
iv 

 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk memperbaiki proses penagihan premi pada PT. 

Asuransi X menggunakan kerangka konsep DMAIC (Define, Measure, Analyze, 

Improve, Control), dengan alat bantu CTQ (Critical-to-Quality), Diagram 

Histogram, Diagram Pareto, Peta Kendali, Diagram Sebab Akibat dan FMEA 

(Failure Mode and Effect Analysis). Hasil penelitian menggunakan data komplain 

nasabah bagian pelayanan (periode Januari s/d Desember 2012), diketahui bahwa 

masalah terbesar terletak pada “proses debit tagihan setelah pembatalan polis”. 

Hasil perhitungan kapabilitas proses (DPMO) menghasilkan nilai sebesar 80.607 

(level Sigma = 3 σ). Solusi yang diusulkan untuk penanganan masalah “proses 

debit tagihan setelah pembatalan polis” adalah dengan mengubah dan 

mensinergikan fitur sistem informasi pelayanan dengan sistem informasi 

penagihan premi, dimana setiap penyediaan data tagihan yang dikirimkan ke mitra 

kerja akan melalui proses filter terlebih dulu melalui pengecekan untuk daftar 

polis yang terindikasi /akan melakukan pembatalan di sistem informasi pelayanan. 
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ABSTRACT 

This study aims to improve the premium billing process at PT. Insurance X using 

conceptual framework of DMAIC (Define, Measure, Analyze, Improve, Control), 

with CTQ (Critical-to-Quality), Histogram Diagram, Pareto Diagram, Control 

Chart, Cause & Effect Diagram and FMEA (Failure Mode and Effect Analysis) 

tools. The results of research using customer service complaint data (period of 

January until December 2012), showed that the biggest problem lies in the 

"process debit bill after cancellation policy". Process Capability calculation 

(DPMO) yields a value of 80. 607 (Sigma Level = 3 σ). The proposed solution to 

the problem of handling "process debit bill after cancellation policy" is to 

enhance and synergize the customer service information system features with 

premium billing information system, where any provision of billing data that is 

sent to the partners will work through process filtering to check with the list of 

policies that indicated as/will cancel in custom service information system. 
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