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ABSTRAK 

Industri perhotelan bertujuan memaksimalkan keuntungan melalui penjualan tunai 

dan kredit, meskipun penjualan kredit berisiko menimbulkan piutang tak tertagih. 

Pengelolaan piutang yang efektif penting bagi kesehatan keuangan perusahaan, dan 

metode Six Sigma dapat membantu meningkatkan pengelolaan piutang dengan 

mengidentifikasi dan menghilangkan penyebab piutang tak tertagih serta 

meningkatkan efisiensi penagihan. Penelitian ini menganalisis penerapan Six 

Sigma di Discovery Kartika Plaza Hotel, yang menunjukkan efisiensi dalam 

beberapa aspek pengelolaan piutang, tetapi perlu perbaikan dalam mengurangi 

piutang tertunggak dan meningkatkan nilai sigma. Hotel ini memiliki rasio 

perputaran piutang (RTO) sebesar 16,317 dan Days Sales Outstanding (DSO) 

sebesar 22 hari, menandakan arus kas yang sehat. Namun, rasio piutang tertunggak 

sebesar 24,94% dan piutang jatuh tempo lebih dari 90 hari sebesar 9,43% 

memerlukan perhatian. Mayoritas piutang berasal dari kartu kredit (33,91%), 

maskapai penerbangan (28,12%), dan agen perjalanan luar negeri (19,48%). 

Defects Per Million Opportunities (DPMO) sebesar 81.148,53 dan nilai sigma 2,89 

menunjukkan perlunya peningkatan kualitas untuk mencapai efisiensi yang lebih 

tinggi. 

Kata Kunci: Six Sigma, Kualitas Kinerja, Piutang Usaha 
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ABSTRACT 

The hotel industry aims to maximize profits through cash and credit sales, although 

credit sales carry the risk of causing bad debts. Effective receivables management 

is important to a company's financial health, and Six Sigma methods can help 

improve receivables management by identifying and eliminating the causes of bad 

debts and increasing collection efficiency. This research analyzes the 

implementation of Six Sigma at the Discovery Kartika Plaza Hotel, which shows 

efficiency in several aspects of receivables management, but needs improvement in 

reducing outstanding receivables and increasing the sigma value. The hotel has a 

receivables turnover ratio (RTO) of 16,317 and Days Sales Outstanding (DSO) of 

22 days, indicating healthy cash flow. However, the outstanding receivables ratio 

of 24.94% and receivables overdue for more than 90 days of 9.43% require 

attention. The majority of receivables came from credit cards (33.91%), airlines 

(28.12%), and overseas travel agents (19.48%). Defects Per Million Opportunities 

(DPMO) of 81,148.53 and a sigma value of 2.89 indicate the need to improve 

quality to achieve higher efficiency. 

Keywords: Six Sigma, Performance Quality, Accounts Receivable 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Pada dasarnya, setiap industri perhotelan memiliki tujuan yang sama 

yaitu memaksimalkan penggunaan sumber daya yang dimiliki perusahaan 

untuk meraih keuntungan yang optimal. Untuk mencapai tujuan ini, hotel 

sebagai sebuah sistem melakukan berbagai aktivitas yang dikenal sebagai 

aktivitas penjualan. Aktivitas penjualan ini merupakan sumber utama 

pendapatan bagi hotel, dan penjualannya dapat dilakukan baik secara tunai 

maupun kredit.  

Untuk meningkatkan pendapatan, salah satu strategi yang dapat 

diterapkan adalah menjual jasa secara kredit. Penjualan kredit berarti 

pembayaran dilakukan di kemudian hari sesuai dengan kesepakatan 

bersama mengenai harga jasa yang harus dibayar. Secara umum hal yang 

akan timbul karena adanya transaksi penjualan barang atau jasa secara 

kredit adalah piutang yang akan berpengaruh terhadap modal kerja 

perusahaan. Semakin besar proporsi penjualan kredit terhadap modal kerja 

perusahaan berarti semakin besar pula proporsi penjualan dan memperbesar 

jumlah investasi dalam piutang. 

Penjualan kredit yang diterapkan oleh industri perhotelan adalah 

strategi untuk meningkatkan penjualan, yang pada akhirnya diharapkan 

dapat meningkatkan laba perusahaan. Namun, strategi ini juga mengandung 

risiko piutang yang tidak tertagih akibat kebijakan kredit yang mencakup 
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jangka waktu kredit, standar kredit, kebijakan pengumpulan piutang, 

kebijakan potongan, kondisi dan kegiatan ekonomi, serta tingkat 

pengawasan kredit yang diperkirakan mempengaruhi tingkat piutang tak 

tertagih. 

