Pada tahap ini kakan diketahui derajat kalitas pelayanan. Derajat ini
dilakukan untuk memposisikan kualitas berdasrkan konversi level sigma dan
kapabilitas pelayanan yang disediakan oleh pihak bank BNI 46 kantor cabang
Bengkulu. Setelah dilakukannya penghitungan dengan menggunakan rumus level
sigma dan Cpk kemudian dilihat dari tabel DPMO, maka didapatlah hasil niali total
rata-rata dengan tingkat sigma 4,44 yaitu terdapat pada level mayoritas bisnis, dengan
Cpk atau kapabilitas terletak pada nilai rata-rata 1,48, nilai DPMO atau jumlah
kesalahan dengan seribu kesempatan terletak pada nilai rata-rata 8,59.

Terdapat 7 indikator yang niali sigmanya kurang dari 4 sigma yang kemudain
akan jadi sorotan utama untuk melakukan perbaikan kualitas pelayanan selanjutnya,
indikator tersebut adalah sebagai berikut: fasilitas bank tersedia dengan lengkap dan

Perhatian
Pribadi dan
Ketulusan
Karyawan
(Empho$t)

21 Kesabaran Petugas dalam
menampung keluhan yang
diutarakan pelanssan

3.82 4.48 85.27 %

22 Karyawan memahami keinginan dan
keadaan oelansqan

3.09 4.39 70.39 o/o

23 Komunikasi yang baik oleh
karyawan terhadap pelanggan dalam
oelavanan

4.39 4.59 95.64Yo

24 Keramahan karyawan secara
konsisten dalam melayani para
nelanssan

3.s9 4.61 77.87 %

Rerata 3.72 4.52 87-300

Total Rata-Rata 3.96 4-55 87.03 o/s

memadai (3,2A Sigma), tersedia fasilitas parkir yang luas (3,56 Sigma), terdapat

Aplikasi Sir Sigma dalam Evaluasi Kualitas PelayananJasa: Studi Empiris Pada PT.
Bank Negara Indonesia Cabang Bengkulu
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mushola dan toilet yang kebersihannya terjaga (3,37 SigmaJ, karyawan melayani
nasabah dengan cepat dan mudah (3,54 sigmaJ, karyawan memberikan pelayanan
yang baik dan tepat waktu (3,56 sigma), karyawan memberikan kemudahan dalam
proses pelayanan (3,63 sigmaJ, karyawan memahami keinginan dan keadaan
pelanggan (3,98 Sigma).

Perbaikan Pelayanan Bank BNI 46 Cabang Bengkulu
Pada tahap ini adalah perwujudan parameter teknik dari kepentingan perbaikan
pelayanan kepada nasabah bank yang diterjemakan kedalam bahasa teknih
berdasarkan hubungan sigma dengan kendala utama pihak bank BNI 46 cabang
Bengkulu dalam menentukan target perbaikan dan peningkatan kualitas yang akan
dicapai. Untuk menentukan hal ini dilakukan wawancar terhadap pihak bank BNI
cabang Bengkulu.

Berdasarkan hasil dari analisis six sigma, pada nilai sigma yang masi memeiliki
nilai standar atau di bawah niali dari indikator lainnya. Pihak bank BNI cabang
Bengkulu perlu memperbaiki proses pada nilai sigma berada di bawah nilai mayoritas
sigma dari indikator lainnya yaituT niali sigma terendah, antara lain:
1) Fasilitas bank tersedia dengan lengkap dan memad ai f3,20 Sigma)
2.i Tersedia fasilitas parkir yang luas (3,56 Sigma)
3) Terdapat mushola dan toiletyang kebersihanrrya terjaga (3,37 Sigma)
4) Karyawan melayani nasabah dengan cepat dan mudah (3,54 Sigma)
5) Karyawan memberikan pelayanan yang baik dan tepat vuaktu (3,56 Sigma)
6) Karyawan memberikan kemudahan dalam proses pelayanan (3,63 Sigma)
7) Karyawan memahami keinginan dan keadaan pelanggan (3,98 Sigma).

