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HOW SIX SIGMA METHODOLOGY CAN IMPROVE THE ACCOUNT RECEIVABLE 
PERFORMANCE. A CASE IN PT. TRAKINDO UTAMA SURABAYA REGION 

 
Indrianawati Usman 

Karnova Achmad Bastari 
 

Universitas Airlangga 
 

ABSTRACT 
The performance of account receivable is really matter to the performance of the business. Performance 
gap of account receivable collection contribute to low turnover of working capital. The objective of this 
study is to investigate the account receivable performance using six sigma methodology. Six Sigma was 
originally developed for manufacturing companies and this method is mostly used in manufacturing 
companies. Lately many argue that this methodology can also be used in service like finances industries. 
This is case study reseach using Trakindo Utama is an authorized dealer of Caterpillar in Indonesia as an 
object of the research, which have performance gap between the actual performance achievement and the 
target of collection of receivables. Accounts Receivable performance is calculated using Receivables 
Turnover, Collection Days, and Overdue Ratio. This study also aims to fill the research gap that studies 
about Six Sigma. The research related Six Sigma is usually in the manufacturing industry. Type of this 
research is case study and exploratory. Using DMAIC concept, the results of research concluded that. In 
the define phase known actual data collection days Trakindo Surabaya is 89 days while the desired target 
is 60 days. In phase of measure result of data processing show that 63.4% problem is on part invoicing, 
hence team do focus improvement in that area. In the analyze phase is done analysis of business process 
data and root cause. In the improve phase the approved solution is to implement monitoring center 
finance tools in order to measure the process and view collection performance. In the control phase has 
been formulated system and supervision by improving the SOP for the evaluation process, and  run 
continuously in order to improve the performance of accounts receivable. 
Keywords: Six Sigma, DMAIC, Accounts Receivable, Receivables Turnover, Collection Days, and 
Overdue Ratio. 
 

ABSTRAK 
Kinerja piutang sangat penting bagi kinerja bisnis. Kesenjangan kinerja dari pengumpulan piutang akun 
berkontribusi pada rendahnya perputaran modal kerja. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menyelidiki 
kinerja piutang akun menggunakan metodologi six sigma. Six Sigma pada awalnya dikembangkan untuk 
perusahaan manufaktur dan metode ini banyak digunakan di perusahaan manufaktur. Akhir-akhir ini 
banyak yang berpendapat bahwa metodologi ini juga dapat digunakan dalam layanan seperti industri 
keuangan. Ini adalah studi kasus penelitian menggunakan Trakindo Utama adalah dealer resmi Caterpillar 
di Indonesia sebagai objek penelitian, yang memiliki kesenjangan kinerja antara pencapaian kinerja yang 
sebenarnya dan target pengumpulan piutang. Kinerja Piutang Akun dihitung menggunakan Perputaran 
Piutang, Hari Penagihan, dan Rasio Berlalu. Penelitian ini juga bertujuan untuk mengisi celah penelitian 
yang mempelajari tentang Six Sigma. Penelitian terkait Six Sigma biasanya di industri manufaktur. Jenis 
penelitian ini adalah studi kasus dan eksplorasi. Menggunakan konsep DMAIC, hasil penelitian 
menyimpulkan bahwa. Pada fase definitif diketahui hari pengumpulan data aktual Trakindo Surabaya 
adalah 89 hari sedangkan target yang diinginkan adalah 60 hari. Pada tahap pengukuran hasil pengolahan 
data menunjukkan bahwa 63,4% masalah adalah pada bagian faktur, maka tim melakukan perbaikan 
fokus di area tersebut. Pada tahap analisis dilakukan analisis data proses bisnis dan akar penyebab. Dalam 
fase perbaikan solusi yang disetujui adalah untuk mengimplementasikan alat-alat keuangan pusat 
pemantauan untuk mengukur proses dan melihat kinerja pengumpulan. Pada tahap kontrol telah 
dirumuskan sistem dan pengawasan dengan meningkatkan SOP untuk proses evaluasi, dan berjalan terus 
menerus dalam rangka meningkatkan kinerja piutang. 
Kata Kunci: Six Sigma, DMAIC, Piutang Usaha, Perputaran Piutang, Collecction day, dan Overdue ratio. 
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di Kabupaten Gresik. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 1) Matriks IFE, digunakan 
untuk mengevaluasi faktor-faktor internal dengan melihat kekuatan dan kelemahan yang dimiliki Industri 
Kecil dan Rumah Tangga (IKRT) otak-otak Bandeng di Kabupaten Gresik; 2) Matriks EFE, digunakan 
untuk mengevaluasi faktor-faktor eksternal dengan melihat peluang dan ancaman yang dimiliki Industri 
Kecil dan Rumah Tangga (IKRT) otak-otak Bandeng di Kabupaten Gresik; 3) Matriks IE, digunakan 
untuk menentukan posisi Industri Kecil dan Rumah Tangga (IKRT) otak-otak Bandeng di Kabupaten 
Gresik berada pada salah satu sel diantara sembilan sel yang ada; dan 4) SWOT, merupakan suatu metode 
yang digunakan untuk merumuskan strategi dengan mempertimbangkan kekuatan, kelemahan, peluang, 
dan ancaman yang dimiliki Industri Kecil dan Rumah Tangga (IKRT) otak-otak Bandeng guna menjaga 
keberlanjutan usahanya. 
Kata Kunci: Otak-Otak Bandeng, Matriks IFE, Matriks EFE, Matriks IE, SWOT 
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Nomor: 018/FMI-II/IX/2018 

 
Tentang 

 
PENGANGKATAN PANITIA 

FORUM MANAJEMEN INDONESIA (FMI) KE-10 
PALEMBANG 

 
Menimbang  :  a.  Bahwa dalam rangka penyelenggaraan kegiatan Seminar Nasional, Konferensi, 

Workshop dan Pengabdian kepada Masyarakat yang diselenggarakan oleh Forum 
Manajemen Indonesia Korwil Sumatera Selatan di Palembang. 

b. Bahwa untuk pengangkatan panitia kegiatan sebagaimana dimaksud dalam point 
(1) perlu ditetapkan dengan Keputusan Ketua. 

