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ABSTRAK 
 

Pelabuhan merupakan segmen usaha yang dapat memberikan kontribusi 
bagi pembangunan nasional. Pelabuhan dalam aktivitasnya mempunyai peranan 
strategis untuk pertumbuhan industri dan perdagangan. PT Pelindo III Cabang 
Tanjung Perak dan PT Pelindo Marine Service yang merupakan cabang dan anak 
perusahaan dari PT Pelindo III, bersinergi untuk memberikan pelayanan jasa 
secara maksimal yaitu pelayanan terhadap kapal dan pelayanan terhadap muatan 
(baik barang maupun penumpang). Untuk dapat meningkatkan kinerja, 
perusahaan harus dapat mengukur kinerja berdasarkan empat perspektif KPI 
dalam balance scorecard, namun disamping perusahaan memperhatikan kinerja, 
perusahaan dituntut untuk dapat meningkakan kualitas pelayanannya agar dapat 
berkelanjutan.  

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui kinerja terendah pada 
indikator KPI dalam balance scorecard kemudian dilakukan perbaikan kualitas 
menggunakan DMAIC six-sigma jadi secara keseluruhan penelitian ini 
menggunakan metode Integrasi Balance Scorecard dan Six-sigma. Dalam 
penelitian ini kinerja terendah menurut KPI adalah utilitas kapal tunda yang tidak 
mencapai 80%. Setelah itu peneliti mengukur defect dengan menggunakan DPMO 
dan six-sigma berdasarkan CTQ yang telah ditentukan, maka diperoleh DPMO 
selama satu tahun sebesar 222.222 dan kapabilitas six-sigma sebesar 2,26, berarti 
defect pada proses pelayanan penundaan sangat tinggi. Untuk mengidentifikasi 
penyebab defect peneliti menggunakan Fishbone Diagram. Kemudian peneliti 
melakukan clusterisasi kapal tunda terhadap karakteristik dermaga dengan 
menggunakan pembobotan Analytic Hierarchy Process (AHP). Pada tahap 
terakhir peneliti memberikan usulan terhadap semua penyebab masalah dengan 
menggunakan 5W+1H.  

Hasil akhir penelitian ini adalah berupa usulan perbaikan tentang 
clusterisasi kapal tunda terhadap karakteristik dermaga, menyarankan melakukan 
pergantian kapal tunda secara berkala agar kapal tunda memiliki daya dan 
kekuatan yang sama, serta mengusahakan secara maksimal kepada Asisten 
manajer dan staf tambatan PT Pelindo III Cabang Tanjung Perak agar waktu antri 
sandar tidak terlalu lama dan proses administrasi yang lebih di permudah.  
 
Kata kunci : Balance scorecard, KPI, Six-sigma, Diagram Fishbone, Analytic 

Hierarchy Process (AHP), 5W+1H, Defect  
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ABSTRACT 
 

Port is one business segment that gives contribution to the national 
development. The activities involved in port have the strategic roles to the growth 
of both industry and trading. PT. Pelindo III branch of Tanjung Perak, and PT. 
Marine Service as a branch and a subsidiary of PT. Pelindo III, work together to 
provide services to the fullest in both servicing ships and cargo (goods and 
passengers). In attempt to improve performance, companies should be able to 
measure performance based on four perspectives KPI in balanced scorecard. 
However, in addition to the performance, companies is required to be able to 
improve service quality in order to be sustainable.  

The purpose of this research aims to investigate the lowest performance 
toward KPI in balanced scorecard and to make improvement to its quality using 
DMAIC six-sigma. Thus, this research uses a method in which integrate Balanced 
Scorecard and Six-Sigma. The findings shows that the lowest performance based 
on KPI is the tugboats utility which didn‟t reach to 80%. Then, researcher 
measures defect using DPMO and six-sigma based on determined CTQ. Result 
came with 222.222 as the value of DPMO for one year and 2,26 as the value of 
six-sigma capability, meaning that the defect occurring on tugboats services is 
very high. Identification using Fishbone Diagram then takes place to find the 
cause of defect. Afterward, clustering of tugboats toward the port characteristics is 
conducted using weighted scoring method on AHP. At the final stage, researcher 
provides proposed improvement to all causes of the problem by using 5W + 1H.  

The final result of this research takes form of proposed improvement on 
clustering of tugboats toward the port characteristics, suggesting that switching on 
tugs periodically in order to get tugs with the same strength and power, and 
encouraging assistant manager and mooring staff of PT. Pelindo III branch of 
Tanjung Perak to arrange the minimum queueing time of berthing and to simplify 
the administrative process.  
 

Keyword :Balance scorecard, KPI, Six-sigma, Diagram Fishbone, Analytic 

Hierarchy Process (AHP), 5W+1H, Defect 
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