Kondisi ini memperlihatkan 7 indikator dengan posisi di bawah niali 4,00
sigma atau menunjukkan kapabilitas yang terendah dari 24 indikator pelayanan bank
ilJI 46 cabang Bengkulu. Di dalam 7 indikator pelayanan tersebut, terdapat kendala

,r:?fi.ra pihak bank dalam proses kualitas pelayanan, yaitu: belum lengkap dan
..;lyatnya fasilitas bank dengan baik, terbatasnya lahan parkir dan mempunyai satu

pintu yang digunakan untuk keluar dan masuloya kendaraan sehingga terdapat
kemacetan, tidak tersedianya tempat ibadah, karyawan menmpunyai masalah pada
ketepatan waktu dan keterlambatan dalam pelayanan, karyawan tidak banyak
memberikan kemudahan pada nasabah dalam pelayanan, dan yang terakhir adalah
karyawan kurang mengerti dan memahami keinginan dan keadaan nasabah.

Langka terakhir dalam analisis sk sigma pada penelitian ini adalah pemberian
bobot pada tabel FMEA yaitu suatu kegiatan dalam menyebutkan modus kegagalan
dan penyebab kegagalan, kemudian diberi bobot masing-masing pada indikator hingga
menentukan prioritas perbaikan. Berdasarkan tabel FMEA maka dapat ditentukan
tingkat dan proioritas perbaikan berdasarkan perhitungan RPN. Angka RPN berkisar
dari < 15 sampai > 61, adapun bobotpenilayan perbaikan RPN pada tabel 2.

Tabel 2
Bobot Dan Penilayan Tingkat RPN

No Tinskat RPN Keteransan
1 <15 Sansat Rendah
2 16-30 Rendah
3 3t-45 Sedans
4 46-60 Tinssi
5 >61 Sansat Tinssi

Sumber : tingkat bobot pada tabel FMEA

r PT.
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Adapun tingat prioritas perbaikan pada bank BNI 46 cabang Bengkulu dapat
dijelaskan pada tabel berikut ini:

Tabel 3
Tingkat Perbaikan Pada Indikator Pelayanan pada Bank BNI 46 Cabang

Bengkulu

Sumber: Hasil Penghitungan PaCa Tabel FMEA

Setelah ditentukan bobot tingkat perbaikan maka metode penyelsaiannya
adalah mencari RPN tertinggi kemudian diberikan peringkat dari 1 sampai 7, dimana
peringkat 1 yang paling tinggi dan peringkat 7 yang terendah dari seluruh indikator
yang penilayan dari nasabah terendah yang paling rnenjadi prioritas perbaikan pada
bank BNI 46 cabatry Bengkulu, dari ke7 indikator diatas maka ditemukan 3 indikator
yang RPNnya tertinggi. Dapat dilihat pada tabel berikut ini:

Tabel 4
Kendala utama Dalam Pelayanan Bank BNI46 Cabang Bengkulu

awan belum memberikan kemudahan dalam proses

an belum memberikan n vans baik dan tidak t waktu

PEMBAHASAN

Kinerja Pelayanan BNI46 Bengkulu
Pada tahap ini akan dilakukan draiat kulaitas proses pelayanan dan fasilitas fisik
Drajat ini dilakukan untuk memposisikan kualitas proses pelayanan dan fasilitas fisik
yang disediakan oleh pihak Bank Negara Indonesia. Kondisi ini berdasrakan penilayan
pelanggan BNI terhadap kualitas proses pelayanan dan failitas fisik yang disediakan
BNI cabang Bengkulu.