 
Mengingat     :  1. Pasal ayat (1) dan Pasal 20 Undang-undang Dasar Negara Republik Indonesia 

1945; 
2. Kitab Udang-undang Hukum Perdata (Burgerlijk Wetboek) ps. 1663-1664 BW 

tentang perkumpulan berbadan hukum;  
  3. Staatsblad 1870 Nomor 64 tentang perkumpulan; 
  4. Staatsblad 1933 – 84 Pasal 11 point 8 tentang perkumpulan; 
5. Keputusan ketua Forum Manajemen Indonesia No.007/KEP/FMI-

PUSAT/IV/2016 tentang Pengangkatan Koordinator Wilayah Daerah Sumatera 
Selatan Forum Manajemen Indonesia. 

 
Memperhatikan:  Keputusan Rapat Pengurus FMI Korwil Sumatera Selatan pada tanggal 4 Desember 

2017 di Universitas Muhammadiyah Palembang tentang kegiatan FMI ke-10 di 
Palembang. 

 
MEMUTUSKAN : 
Menetapkan : 

 
Pertama    : Pengangkatan Panitia Forum Manajemen Indonesia (FMI) ke-10 di Palembang sebagaimana 

namanya yang tercantum dalam lampiran Keputusan ini; 
Kedua : Panitia tersebut bertanggung jawab kepada Ketua FMI Korwil Sumatera Selatan; 
Ketiga: Keputusan ini mulai berlaku sejak tanggal ditetapkan sampai tugas yang dimaksud itu selesai 

dilaksanakan dan dipertanggungjawabkan, dengan ketentuan bahwa segala sesuatu akan 
diubah dan diperbaiki kembali apabila terdapat kekeliruan dalam penetapan ini.  
   

Ditetapkan di   :  Palembang 
        Pada tanggal    : 07 September 2018  
        Ketua FMI Korwil Sumsel, 
 
 
 

Dr. Muji Gunarto, S.S., M.Si 
Tembusan : FMI Pusat 
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HOW SIX SIGMA METHODOLOGY CAN IMPROVE THE ACCOUNT 

RECEIVABLE PERFORMANCE. A CASE IN PT. TRAKINDO UTAMA 

SURABAYA REGION 

 

Indrianawati Usman 

Indrianawati-u@feb.unair-ac.id 

Karnova Achmad Bastari 

 

ABSTRACT 

The performance of account receivable is really matter to the performance 

of the business. Performance gap of account receivable collection contribute to 

low turnover of working capital. The objective of this study is to investigate the 

account receivable performance using six sigma methodology. Six Sigma was 

originally developed for manufacturing companies and this method is mostly used 

in manufacturing companies. Lately many argue that this methodology can also be 

used in service like finances industries. This is case study reseach using Trakindo 

Utama is an authorized dealer of Caterpillar in Indonesia as an object of the 

research, which have performance gap between the actual performance 

achievement and the target of collection of receivables. Accounts Receivable 

performance is calculated using Receivables Turnover, Collection Days, and 

Overdue Ratio. This study also aims to fill the research gap that studies about Six 

Sigma. The research related Six Sigma is usually in the manufacturing industry. 

Type of this research is case study and exploratory. Using DMAIC concept, the 

results of research concluded that. In the define phase known actual data 

collection days Trakindo Surabaya is 89 days while the desired target is 60 days. 

In phase of measure result of data processing show that 63.4% problem is on part 

invoicing, hence team do focus improvement in that area. In the analyze phase is 

done analysis of business process data and root cause. In the improve phase the 

approved solution is to implement monitoring center finance tools in order to 

measure the process and view collection performance. In the control phase has 

been formulated system and supervision by improving the SOP for the evaluation 

process, and  run continuously in order to improve the performance of accounts 

receivable. 

 

Keywords: Six Sigma, DMAIC, Accounts Receivable, Receivables Turnover, 

Collection Days, and Overdue Ratio. 
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Abstrak 

 

Kinerja piutang sangat penting bagi kinerja bisnis. Kesenjangan kinerja dari 

pengumpulan piutang akun berkontribusi pada rendahnya perputaran modal kerja. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menyelidiki kinerja piutang akun 

menggunakan metodologi six sigma. Six Sigma pada awalnya dikembangkan 

untuk perusahaan manufaktur dan metode ini banyak digunakan di perusahaan 

manufaktur. Akhir-akhir ini banyak yang berpendapat bahwa metodologi ini juga 

dapat digunakan dalam layanan seperti industri keuangan. Ini adalah studi kasus 

penelitian menggunakan Trakindo Utama adalah dealer resmi Caterpillar di 

Indonesia sebagai objek penelitian, yang memiliki kesenjangan kinerja antara 

pencapaian kinerja yang sebenarnya dan target pengumpulan piutang. Kinerja 

Piutang Akun dihitung menggunakan Perputaran Piutang, Hari Penagihan, dan 

Rasio Berlalu. Penelitian ini juga bertujuan untuk mengisi celah penelitian yang 

mempelajari tentang Six Sigma. Penelitian terkait Six Sigma biasanya di industri 

manufaktur. Jenis penelitian ini adalah studi kasus dan eksplorasi. Menggunakan 

konsep DMAIC, hasil penelitian menyimpulkan bahwa. Pada fase definitif 

diketahui hari pengumpulan data aktual Trakindo Surabaya adalah 89 hari 

sedangkan target yang diinginkan adalah 60 hari. Pada tahap pengukuran hasil 

pengolahan data menunjukkan bahwa 63,4% masalah adalah pada bagian faktur, 

maka tim melakukan perbaikan fokus di area tersebut. Pada tahap analisis 

dilakukan analisis data proses bisnis dan akar penyebab. Dalam fase perbaikan 

solusi yang disetujui adalah untuk mengimplementasikan alat-alat keuangan pusat 

pemantauan untuk mengukur proses dan melihat kinerja pengumpulan. Pada tahap 

kontrol telah dirumuskan sistem dan pengawasan dengan meningkatkan SOP 

untuk proses evaluasi, dan berjalan terus menerus dalam rangka meningkatkan 

kinerja piutang. 