Tabel 1.1  

Piutang Usaha di Discovery Kartika Plaza Hotel Tahun 2022-2023 

Tahun Penjualan 

(Rp) 

Piutang (Rp)  Piutang Tak 

Tertagih (Rp) 

Persentase 

Piutang Tak 

Tertagih (%) 

2022 60.862.343.345 4.113.274.710 160.219.000 3,8 

2023 86.049.155.935 6.433.625.655 280.219.000 4,3 

Sumber: Discovery Kartika Plaza Hotel 

Mengacu pada tabel diatas, permasalahan yang dihadapi Discovery 

Kartika Plaza Hotel saat ini adalah peningkatan penjualan yang diikuti 

dengan meningkatnya jumlah piutang dan piutang tak tertagih. Pada tahun 

2022 jumlah persentase piutang tak tertagih yaitu sebesar 3,8% dan 

kemudian meningkat menjadi 4,3% pada tahun 2023. Semakin 

bertambahnya jumlah piutang diikuti dengan meningkatnya piutang tak 

tertagih. Bila kondisi ini terus berlanjut, tentunya akan mempengaruhi 

kemampuan perusahaan dalam memperoleh laba. Oleh karena itu, 

Discovery Kartika Plaza Hotel harus segera berbenah diri untuk 

mengoptimalkan kinerja piutang usaha guna meningkatkan arus kas dan 

meminimalkan risiko finansial. 
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Piutang usaha merupakan salah satu komponen penting dalam 

keuangan perusahaan yang mencerminkan jumlah uang yang diharapkan 

akan diterima dari pelanggan akibat penjualan barang atau jasa secara 

kredit. Menurut Cornelia et al (2019) pengelolaan piutang usaha yang 

efektif sangat krusial bagi kesehatan keuangan perusahaan. Piutang yang 

tidak tertagih atau tertagih dengan lambat dapat menyebabkan masalah 

likuiditas, meningkatkan risiko kredit dan mempengaruhi profitabilitas 

perusahaan. 

Salah satu pendekatan yang dapat digunakan untuk mengoptimalkan 

pengelolaan piutang usaha adalah Six Sigma. Metodologi Six Sigma, yang 

awalnya dikembangkan oleh Motorola dan dipopulerkan oleh General 

Electric, merupakan pendekatan sistematis yang berfokus pada 

pengurangan variasi dan peningkatan kualitas melalui penggunaan alat-alat 

statistik dan pemecahan masalah secara terstruktur.  

Implementasi Six Sigma dalam pengelolaan piutang usaha dapat 

membantu perusahaan dalam mengidentifikasi dan mengeliminasi 

penyebab utama dari piutang yang tidak tertagih, serta meningkatkan 

efisiensi proses penagihan. Dengan demikian, perusahaan dapat 

memperbaiki kinerja piutang usaha dan meningkatkan arus kas yang masuk. 

Penelitian ini penting dilakukan mengingat pengelolaan piutang 

usaha yang kurang optimal dapat berdampak negatif pada stabilitas 

keuangan perusahaan. Oleh karena itu, hasil penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan kontribusi praktis bagi perusahaan dalam mengelola piutang 
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usaha dengan lebih efektif dan efisien. Berdasarkan uraian dari latar 

belakang tersebut, perlu dilakukan penelitian yang berjudul "Analisis Six 

Sigma Terhadap Tingkat Kualitas Kinerja Piutang Usaha pada 

Discovery Kartika Plaza Hotel". 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan, maka 

permasalahan yang dapat dirumuskan adalah: Bagaimana tingkat kualitas 

kinerja piutang usaha pada Discovery Kartika Plaza Hotel yang diukur 

dengan metode Six Sigma. 

C. Batasan Masalah 

Kajian dalam penelitian ini terfokus pada kualitas kinerja piutang 

usaha dalam potensi untuk meningkatkan kualitas pengelolaan piutang 

usaha di Discovery Kartika Plaza Hotel berlandaskan metode Six Sigma 

dengan analisis DMAIC yang digunakan untuk mengukur tingkat kualitas 

kinerja piutang usaha. 

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan, maka tujuan 

dari penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kualitas kinerja 

piutang usaha pada Discovery Kartika Plaza Hotel dengan 

menggunakan metode Six Sigma. 

2. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penelitian ini sebagai berikut:  
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a. Manfaat Teoritis  

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai salah satu literatur 

untuk mengembangkan ilmu pengetahuan dan menjadi dasar serta 

perbandingan untuk penelitian selanjutnya.  

b. Manfaat Praktis 

1) Bagi Politeknik Negeri Bali  

Berdasarkan hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

dan menambah referensi untuk nantinya dapat dipakai oleh 

peneliti selanjutnya apabila mengerjakan penelitian serupa.  

2) Bagi Perusahaan  

Berdasarkan hasil penelitian ini diharapkan memberikan 

manfaat bagi perusahaan untuk memecahkan masalah yang 

dihadapi dalam rangka mengembangkan perusahaannya.  

3) Bagi Pihak Lain  

Berdasarkan hasil penelitian ini diharapkan memberikan 

manfaat sebagai salah satu bahan acuan dalam penelitian 

berikutnya pada topik penelitian yang hampir serupa.  
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BAB V  

SIMPULAN DAN SARAN 

A. Simpulan 

Discoverry Kartika Plaza Hoterl mernurnjurkkan erfisiernsi yang baik 

dalam berberrapa asperk perngerlolaan piurtang, namurn masih terrdapat arera yang 

mermerrlurkan perrbaikan, terrurtama dalam merngurrangi piurtang terrturnggak dan 

merningkatkan nilai sigma urnturk merncapai standar kuralitas yang lerbih 

tinggi. Berrdasarkan dari analisis data dan permbahasan pada bab serberlurmnya 

didapatkan hasil, rasio perrpurtaran piurtang (RTO) serbersar 16,317 

mernurnjurkkan bahwa hoterl mampur merngurbah piurtangnya mernjadi kas 

serbanyak 16,317 kali dalam sertahurn, mernandakan kermampuran yang baik 

dalam merngerlola piurtang sercara erfisiern. Rasio yang tinggi ini mernurnjurkkan 

arurs kas yang serhat dan perngurrangan risiko piurtang macert. 

Days Salers Ourtstanding (DSO) serbersar 22 hari mernurnjurkkan 

erfisiernsi dalam merngerlola krerdit dan mernagih piurtang. DSO yang rerndah 

dianggap baik karerna mernurnjurkkan kermampuran perrursahaan urnturk cerpat 

merngonverrsi pernjuralan mernjadi kas, pernting urnturk likuriditas dan 

operrasional. Rasio Piurtang Terrturnggak serbersar 24,94% mernurnjurkkan 

hampir serperrermpat dari total piurtang berlurm dibayar dan terrturnggak. Rasio 

ini curkurp signifikan dan mermerrlurkan perrhatian khursurs karerna dapat 

berrdampak nergatif pada likuriditas perrursahaan. Distribursi Piurtang 

Berrdasarkan Urmurr dan Katergori: Mayoritas piurtang (75,06%) masih dalam 

perrioder permbayaran yang diserpakati, namurn piurtang yang jaturh termpo lerbih 
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dari 90 hari (9,43%) mermerrlurkan perrhatian khursurs. Berrdasarkan katergori 

piurtang terrbersar berrasal dari Crerdit Card (33,91%), Airliners (28,12%), dan 

Traverl Agernt - Overrseras (19,48%). 

Derfercts Perr Million Opporturnitiers (DPMO) serbersar 81.148,53 

mernurnjurkkan adanya banyak kercacatan dalam prosers pernagihan, 

mernandakan rurang urnturk perrbaikan yang signifikan. Nilai sigma serbersar 

2,89 masih jaurh dari targert lerverl 6 sigma yang diinginkan. Nilai ini 

merngindikasikan bahwa prosers pernagihan mermiliki tingkat kuralitas yang 

rerlatif rerndah dan perrlur ditingkatkan urnturk merncapai erfisiernsi yang lerbih 

tinggi. 