No Indikator'Pelayanan RPN
Tingkat

nerbaikan Peringkat

1 Fasilitas Bank tersedia dengan lengkap
dan memadai

32 Sedang 4

? Tersedia fasilitas oarkir vans luas L6 Rendah 5

3 Terdapat mushola dan toiletyang
kebersihannva teriasa

12 Sangat
Rendah

6

4 Karyawan melayani nasabah dengan cepat
dan mudah

36 Sedang 3

5 Karyawan memberikan pelayanan yang
baik dan teoat waktu

48 Tinggi 2

5 Karyawan memberikan kemudahan dalam
Droses oelavanan

48 Tinggi 2

7 Karyawan memahami keinginan dan
keadaan pelanggan

54 Sangat
Tinssi

1.

Kendala Utama Dalam Pelayanan
awan belum bisa memahami inan dan keadaan pelan

Sumber : Hasil Pengukuran Pada Tabel B (Perbaikan pada Pelayanan)

Aplikasi Sir Sigma dalam Evaluasi Kualitas PelayananJasa: Studi Empiris Pada PT.
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Deraiat kualitas dapat terlihat evaluasi kinerja melalui penilayan nasabah bank
BNI 46 pada kualitas pelayanan dan fasilitas fisik Bank BNI 46 cabang Bengkulu. Dari
ir..r,;il penBolahan data tersebut mayoritas menunjukan kinerja kualitas pelayanan
baruh memenuhi dan hanya sebatas mencukupi fasilitas fisik yang desediakan, dan
belum fokus untuk memenuhi kualitas pelayanan jasa yang sangat baik sesuai dengan
keinginan pelanggan. Sehingga hal ini menunjukan bahwa bank BNI 46 cabang
Bengkulu memerlukan sedikit usaha lagi untuk meningkatkan kualitas pelayanan
hingga menjadi tarafyang sangat baik kedepannya.

Dari kelima dimensi dan ada 24 indikator yang total rata-ratanya adalah 3.96
fBaik) tapi masi adanya indikator yang mempunyai niali rata-rata di bawah 3.40 yang
harus dilakukan peningkatan dan perbaikan proses kualitas pelayanan. Indikator
tersebut adalah sebagai berikut:
1) Tersedia fasilitas parkir yang luas yaitu dengan nilai rata-rata (3,17), untuk

mengatasi hal tersebut pihak bank harus menambah lokasi tempat parkir dan
menggunakan dua pintu yang berbeda yaitu untuk masuk dan keluarnya
kendaraan.

2) Terdapat mushola dan toilet yang kebersihannya terjaga yaitu [3,12), seharusnya
pihak bank harus menyediakan tempat ibadah para nasabah dan karyawan bank.

3J Karyawan melayani nasabah dengan cepat dan mudah (3,26), untuk hal ini
perusahaan seharusnya melakukan pengawasan dari pihak bank yang baik dan
para karyawan harusnya tidak hanya mengutamakan ketelitian tapi juga kecepatan
dalam proses pelayanan.

4) lhryawan memberikan kemudahan dalam proses pelayanan (3,30), dari pihak
bank juga harus memperhatikan kemudahan yang diberikan kepada pihak
nasabah

5) dan pada indikator Karyawan memahami keinginan dan keadaan pelanggan
dengan nilai rata-rata (3,09), pihak bank harus lebih melakukan pendekatan
terhadap nasabah sehingga tauh apa yang diinginkan oleh nasabah dengan
melakukan komunikasi yang baik terhadap nasabah.

Spesifikasi Perbaikan Peloyanan Bank BNI 46 Cabang Bengkulu
Pada tahap ini akan diketahui derajat tingkat spesifikasi. Derajat ini dilakukan untuk
memposisikan harapan pelanggan yang seharusnya dilakukan oleh pihak bank BNI 46
Bengkulu berdasarkan penilayan nasabah bank Setiap atribut yang dianggap nasabah
bank memiliki harapan sangat penting dengan total rata-rata yaitu 4,38, sedangkan
pelayanan yang diberikan oleh pihak bank BNI 46 cabang Bengkulu masi memiliki
total rata-rata 3,BB yaitu dalam taraf cukup baik dibandingkan dengan harapan
nasabah. Dapat dilihat antara kualitas pelayanan bank dengan harapan nasabah tidak
terlalu jauh perbedaanya, namun pihak bank masih perlu melakukan banyak
perbaikan dan meningkatkan kualitas proses pelayanan yang maksimal untuk untuk
mencapai tingkat kualitas pelayanan jasa yang baik sesuai dengan harapan nasabah
i:ank BNI 46 cabang Bengkulu.