 

Kata kunci: Six Sigma, DMAIC, Piutang Usaha, Perputaran Piutang, Collecction 

day, dan Overdue ratio. 
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1. Latar Belakang 

Six Sigma merupakan suatu pendekatan metode kuantitatif terstruktur yang  

diciptakan oleh Motorola pada tahun 1986 untuk meningkatkan kualitas produk..  

Menurut Peter Pande,dkk  (2000) dalam bukunya The Six Sigma Way: Team 

Fieldbook definisi Six Sigma adalah "Konsep bekerja dengan lebih efisien 

sehingga perusahaan dapat menekan kemungkinan terjadinya kesalahan terhadap 

proses atau pelayanan yang dihasilkannya". Six Sigma merupakan sebuah konsep 

yang digunakan oleh perusahaan untuk meningkatkan kualitas produk, proses, dan 

pelayanan yang memiliki daya saing melalui penekanan pada upaya mengurangi 

kemungkinan terjadinya kesalahan, sehingga pada akhimya perusahaan dapat 

mencapai, mempertahankan, dan memaksimalkan kesuksesan bisnis. Beberapa 

perusahaan terkemuka di dunia seperti Caterpillar (salah satu perusahaan pembuat 

alat berat terbesar di dunia) dan produsen baja asal Korea POSCO menerapkan 

Six Sigma untuk memperbaiki internal prosesnya. Pada Caterpillar inc, 

pertumbuhan pendapatan yang stagnan mendorong perusahaan untuk melakukan 

transformasi besar-besaran pada bulan Januari 2001. Melalui inisiatif Six Sigma, 

perusahaan mengembangkan visi strategis yang menguraikan roadmap menuju 

perubahan. Inisiatif Caterpillar juga menghasilkan inovasi-inovasi produk seperti 

produk mesin diesel rendah emisi yang sukses di pasaran dan proses desain ulang 

rantai suplai yang lebih efisien. Pada tahun 2005, pendapatan telah tumbuh 80 

persen. POSCO, sebelumnya adalah Perusahaan Baja milik pemerintah di Korea, 

yang dihadapkan pada kompetisi yang sengit saat diprivatisasi pada tahun 2000. 

Tapi dengan bantuan dari Six Sigma, perusahaan mengadakan perubahan haluan 

dramatis. Pendekatan ini membantu POSCO melepaskan diri dari bisnisnya yang 

selama ini rendah-margin dan mengangkat dirinya ke panggung global sebagai 

penyedia produk-produk baja yang inovatif. Beberapa contoh sukses penerapan 

Six Sigma dalam industri produk dan manufaktur, muncul keraguan apakah Six 

Sigma dapat diterapkan di industri non manufaktur. Banyak pakar masih 

berpendapat bahwa Six Sigma lebih cocok di aplikasikan pada industri 

manufaktur atau produk industri dibandingkan dalam industri jasa atau keuangan. 

Banyak pula yang menganggap bahwa Six Sigma semata-mata ditujukan untuk 

produk industri manufaktur, sehingga industri jasa belum menemukan format 

penerapan Six Sigma. Penelitian tentang Six Sigma pun didominasi tentang 

penerapan Six Sigma dalam industri produk dan manufaktur. 

Secara konseptual Six Sigma dapat diterapkan baik pada barang maupun 

jasa, karena yang ditekankan dalam penerapan Six Sigma adalah perbaikan sistem 

kualitas dengan menghilangkan setiap pemborosan (waste) yang ada dalam proses 

sehingga dapat meningkatkan nilai tambah dan memberikan kepuasan kepada 

pelanggan internal atau pelanggan eksternal. Meskipun masih terdapat beberapa 

keraguan dalam implementasi Six Sigma pada perusahaan jasa dan keuangan, 

fenomena yang terjadi satu dekade terakhir menunjukan bahwa penerapan Six 

Sigma dapat dilakukan di perusahaan jasa dan keuangan. Beberapa peneliti 

percaya dan mampu membuktikan bahwa Six Sigma dapat membawa manfaat 

besar bagi perusahaan-perusahaan non manufaktur. 
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Sanjay Srivastafa (2004) dalam penelitiannya berjudul Using Six Sigma 

Methodologies to Optimize Working Capital Management mengangkat 

bagaimana Six Sigma dan manajemen modal kerja bisa digunakan untuk 

mengurangi kebutuhan modal kerja, meningkatkan kepuasan pelanggan, 

memperbaiki rantai pasokan, dan mencapai tujuan finansial perusahaan. Tom 

Diana (2005) dalam artikel business credit Desember 2005 berjudul Measuring 

Your Way to Credit Management Success menjelaskan bahwa bisnis akan 

bertambah baik apabila kita melakukan pengukuran kinerja dan 

mengimplementasikan berbagai strategi untuk menganalisis dan menemukan cara-

cara yang lebih baik dalam setiap aspek bisnis, termasuk dalam credit dan 

collections. John N. Frank (2006) dalam penelitiannya yang berjudul "Does Six 

Sigma Suit Collections?" yang mengangkat topik apakah Six Sigma dapat 

diterapkan dalam proses penagihan piutang (collections operation) menyimpulkan 

bahwa pendekatan Six Sigma dapat diaplikasikan dalam manajemen piutang. 

Temuan penelitiannya pada sebuah perusahaan pembuat alat pertanian di Iowa 

"John Deere" juga menyimpulkan terdapat peningkatan perputaran piutang 

dengan cara mengklasifikasi pelanggan berdasarkan tingkat risiko dan pola 

pembayaran serta menggunakan pendekatan yang berbeda dalam proses 

penagihan piutang. 

 

PT Trakindo Utama adalah perusahaan yang bergerak dalam industri alat 

berat di Indonesia. Trakindo Utama adalah dealer resmi alat berat merk Caterpillar 

di Indonesia yang berdiri sejak tahun 1970. Beberapa produk andalannya antara 

lain  Hydraulic Excavator, Dozer, Forklift dan Generator Set. Caterpillar Inc yang 

memperkenalkan konsep Six Sigma terhadap dealer nya di seluruh dunia. 