B. Implikasi 

Berrdasarkan hasil analisis dan diskursi yang terlah dilaku rkan, berberrapa 

implikasi pernting yang dapat ditarik urnturk merningkatkan kuralitas 

perngerlolaan piurtang ursaha di Discoverry Kartika Plaza Hoterl merlaluri 

implermerntasi Six Sigma adalah serbagai berrikurt: 

1. Teroritis 

a. Perngayaan literraturr manajermern piurtang 

Pernerlitian ini mernambah literraturr yang ada terntang perngerlolaan 

piurtang ursaha di indurstri perrhoterlan, khursursnya dalam konterks 

pernggurnaan mertodologi Six Sigma urnturk merningkatkan erfisiernsi 

pernagihan piurtang. 
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b. Pernerrapan Six Sigma dalam perngerlolaan piurtang 

Sturdi ini merngilurstrasikan bagaimana prinsip-prinsip Six Sigma 

dapat diterrapkan dalam perngerlolaan piurtang ursaha. Hasil pernerlitian 

ini mernurnjurkkan bahwa pernderkatan Six Sigma dapat 

merngiderntifikasi dan merngatasi cacat dalam prosers pernagihan, 

serhingga mermberrikan kontribursi teroritis dalam bidang manajermern 

kuralitas dalam pernagihan piurtang. 

2. Praktis 

a. Perningkatan kerterrampilan dan perlatihan tim pernagihan 

Merngadakan perlatihan ru rtin urnturk merningkatkan kerterrampilan 

nergosiasi dan komurnikasi staf AR dalam merlakurkan prosers 

pernagihan piurtang, serrta merlakurkan analisis berban kerrja urnturk 

merngiderntifikasi arera yang mermerrlurkan pernambahan staf gurna 

merngurrangi berban kerrja. 

b. Optimaliasasi sisterm informasi dan perrangkat lurnak 

Merlakurkan ervalurasi terrhadap perrangkat lurnak yang ada dan 

merngiderntifikasi arera yang mermerrlurkan perningkatan sercara rurtin 

serrta perngermbangan terrhadap softwarer yang diburturhkan urnturk 

merningkatkan erfisiernsi pernagihan. 

c. Pernyermpurrnaan kerbijakan dan proserdurr pernagihan 

Merninjaur kermbali proserdurr derngan brainstorming pihak terrkait 

serrta merngurmpurlkan urmpan balik perlanggan merngernai permahaman 

terrhadap proserdurr ataur kerbijakan yang diberrikan. 
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d. Permurtakhiran informasi perlanggan 

Merlakurkan verrifikasi data perlanggan saat perndaftaran serrta 

merlakurkan aurdit dan permurtakhiran data perlanggan sercara berrkala 

urnturk mermastikan informasi yang akurrat dan terrbaru r. 

e. Kontrol dan ervalurasi berrkerlanjurtan 

Mernertapkan waktur urntu rk merlakurkan ervalurasi sercara berrkala 

terrhadap program improvermernt yang terlah dilakurkan urnturk 

merngertahuri tindak lanju rt yang diburturhkan berrdasarkan hasil 

improvermernt. 

C. Saran 

Berrdasarkan hasil pernerlitian yang terlah dilakurkan, terrdapat berberrapa saran 

yang dapat diberrikan: 

1. Bagi Perrursahaan 

a. Pihak Discoverry Kartika Plaza Hoterl disarankan urntu rk merngadakan 

perlatihan berrkala yang fokurs pada kerterrampilan nergosiasi dan 

komurnikasi urnturk staff AR.  

b. Merrerkrurt tambahan staff bagian AR urnturk mermaksimalkan berban 

kerrja yang diberrikan. 

c. Mernurnjurk merntor yang berrperngalaman urnturk mermbimbing anggota 

barur ataur yang mermburturhkan perningkatan kerterrampilan gurna 

mermastikan pernagihan dilakurkan derngan cara yang paling erferktif. 
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d. Merlakurkan ervalurasi berrkala terrhadap perrangkat lurnak yang ada dan 

iderntifikasi arera yang mermerrlurkan perningkatan.  

e. Merninjaur kermbali dan rervisi proserdurr pernagihan yang ada urnturk 

mernghilangkan kertidakjerlasan dan inkonsisternsi. 

2. Bagi Pernerliti Serlanjurtnya 

a. Pernerlitian serlanjurtnya disarankan urnturk mermperrluras variaberl 

pernerlitian derngan mermasurkkan faktor-faktor erksterrnal serperrti 

kondisi erkonomi makro, kerbijakan permerrintah dan trern indurstri 

yang dapat mermperngarurhi perngerlolaan piurtang.  

b. Mernggurnakan mertoder pernerlitian lain serperrti sturdi kasurs, 

erksperrimern ataur mertoder campurran urnturk merndapatkan permahaman 

yang lerbih merndalam terntang masalah dan solu rsi perngerlolaan 

piurtang. 

c. Mernggurnakan data perngu rmpurlan data dari perrsperktif perlanggan 

merngernai perngalaman merrerka derngan prosers pernagihan. 
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