Perbandingan Antara Kinerja Pelayanan Bank BNI 46 Bengkulu Dengan Harapan
tJasabah
setelah dilakukan perbandingan kinerja BNI 46 Bengkulu terhadap harapan nasabah
dapat dilihat bahwa bank BNI sudah baik dalam memenuhi harapan konsumen dimana
kinerja bank BNI 46 terletak pada nilai rata-rata 3.96 sedangkan kinerja kualitas
pelayanan bank BNI 46 Bengkulu terletak pada nilai rata-rata 4.55 dengan tingkat
integritas pemenuhan harapan nasabah 87.03 o/o. Terdapat indikator yang nilai
persentasinya tertinggi yaitu karyawan memiliki kemampuan dalam menialankan

PT.
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tugas dengan tingkat integritas pemenuhan harapan nasabah sebesar 97.4L :: rm
indikator yang nilai persentasinya terendah adalah pada indikator ke 22 -r?t[Ml
karyawan memahami keinginan dan keadaan pelanggan dengan nilai70.39 o/o.

Terdapat 5 indikator yang tingkat integritas pemenuhan harapan nasabah -*'q1

terendah yaitu di bawah 75 0/0, antara lain:
1) Fasilitas bank tersedia dengan lengkap dan memadai (73.34 o/o)

2) Tersedia fasilitas parkir yang luas (7L.$Bo/o)
3) Terdapat mushola dan toilet yang bersi (72.56 o/o)

4) Karyawan melayani nasabah dengan cepat(72.28o/o)
5) Karyawan memahami keinginan dan keadaan pelanggan (70.39 o/o)

Setelah mengetahui kelima indikator tersebut, perusahaan harus lehfo
meningkatkan kualitas pelayanan agar bisa mendekati harapan nasabah bahkm.
memenuhi harapan nasabah dengan sangat baik

Hasil Wawancara Mendalam Dengan Responden
Dapat dilihat dari hasil penghitungan kinerja kualitas pelayanan jasa dan fisik yan'g
disediakan oleh pihak bank mayoritas menunjukan kinerja yang baik, sedangkan haqL
penghitungan kuisioner mengenai tingkat kepentingan pelayanan dan fasilitas fis*
mayoritas responden menyatakan sangat penting untuk dipertahankan dan bahkatr
harus ditingkatkan lagi, hal ini didukung dengan hasil wawancara mendalam dengal
nasabah bafik

Berdasarkan pernyataan nasabah di atas, dapat disimpulkan bahwa nasabalr
merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh banh tetapi masih ada yang harus
diperbaiki. Terlihat bahwa dari 5 dimensi yang mempunyai beberapa inikator, hanyz
ada satu dan beberapa yang menyatakan kurang puas, tapi secara keseluruhan sudah
baik. Dari Pihak Bank BNI 46 Bengkulu, mengaku telah melakukan apa yang
diharapkan oleh para nasabah dan berusaha rnelakukan pelayanan yang bai( tapi
masih ada beberapa yang harus diperbaiki yang tidak sesuai dengan pernyataan dari
pihak bank dan akan segera diperbaiki kinerjanya.

Kapabilitas Pelayanan Bank BNI46 Bengkulu
Analisia kapabilitas dilakukan untuk mengetahui proses pelayanan pada bank BNI 46
cabang Bengkulu dalam memenuhi kebutuhan keinginan nasabah. Tahap ini
membandingkan kinerja proses pada penilayan kualitas denagn harapan yang
diinginkan oleh konsumen pada perbaikan kualitas. Dengan membandingkan rentang
spesifikasi harapan dengan rentang proses kinerja pelayanan, maka peneliti
mendapatkan suatu besaran yang disebut indeks proses kapabilitas atau indeks yang
menunjukan kemampuan suatu pelayanan yang telah diberikan dalam memenuhi
batas spesifikasi atau harapan konsumen. Indeks kapabilitas dilambangkan dengan
Cpk, dan perhitungan Cpk menggunakan estimasi sigma dalam menentukan level
sigma.