Trakindo Utama mulai memperkenalkan Six Sigma dan metodologinya dalam 

memperbaiki beberapa internal proses di dalam perusahaan. Integrasi Six Sigma 

ke dalam perusahaan dilakukan secara bertahap mulai dari manajemen tingkat atas 

seperti dewan direksi hingga ke manajemen tingkat penyelia di tingkat kantor 

cabang. Di PT.Trakindo Utama, pendekatan Six Sigma digunakan untuk 

memperbaiki internal proses perusahaan seperti proses perbaikan alat berat, proses 

forecasting suku cadang, pengelolaan modal kerja termasuk proses manajemen 

persediaan dan proses account receivables collection (pengumpulan piutang). 

Berdasarkan uraian di atas maka dipilih PT.Trakindo Utama sebagai objek 

penelitian.Inisiatif menggunakan Six Sigma dalam proses collection 

(pengumpulan piutang) di PT Trakindo Utama Cabang Surabaya dimulai kembali 

pada akhir tahun 2016. Salah satu penyebabnya adalah kondisi bisnis 

pertambangan yang mengalami penurunan membuat perusahaan harus berfikir 

"Cash is King" dengan melakukan efisiensi dalam segala bidang. Salah satu KPI 

(Key Performance Indicator) yang dipakai untuk melihat kinerja piutang usaha 

adalah average collection days yaitu, rata-rata umur piutang dari terbitnya faktur 

penjualan hingga pembayaran. Rata-rata account receivables collection days pada 

akhir Juni 2016 yaitu 89 hari, yang artinya, rata - rata pembayaran dilakukan oleh 

pelanggan adalah 89 hari terhitung sejak faktur penjualan dicetak. Manajemen 

perusahaan berpendapat bahwa kinerja ini harus diperbaiki. Idealnya, dan 

mengacu pada perjanjian kredit antara PT.Trakindo Utama dengan pelanggan 
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bahwa tanggal jatuh tempo adalah 30 hari setelah tagihan atau faktur penjualan 

diterima oleh pelanggan atau maksimal 60 hari setelah faktur penjualan di cetak. 

Selain rata-rata umur piutang, pendekatan yang digunakan untuk melihat kinerja 

piutang usaha adalah overdue ratio. Overdue ratio adalah rasio antara nilai 

piutang yang telah jatuh tempo dibandingkan dengan total jumlah piutang. Pada 

Desember 2016, Overdue ratio mencapai 37% yang berarti sebanyak 37% faktur 

penjualan yang belum dibayar oleh pelanggan meskipun telah melewati tanggal 

jatuh tempo. Tujuan penelitian adalah untuk melihat sejauh mana hubungan antara 

implementasi Six Sigma terhadap kinerja piutang usaha pada PT.Trakindo Utama. 

Penelitian ini akan menjelaskan dan menanalisis penerapan six sigma dalam 

perbaikan proses pengelolaan piutang usaha.  

 

2. Tinjauan Pustaka 

Proses bisnis dapat didefinisikan sebagai kumpulan dari proses yang yang 

mendukung proses-proses operasional dalam perusahaan. Proses bisnis berisi 

kumpulan aktivitas (task) yang saling berelasi satu sama lain untuk menghasilkan 

suatu keluaran yang mendukung pada tujuan dan sasaran strategis dari organisasi 

(Kumalasari, Efa. 2008). Proses bisnis yang efektif dan efisien dapat 

menghasilkan nilai - nilai kompetitif bagi perusahaan. Proses bisnis yang dikelola 

dengan baik akan mampu menumbullkan peluang. Saat ini banyak metode dan 

tools manajemen yang digunakan untuk perbaikan proses bisnis. Metode yang 

juga banyak digunakan adalah Six Sigma. Six Sigma bertujuan untuk melakukan 

perbaikan dalam proses bisnis perusahaan. Sangat keliru apabila masih ada orang 

yang menganggap bahwa konsep Six Sigma semata-mata ditujukan untuk produk 

industri, sehingga industri jasa belum menemukan format penerapan Six Sigma. 

Orientasi dari Six Sigma bukan pada produk (barang dan/atau jasa), tetapi Six 

Sigma berorientasi pada perbaikan proses. 

 

Definisi Six Sigma 

Menurut Peter Pande,dkk, (2000) dalam bukunya The Six Sigma Way: 

Team Field Book, definisi Six Sigma adalah "Konsep bekerja dengan lebih efisien 

sehingga perusahaan dapat menekan kemungkinan terjadinya kesalahan terhadap 

proses atau pelayanan yang dihasilkannya".  Definisi lain menyatakan bahwa, 

"Six Sigma adalah suatu strategi bisnis, Six Sigma dapat membantu perusahaan 

menghasilkan produk, proses atau pelayanan yang mampu bersaing" (Widayanto: 

2003). Sehingga dapat dikatakan bahwa, six sigma merupakan suatu konsep yang 

digunakan oleh perusahaan untuk meningkatkan  upaya mengurangi kemungkinan 

terjadinya kesalahan terhadap proses atau pelayanan yang dihasilkan tersebut. 

Konsep Dasar Six Sigma 

Six Sigma merupakan suatu metode kuantitatif terstruktur yang awalnya 

diciptakan untuk mengurangi cacat pada manufaktur oleh Motorola pada tahun 

1986. Konsep dasar Six Sigma banyak sekali diambil dari Total Quality 

Management (TQM) dan Statistical Process Control (SPC) dimana dua konsep 

besar ini diawali oleh pemikiran-pemikiran Shewhart, Juran, Deming, Crossby 

dan Ishikawa. Six Sigma merupakan sebuah metodologi terstruktur untuk 
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memperbaiki proses yang difokuskan pada usaha mengurangi variasi proses 

(process variances) sekaligus mengurangi cacat (produk atau jasa yang diluar 

spesifikasi) dengan menggunakan statistik dan problem solving tools secara 

intensif. Six Sigma dimulai oleh Motorola ditahun 1980-an dimotori oleh salah 

seorang engineer di sana bernama Bill Smith atas dukungan penuh CEO-nya Bob 

Galvin. Motorola menggunakan statistics tools diramu dengan ilmu manajemen 

menggunakan financial metrics (yaitu Return on Investment, ROI) sebagai salah 

satu alat ukur dari quality improvement process. Konsep ini kemudian 

dikembangkan lebih lanjut oleh Dr. Mikel Harry dan Richard Schroeder yang 

lebih lanjut membuat metode ini mendapat sambutan luas dari petinggi Motorola 

dan perusahaan lain. Dalam perjalanan waktu, General Electric (GE) 

mempopulerkan Six Sigma sebagai suatu trend dan membuat perusahaan lain 

serta orang-orang berlomba-lomba mencari tahu apa itu Six Sigma serta mencoba 

mengimplementasikannya di tempat kerja masing-masing. Dalam hal ini, peran 

CEO GE pada saat itu, Jack Welch boleh dibilang sangat penting mengingat dia 

adalah orang yang menjadikan Six Sigma sebagai tulang punggung semua proses 

di GE. 