Tingkat mutu kelas dunia menginginkan pencapayan level kualitas 6o, Dpmo=
3,4, Cpk= 1,5, dan yreld= 99,999660/o [Breyfogle,1999). Akan tetapi hasil penilayan
kualitas pelayanan BNI 46 cabang Bengkulu menunjukan rerata pada tingkat sigma
dengan nilai 4,44 pada seluruh indikator. Maka menyoroti nilai slgma bank BNI 46
Bengkulu berada pada tingkat kualitas 4 Sigma pada seluruh indikator. Sehingga
menggambarkan bahwah kualitas pelayanan bank BNI 46 cabang Bengkulu berada
pada tingkat mayoritas bisnis berdasarkan tabel konyerci indeks kapabilitas (Cpk) dan
hasil bebas cacat (FPY) ke nilai DPMO atau DPM serEa nilai sigma berdasarkan true-6-
Sigma process pada lampiran yaitu terdapat pada level mayoritas bisnis, dengan Cpk
atau kapabilitas terletak pada nilai rata=rata L,48, nilai DPMO atau jumlah kesalahan
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dengan seribu kesempatan terletak pada nilai rata-rata 8,S9, dan hasil bebas cacat
99.9997410/o. Hal ini mengidentifikasikan bank BNI46 cabang Bengkulu secara umum
telah mampu dalam memenuhi harapan konsumen pada pelayaian ;asa meskipun
dibeberapa bagian masih ada yang harus diperbaiki. tinulrmencapai target 6 sigma
dibutukan waktu yang tidak singkat, harus dilakukan perbaikan terus-menerus pada
proses kualitas pelayanan jasa bank BNI 46 cabang Bengkulu.

Berdasarkan konversi sigma pada indikator pelayanan di atas dapat terlihat
evaluasi atribut iasa melalui pelayanan dan harapan nisabah bank terhadap perbaikan
pelayanan bank BNI 46 cabang Bengkulu. Penilayan proses yang tertinggi adalah
indikator ke-19 dan ke-20, mengenai kemampuan karyawan darim ri"."rfi'irayanan
yang dijanjil<an (Asuranc4 yaitu dengan sigma rata-rata s,0s sigma, pada indikator
penilayan bank BNI 46 cabang Bengkulu tersebut terdiri darai pengguna jasa merasa
aman dan karyawan memiliki kemampuan dalam menjalankan tugas, terlihat di sini
bahwa bank BNI cabang Bengkulu memang memfokuskan padal foin dan indikator
yang memang penting, yang harus dipunyai oleh setiap bank Seperti pada indikator
pengguna jasa merasa aman dan nyaman, terlihat jelas bahwa suatu bank modal awal
yang harus dibangun adalah kepercayanan dari para masyarakat, karena setiap
nasabah memili suatu bank mempunyai alasan Uitrwa *".Lk" merasa aman dan
nyaman pada pelayanan bank tersebut. Namun pihak bank BNI 46 cabang Bengkulu
iuga harus memperhatiakan indikator-indikator pendukung lainnya 

"yang"luga
berperan dalam memperbaiki proses kualitas pelayanan, dan luga 111urni".irut i,
pada kapabilitas yang terendah pada indikator peliyanan dalam *"rcapii kualitas
pelayanan bank yang baik dimas a yang akan 

-datang 
agar memenuhi spesifikasi

berdasarkan harapan para nasabah bank

Perbaikan Pelayanan Bank BNI 46 Cabang Bengkulu
r'ielihat kondisi diatas maka sebailnya pihak ban[ gNt 46 cabangBengkulu melakukan
1':r:b".rF tindakan perbaikan yang lebih fokus dan maksimal. Un-tut niengatasi ketidak
,:tr;atan waktu proses pelayanan yang diberikan oleh pihak bank, kanyawan bank
harus menepati waktu yang dijanjikan tentang kapan nasabah mendapatkan
pelayanan tersebut dan menerapkan disiplin waktu. Dalam hal ini pimpinan Uank lugaharus mengontrol karyawan supaya tidak ada penundaan dalam pemberian p"tay"nin
kepada nasabah.