 

Metodologi Six Sigma 

 Motorola Inc., yang pertama mengembangkan metodologi Six Sigma pada 

pertengahan 1980-an, menjelaskan Six Sigma telah mengalami perkembangan 

(evolusi) mulai dari 1980-an hingga ke tahun 2000an. Six Sigma mempunyai 

definisi literal, konsep, dan penerapan praktis. Motorola University (Divisi 

Motorola untuk Six Sigma training dan konsultasi), melihat Six Sigma sebagai 3 

tingkatan yang berbeda, yaitu sebagai metric (satuan pengukur), sebagai sebuah 

metodologi dan sebagai suatu sistem manajemen. Six Sigma sebagai Metrik: Kata 

"Sigma" seringkali digunakan sebagai ukuran skala untuk "tingkat" kualitas. 

Menggunakan skala '"Six Sigma" sama dengan 3.4 kesalahan per 1 juta kesempatan 

(defects per one million opportunities • DPMO). Six Sigma sebagai sebuah 

metodologi mengenai metode perbaikan bisnis yang memfokuskan perusahaan pada: 

pengertian dan cara menangani kebutuhan pelanggan; menyelaraskan beberapa kunci 

bisnis proses untuk mencapai kebutuhan tersebut; menggunakan analisis data yang 

cukup rumit dan menyeluruh untuk mengurangi variasi dalam proses-proses tersebut; 

mengarahkan perbaikan proses bisnis yang cepat dan berkelanjutan. Six Sigma 

sebagai suatu sistem manajemen: melalui pengalaman, Motorola telah belajar bahwa 

penggunaan metric secara disiplin dan penerapan metodologi tidak cukup untuk 

menghasilkan pendobrakan perbaikan yang diharapkan dan hasil yang berkelanjutan 

dari waktu ke waktu. 

 Ada lima tahap atau langkah dasar dalam menerapkan six sigma sebagai 

metodologi,  yaitu DMAIC (Define-Measure-Analyze-Improve-Control), dimana 

tahapannya merupakan tahapan yang berulang atau membentuk siklus peningkatan 

kualitas Six Sigma. DMAIC adalah  terminology yang digunakan oleh tim proyek Six 

Sigma dan Merupakan singkatan dari : 

• Define opportunity      : Menentukan kesempatan                  

• Measure performance  : Mengukur kinerja 

• Analyze opportunity    : Menganalisa kesempatan 
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• Improve performance  : Meningkatkan kinerja 

• Control performance   : Mengendalikan kinerja 

 

Define adalah fase menentukan masalah, menetapkan persyaratan-persyaratan 

pelanggan, dan membangun tim. Ini adalah langkah awal dalam program peningkatan 

kualitas Six Sigma. Pada fase ini berisi tentang dua hal yaitu, pertama mendefinisikan 

proses inti perusahaan. Kedua, mendefinisikan kebutuhan spesifik pelanggan, yaitu 

mengidentifikasikan suara Pelanggan ("Voice of Customer" - VOC). Voice of 

customer adalah ekspresi dari kebutuhan dan keinginan customer, yang 

selanjutnya akan dibandingkan dengan voice of business/process untuk menilai 

kinerja atau kemampuan proses yang dimiliki. Berbagai sarana digunakan untuk 

fase define ini antara lain adalah sarana bantu untuk membantu menggambarkan 

hubungan antar proses yang dikenal dengan SIPOC ( Supply-Input-Process-

Output-Customer).  

Measure, adalah fase mengukur tingkat kinerja saat ini. Sebelum 

mengukur tingkat kinerja, biasanya terlebih dahulu dilakukan analisis terhadap 

sistem pengukuran yang digunakan. Fase ini adalah langkah operasional pada 

program peningkatan kualitas Six Sigrna. Dalam fase ini terdapat 3 hal pokok 

yang dilakukan yaitu,  Menentukan karakteristik kualitas kunci (Critical to quality 

- CTQ). Mengembangkan rencana pengumpulan data. Pada dasarnya pengukuran 

karakteristik kualitas ada 3 tingkat, yaitu: pengukuran tingkat proses, pengukuran 

tingkat output dan rencana pengukuran tingkat outcome dan pengukuran baseline 

kinerja bertujuan untuk mengetahui tingkat kinerja saat ini.  

Analyze (A), fase ini merupakan langkah ketiga merupakan fase mencari 

dan menentukan akar atau penyebab dari suatu masalah. Pada fase ini ada tiga hal 

yang dilakukan, yaitu menentukan stabilitas dan kemampuan suatu proses, 

Menentukan target kinerja dari karakteristik kualitas kunci. Tools yang sering di 

gunakan dalam fase ini antara lain, Diagram sebab-akibat (Cause & Effect Chart), 

Root Cause Analysis (RCA) 

Improve (I), adalah fase meningkatkan kualitas proses  dan 

menghilangkan sebab-sebab cacat, melibatkan uji perancangan percobaan (Design 

of Experiment) atau disingkat DoE.   Setelah sumber dan akar penyebab masalah 

teridentifikasi maka perlu dilakukan penetapan rencana tindakan untuk melakukan 

peningkatan kualitas.  