Tentang kemudahan dalam proses pelayanan yang diterima oleh pihak
nasabah dan karyawan, sebenarnya ini tergantung pada t<elilatan yang diberikan oleh
pihak bank Pihak bank seharunya juga harus memperhatit<an t em'uaahan proses
pelayanan yang diterima oleh nasabah dan melakukan komunikasi yang baik tehadap
nasabah, sehingga pihak bank mengetahui kemudahan seperti ,p, y"ng diinginkan
oleh nasabah.

Untuk masalah yang ketiga, hal ini memang sulit untuk mengetahui keinginan
dan keadaan pelanggan harus dilakukan dengan pendekatan terha4ap nasabah. U;ntut<
perbaikan secara berkesinambungan, maka pihak bank perlu melakukan control
secara keseluruhan. Pihak bank BNI 46 cabang Bengkulu diharapkan mempunyai
sistem untuk selalu mengetahui keinginan dari nasabah dengan cara:
1] Mengaktifkan kembali kotak saran atau unit yang mengenai keluhan pelanggan,

sehingga bisa mengetahui dengan jelas apa permasllah"n yrng dihadapi peh#"ga;
dan berusaha mencari solusinya.

2l Melakukan survei kebutuhan pelanggan untuk mengetahui keinginan pelanggan
yang Fliktuatif,
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KESIMPUTIW

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang dilakukan oleh peneliti pada bab
sebelumnya, maka kesimpulan yang dapat ditarik berdasarkan tuiuan penelitian yakni
untuk mengetahui tingkat kualitas pelayanan jasa dengan menggunakan metode sx
sigmq pada bank BNI46 eabang Benglarlu adalah:
1) Berdasarkan analisis sx srgma pada perspektif pengguna jasa, bank BNI 46 cabang

Bengkulu berada pada sx slgma 4 dengan nilai rerata 4,44 sigma, dilihat pada tabel
tingkat Six Sigma, maka bank BNI 46 cabang Bengkulu terlatak pada capability
mayoritas bisnis.

2) Dari hasil penelitian ditemukan 7 indikator sigma terendah dari indikator lain,
antara lain;

Fasilitas bank tersedia dengan lengkap dan memadai (3,20 Sigma)
Tersedia fasilitas parkiryang luas [3,56 Sigma)
Terdapat mushola dan toiletyang kebersihannya terjaga (3,37 Sigma)
Karyawan melayani nasabah dengan cepat dan mudah (3,54 Sigma)

e. Karyawan memberikan pelayanan yang baik dan tepat waktu (3,56 Sigma)
f. Karyawan memberikan kemudahan dalam proses pelayanan (3,63 Sigma)
g. Karyawan memahami keinginan dan keadaan pelanggan (3,98 Sigma)

3) Terdapat 3 indikator sebagai permasalahan utama bagi bank BNI 46 cabang
Bengkulu yang perlu diperhatikan dan sebagai acuan untuk perbaikan dimasa yang
akan datang, yaitu:
a. Karyawan memberikan pelayanan yang baik dan tepat waktu (3,56 Sigma)
b. Karyawan memberikan kemudahan dalam proses pelayanan (3,63 Sigma)
c. Karyawan memahami keinginan dan keadaan pelanggan (3,98 Sigma)

Untuk mengatasi ketidak tepatan waktu proses pelayanan yang diberikan oleh

.pihak bank, karyawan bank harus menepati waktu yang dijanjikan tentang kapan
nasabah mendapatkan pelayanan tersebut dan menerapkan disiplin waktu. Dalam hal
ini pimpinan bank juga harus mengontrol karyawan supaya tidak ada penundaan
dalam pemberian pelayanan kepada nasabah dan juga dipengaruhi oleh fasilitas bank
yang baik, seperti kerusakan komputer teller yang sering terjadi.