 

Control (C), adalah fase mengendalikan kinerja proses dan menjamin 

cacat tidak muncul kembali. Alat (tool) yang umum digunakan adalah diagram 

kontrol (Control chart). Fungsi umum diagram kontrol adalah,  membantu 

mengurangi variabilitas. memonitor kinerja setiap saat, memungkinkan 

terlaksananya proses perbaikan. 

 

Piutang Usaha 

  Piutang (accounts receivable) adalah salah satu jenis transaksi akuntansi 

yang mengurusi penagihan konsumen yang berhutang pada seseorang, suatu 

perusahaan, atau suatu organisasi untuk barang dan layanan yang telah diberikan 

pada konsumen tersebut. Piutang timbul akibat adanya penjualan barang dan jasa 
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atau pemberian kredit terhadap debitur yang pembayaran pada umumnya 

dilakukan setelah tanggal transaksi jual beli dalam tempo 30 hari (tiga puluh hari) 

sampai dengan 90 hari (sembilan puluh hari). Dalam arti luas, piutang merupakan 

tuntutan terhadap pihak lain yang berupa uang, barang-barang atau jasa-jasa yang 

dijual secara kredit. Piutang bagi kegunaan akuntansi lebih sempit pengertiannya 

yaitu untuk menunjukkan tuntutan-tuntutan pada pihak luar perusahaan yang 

diharapkan akan diselesaikan dengan penerimaan jumlah uang tunai. 

Penggolongan piutang dan umur piutang dapat digolongkan ke dalam 4 jenis, 

yaitu: (Hadi M Hasyim, 2009) 

 

Kinerja Piutang Usaha 

Kinerja piutang usaha dapat dilihat dari (1) Tingkat perputaran piutang (account 

receivable turnover), (2) rata-rata pengumpulan piutang (average collection 

period) dan (3) overdue ratio.  

  Tingkat perputaran piutang yang tinggi menunjukkan cepatnya dana 

terikat dalam piutang atau dengan kata lain cepatnya piutang dilunasi oleh debitur. 

Makin tinggi tingkat perputaran piutang maka makin cepat pula menjadi kas, serta 

resiko kerugian piutang dapat diminimalkan.Tingkat perputaran piutang 

(receivable turnover) dapat diketahui dengan membagi jumlah penjualan kredit 

selama periode tertentu dengan jumiah rata-rata piutang (average receivable). 

Menurut Warren Reeve (2005:407) perputaran piutang adalah (account receivable 

turnover) "Usaha untuk mengukur seberapa sering piutang usaha berubah menjadi 

kas dalam setahun". Rasio perputaran yang tinggi mencerminkan kualitas piutang 

yang semakin baik. Tinggi rendahnya perputaran piutang tergantung pada besar 

kecilnya modal yang diinvestasikan dalam piutang. Makin cepat perputaran 

piutang berarti semakin cepat modal kembali. Tingkat perputaran piutang suatu 

perusahaan dapat menggambarkan tingkat efisiensi modal perusahaan yang 

ditanamkan dalam piutang, sehingga makin tinggi perputaran piutang berarti 

makin efisien modal yang digunakan. 

 

  Rata - rata pengumpulan piutang (Average collection period), yaitu jangka  

waktu rata-rata pengumpulan piutang (average collection period). "Jangka waktu 

pengumpulan piutang adalah angka yang menunjukkan waktu rata-rata yang 

diperlukan untuk menagih piutang." (Munawir 2004:76). Perumusan dari uraian di 

atas adalah sebagai berikut: 

 

Rata2 pengumpulan piutang = (Hari x Rata2 Piutang) / Penjualan Kredit 

Hari = Jumlah hari   

AR = Rata-rata jumlah piutang usaha 

Penjualan Kredit = Jumlah penjualan kredit bersih selama periode berjalan 

 

  Rasio piutang yang telah jatuh tempo (Overdue Ratio ), merupakan rasio 

yang dipergunakan untuk mengukur besarnya nilai piutang yang bermasalah 

dibandingkan dengan jumlah total piutang. Overdue ratio mencerminkan 

kemampuan perusahaan dalam menyanggah risiko kegagalan pembayaran 

penjualan kredit oleh pelanggan. Overdue ratio mencerminkan risiko kredit, 
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semakin kecil persentase Overdue Ratio semakin kecil pula risiko kredit yang 

ditanggung perusahaan. Overdue Ratio dapat diukur sebagai berikut: 

 

Rasio piutang jatuh tempo = Faktur yang telah jatuh tempo / Jumlah piutang 

 

3. Methode penelitian 

Pendekatan yang di gunakan dalam penelitian ini adalah melalui pendekatan studi 

kasus yang bertujuan untuk menerapkan, menguji dan mengevaluasi kemampuan 

suatu teori yang di terapkan dalam memecahkan masalah praktis. Studi kasus 

merupakan strategi yang tepat pada penelitian dengan menggunakan pokok 

permasalahan yang berkaitan dengan how dan why.  Penelitian ini, menganalisis 

implementasi metodologi six sigma sebagai proses perbaikan dalam 

meningkatkan kinerja piutang usaha di PT.Trakindo Utama Surabaya. Data 

dikumpulkan dari sumber-sumber primer dan sekunder. Data primer diperoleh 

dari departemen keuangan PT.Trakindo Utama Regional Surabaya. Data sekunder 

dikumpulkan dari eksternal dan dari dalam perusahaan. Observasi di lakukan 

dengan pengamatan langsung terhadap sasaran dan obyek penelitian. Metode 

pengumpulan data dalam penelitian ini dengan melakukan metode observasi 

langsung (direct observation) dengan keterlibatan di dalam aktivitas penerapan 

six sigma di dalam perusahaan.  

  Metodologi Six Sigma yaitu DMAIC adalah terminologi yang digunakan 

oleh tim proyek Six Sigma dan dapat di jelaskan sebagai berikut: 

I. Fase Define,Fase define opportunity (menentukan kesempatan) bertujuan 

untuk mengidentifikasi dan validasi opportunity, proses bisnis, dan 

mendefinisikan Critical customer requirement (CCR) 

II. Fase Measure, Measure performance (mengukur kinerja) adalah tahap 

melakukan validasi permasalahan, mengukur / menganalisa permasalahan dari 

data yang ada. Pengukuran performa ini perlu di lakukan untuk mengetahui 

seberapa besar gap antara target atau KPI (Key Performance Indicator) dengan 

baseline performance atau pencapaian aktual. 

III. Fase Analyze,, Langkah selanjutnya adalah Analyze yang bertujuan untuk 

melakukan identifikasi problem secara detail dan spesifik yang akan dituangkan 

sebagai problem statement. Dalam fase ini diharapkan didapat suatu akar 

permasalahan yang menyebabkan tidak tercapainya performa atau target. Dengan 

menghilangkan akar masalah, maka permasalahan yang sama tidak akan muncul 

kembali. 

IV. Fase Improve, setelah berhasil mengidentifikasi akar permasalahan, langkah 

selanjutnya adalah melakukan perbaikan untuk meningkatkan kinerja. 

V. Fase Control, pada fase ini, tim membuat rencana dan desain pengukuran 

yang bertujuan untuk mengendalikan kinerja. Fase ini bertujuan untuk 

mempertahankan hasil yang sudah bagus dan perbaikan secara 

berkesinambungan. Hal terakhir adalah melakukan pengawasan terhadap 

kebijakan yang telah diambil.  

4. Aanalisis dan hasil 
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Proses penelitian akan menggambarkan penggunaan metodologi six sigma 

untuk memperbaiki proses bisnisnya, kususnya untuk kinerja piutang. Metodologi 

Six Sigma yaitu DMAIC adalah terminologi yang digunakan oleh tim proyek Six 

Sigma.  

Fase Define (D). Tahap ini bertujuan untuk mengidentifikasi masalah. Dalam 

langkah awal ini peneliti mempelajari dokumen  KPI (Key Performance Indicator), 

mempelajari dokumen proses bisnis mengacu pada SOP (Standart Operational 

Procedure) dan proses bisnis yang berjalan di lapangan.  Langkah awal yang di 

lakukan perusahaan adalah membuat project charter. project charter adalah 

ringkasan proyek yang berisi tentang : Business case, Business Opportunity, Goal 

Statement ,Team Member,  Project Scope, Project Plan.  

Business case adalah pernyataan yang luas yang membantu menjelaskan 

kesempatan perbaikan tertentu kepada pemangku kepentingan dalam sebuah 

organisasi. Business Opportunity yang di dapat adalah apabila perusahaan dapat 

memperbaiki receivables collection days dari 89 hari ke 60 hari maka Trakindo 

Surabaya dapat menghemat cost of money atas Piutang sebesar 39 %. 

 

Tabel 5.1 

Perhitungan asumsi penghematan biaya modal (cost of money) 

Collection Days Hari Rata-rata Piutang Asumsi bunga Biaya Modal 

Baseline       76.94         15,588,070,000  9% 299,843,537 

Target       60.00         12,155,736,061  9% 182,336,041 

      Selisih 117,507,496 

      % 39% 

 

 

Goal Statement atau tujuan dari proyek ini adalah untuk mengurangi AR 

collection days dari 89 menjadi 60 hari. Dalam proses mencapai goal tersebut, 

peneliti mengidentifikasi subproses yang terkait dengan proses collection. Team 

Member, Anggota tim di pilih dari beberapa pihak yang terkait langsung dari proses 

tersebut yaitu Finance manager, Finance supervisor, account receivables staff, parts 

department, product support manager. Region manager sebagai project sponsor dan 

project owner nya adalah Finance Manager.  Project inscope atau lingkup penelian 

dalam proses ini adalah semua invoice yang di cetak untuk pelanggan yang 

bertransaksi dengan termin pembayaran credit. Sedangkan pelanggan dengan 

pembayaran tunai tidak termasuk dalam ruang lingkup penelitian. Project Plan , 

Rencana jangka waktu proyek dalam hal ini peneliti melakukan penelitian dari 

Januari 2017 sampai dengan Juni 2017   

 

Pemetaan Proses Bisnis  

Langkah pertama yang dilakukan oleh peneliti dalam hal ini adalah 

melakukan pemetaan proses bisnis.  Peneliti melakukan pemetaan proses bisnis 

dengan melihat SOP (Standar Operational Procedure) perusahaan dan 

menyesuaikan dengan aktivitas yang dilakukan di lapangan. Berikut ini gambar 
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pemetaan proses bisnis yang dilakukan oleh peneliti di PT.Trakindo Utama 

Region Surabaya Jawa Timur. 

 
 

Gambar 1 

Alur Proses Pembuatan Faktur Penjualan 

 

Berdasarkan hasil observasi dan wawancara peneliti dengan finance 

supervisor, staff marketing, product support sales manager dan juga dengan 

pelanggan maka berikut ini identifikasi VOC dan VOB mengapa project 6 sigma 

untuk peningkatan piutang usaha ini perlu dilakukan saat ini dan apa pengaruhnya 

bagi perusahaan dan pelanggan jika  tidak dilakukan perbaikan pada proses. 
 

 

Measure (M) 

Measure adalah fase mengukur tingkat kinerja saat ini, peneliti melakukan analisa 

proses yang di gambarkan dalam diagram SIPOC. Diagram ini dapat membantu 

melihat hubungan proses beserta input dan outputnya. 
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Gambar 4 

Gambar identifikasi Input - Proses - Output Indicator 

 

Dari diagram SIPOC diatas ada 3 proses. Pertama, melengkapi invoice dengan 

supporting dokumen yang di perlukan untuk penagihan ke pelanggan, kedua 

menyiapkan TA (Transmittal Advise) atau cover letter dan mengirimkan tagihan 

ke pelanggan secara langsung atau melalui Sales Representatives, ketiga Proses 

follow up kepada pelanggan perihal tagihan dan jatuh tempo pembayaran. Data 

yang diambil sebagai sampel adalah data sample selama 3 bulan mulai bulan 

januari 2017 sampai dengan bulan maret 2017 dengan jumlah sample sebanyak 

189 invoice. Hasil pengolahan data didapatkan hasil statistic deskriptif berikut :  

 

 

Invoice Category      Part Invoice    Rental Invoice    Service Invoice  

Total Value   9,906,999,667        342,000,000      5,339,070,333  

 

Gambar 5 

Pie Chart hasil data analisis invoice. Sumber: Data perusahan 
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Berdasarkan data diatas dapat dijelaskan bahwa komposisi Parts invoice 64%, 

service invoice 34% dan Rental Invoice 2%. Parts invoice lebih tinggi 

dibandingkan dengan service invoice dan Rental Invoice. maka di putuskan untuk 

fokus pada tagihan parts invoice. 