Tentang kemudahan dalam proses pelayanan yang diterima oleh pihak
nasabah dan karyawan, sebenarnya ini tergantung pada kebijakan yang diberikan oleh
pihak bank Pihak bank seharunya juga harus memperhatikan kemudahan proses
pelayanan yang diterima oleh nasabah dan karyawan bank dengan melakukan
komunikasi yang baik tehadap nasabah sehingga pihak bank mengetahui kemudahan
seperti apa yang diinginkan oleh nasabah.

Untuk masalah yang ketiga, hal ini memang sulit untuk mengetahui keinginan
dan keadaan pelanggan harus dilakukan dengan pendekatan terhadap nasabah. Untuk
perbaikan secara berkesinambungan, maka pihak bank perlu melakukan control
secara keseluruhan. Pihak bank BNI 46 cabang Bengkulu diharapkan mempunyai
sistem untuk selalu mengetahui keinginan dari nasabah dengan cara:
1J Mengaktifkan kembali kotak saran atau unit yang mengenai keluhan pelanggan,

sehingga bisa mengetahui dengan jelas apa permasalahan yang dihadapi pelanggan
dan berusaha mencari solusinya.

2) Melakukan survei kebutuhan pelanggan untuk mengetahui keinginan pelanggan
yangFlikruafif.

a.

b.
c.

d.
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SARAN

ie:dasarkan penelitian yang sudah dilakukan terlihat bahwa bank BNI 46 cabang
iengkulu masih perlu melakukan perbaikan dalam proses kualitas pelayanan, baik
n:ri segi fasilitas fisik pelayanan yang diberikan maupun dari manajemen bank itu
-'e:diri dan memfokuskan untuk melakukan perbaikan kaulitas jasa pada tiga
":cikator yang mempunyai nilai sigma terendah dan mempunyai pengaruh besar
::rhadap kualitas jasa yang diberikan, yaitu:
{l Karyawan memberikan pelayanan yang baik dan tepat waktu {3,56 Sigma)
& Karyawan memberikan kemudahan dalam proses pelayanan (3,63 Sigma)
+ Karyawan memahami keinginan dan keadaan pelanggan (3,98 Sigma),

Peneliti iuga menyarankan kepada pihak bank BNI 46 cabang Bengkulu untuk
nengimplementasikan metode sigx sigma sebagai metode peningkatan kualitas
pelayanan dan juga memperhatikan hal-hal sebagai berikut:
:J Pimpinan bank perlu mengevaluasi kembali tingkat kedisiplinan waktu karyawan,

karena menurut penilayan pelanggan, jadwal dan proses pelayanan kepada
pelanggan sering mengalami keterlambatan.

2) Karyawan bank harus bisa memahami keluhan dan keinginan pelanggan, dengan
menjalankan komunikasi yang baik terhadap pelanggan, sehingga kemudahan
seperti apa yang diinginkan oleh nasabah.

3) Untuk perbaikan secara berkesinambungafr, maka pihak bank perlu melakukan
control secara keseluruhan. Pihak bank BNI 46 cabang Bengkulu diharapkan
mempunyai sistem untuk selalu mengetahui keinginan dari nasabah dengan cara:
a. Mengaktifkan kembali kotak saran atau unit yang mengenai keluhan

pelanggan, sehingga bisa mengetahui dengan jelas apa perrnasalahan yang
dihadapi pelanggan dan berusaha mencari solusinya.

b. Melakukan survei kebutuhan pelanggan untuk mengetahui keinginan
p elanggan y ang F I iktu a tif,
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