 
Gambar 6 

Diagram Pareto Faktur Penjualan berdasarkan Pelanggan 

 

 

Selanjutnya disusun Pareto chart of customer dijelaskan bahwa 64% tagihan yang 

di cetak untuk dua pelanggan utama di PT.Trakindo Utama yaitu tagihan kepada 

PT.Pertamina EP (PTEP) sebesar 35% dan PT Sumberdaya Sewatama (PTSS) 

sebesar 31%. Dengan memperbaiki proses penagihan kepada dua pelanggan 

utama ini dapat mempengaruhi 64% proses penagihan pelanggan. Gambar pareto 

chart of invoice diatas menjelaskan bahwa 63.6% tagihan penjualan spareparts 

dan 34% untuk tagihan jasa.Langkah berikut nya tim melakukan pengukuran data 

atas jumlah waktu yang di butuhkan oleh tim finance untuk melakukan 3 internal 

proses yaitu Document completion, Transmittal advise preparation & Document 

submission. Berdasarkan hasil olah data diperoleh rata-rata jangka waktu masing-

masing proses yang akan di jadikan sebagai baseline performance.  

 

Tabel -2 

Jangka waktu Document completion, TA preparation & Document submission 

Subproses Document completion TA preparation Document submission 

Jumlah hari 8.29 4.24 8.21 
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Fase Analyze (A) 

Pada fase ini peneliti melakukan analisa atas hasil olah data fase 

sebelumnya dan kemudian melakukan wawancara dengan finance supervisor 

untuk mengidentifikasi problem yang spesifik. Berdasarkan hasil diskusi dan 

analisis data maka diperoleh baseline, target dan gap untuk masing-masing sub 

proses yang di gambarkan dalam tabel berikut ini. 

 

Tabel 3 

Tabel Baseline, target & gap performance parts invoice 

  Sub Proses Baseline Target Gap  

Proses  I Document Completion 8.2 2 6.2 

Proses II TA Submission  4.2 4 0.2 

Proses III Lead time invoice delivery 8.2 3 5.2 

  Total Days 20.6 9 11.6 

Dapat dijelaskan dari tabel diatas bahwa gap terbesar ada dalam subproses 

I Document completion dan subproses III Leadtime invoice delivery. Pada proses 

melengkapi tagihan dokumen parts 6.2 hari dan proses pengiriman invoice kepada 

pelanggan 5.2 hari. Observasi secara langsung dan brainstorming dengan parts 

manager kemudian menuangkan dalam diagram sebab-akibat dan untuk 

mengorganisasi hasil brainstormin dari penyebab masalah. 

 

 

 
 

 

Gambar .9 

Diagram Fishbone proses penyelesaian dokumen 
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Beberapa kendala dalam kelengkapan dokumen sehingga invoice tidak dapat 

terkirim dengan cepat. antara lain, keterlambatan dalam menyerahkan PO yang 

asli yang antara lain disebabkan oleh PO asli masih di lokasi (proses order 

menggunakan scan), Dispute dan Revisi PO karena perubahan harga. 

Keterlambatan dalam menyerahkan shipping list yang di sebabkan oleh 

keterlambatan pengiriman barang dan kurangnya jumlah orang yang bertugas di 

gudang, dan warehouse yang kurang disiplin dalam menyerahkan shipping list ke 

Finance secara tepat waktu. Kesulitan team parts warehouse untuk melakukan 

monitor invoice mana yang belum lengkap yang disebabkan oleh tidak ada nya 

tools yang memudahkan proses monitoring. 

 

Kesimpulan  

Untuk melakukan validasi hasil penelitian tim melakukan pemaparan dan diskusi 

dengan pihak-pihak yang terlibat serta menunjukan data-data yang telah diolah 

sebelumnya. Tim juga mengundang green belt sebagai observer dalam proses ini. 

Green belt adalah karyawan yang sudah diberi pelatihan six sigma oleh 

perusahaan dan memiliki sertifikasi six sigma. Hasilnya disimpulkan bawa tedapat 

kurang rasa tanggung jawab pihak counter dan sales reps untuk membantu 

mendapatkan PO yang asli yang disebabkan oleh kurang jelas nya tanggung jawab 

masing-masing pihak. pengecekan ulang dan warehouse yang kurang disiplin 

dalam menyerahkan shipping list ke Finance secara tepat waktu. Tidak ada tools 

yang dapat membantu team parts warehouse. Kurangnya monitor dan manajemen 

kepada kolektor untuk menyerahkan invoice secepatnya kepada pelanggan serta 

mengembalikan shipping list ke warehouse/Finance. Proses pembuatan TA tidak 

dilakukan di pagi hari sehingga invoice yang sudah lengkap tidak dapat terkirim 

pada hari yang sama. 

Fase Improve (I) 
Penetapan rencana tindakan untuk melakukan peningkatan kualitas. Salah satu 

yang dikembangkan oleh staff keuangan PT.Trakindo Utama adalah dengan 

membuat system berbasis web yang disebut Finance Monitoring Center yang 

dapat diakses oleh pihak terkait, tidak hanya oleh staff finance namun juga bisa 

diakses oleh parts, sales dan service department. 

Fase Control (C) 

Dalam proses ini peneliti  melakukan wawancara langsung dan diskusi langsung 

dengan tim finance dan kepala cabang serta melakukan proses dokumentasi 

terhadap hasil penerapan kebijakan yang telah diambil.  Dari hasil diskusi dengan 

manajemen perusahaan, mereka sepakat untuk mengembangkan sistem kontrol 

yang telah dibuat saat ini agar lebih baik yaitu dengan membuat  SOP untuk 

membantu meningkatkan proses tagihan yang belum terbayar 
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