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Abstrak

PT Pos Indonesia merupakan sebuah Badan Usaha Milik Negara (BUMN) Indonesia
yang bergerak di bidang layanan pos. Salah satu Kantor Pos Cabang PT Pos Indonesia
yaitu Kantor Pos Bogor yang memiliki layanan jasa pengiriman.Dalam kegiatan
operasionalnya mengalami masalah terhadap penanganan kiriman yaitu terjadinya gagal
antar kiriman. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui faktor-faktor penyebab
terjadinya gagal antar kiriman dan tindakan perbaikan guna meminimalisir gagal antar
kiriman yang terjadi.Penelitian menggunakan Metode TQM (Total Quality Management).
Data yang digunakan yaitu jumlah kiriman dan jumlah gagal antar kiriman yang terjadi
pada Bulan Maret 2015 sampai Bulan Mei 2015. Pada Metode TQM (Total Quality
Management) terdapat 7 tools yang digunakan yakni Check Sheet, Diagram Pareto,
Fishbone Diagram Sebab-Akibat, Histogram, Scatter Diagram, Control Charts, dan Tabel
5W+1H. Berdasarkan analisis yang telah dilakukan, diperoleh informasi bahwa faktor-
faktor penyebab terjadinya gagal antar kiriman yaitu kiriman ditolak, penerima tidak
dikenal, alamat tidak jelas, rumah kosong, pindah alamat, dan penerima meninggal. Upaya
perbaikan yang dapat dilakukan antara lain melakukan pengawasan terhadap penanganan
barang yaitu melaksanakan Quality Control setiap langkah pengerjaannya agar tidak
terjadi kecacatan, melakukan pengecekan alamat dan nama pengiriman sebelum melakukan
pengiriman barang, meminta pengirim menyiapkan kemasan yang lebih kuat atau
perusahaan menyediakan jenis kemasan tertentu, petugas loket memastikan alamat dan
nama penerima kepada pengirim barang atau paket agar tidak terjadi penolakan
penerimaan kiriman.

Kata Kunci: gagal antar kiriman, TQM (Total QualityManagement)

1. PENDAHULUAN

PT. Pos Indonesia (Persero) sebagai salah
satu perusahaan jasa pengiriman barang
dituntut untuk mampu memaksimalkan
kinerja  perusahaannya agar dapat
bersaing dengan perusahaan yang
mendominasi pangsa pasar. PT Pos
Indonesia (persero) membagi ruang
lingkup bisnis di Indonesia dengan
mengadakan kantor Pos dan Unit
Pelaksana Operasi. Salah satu kantor Pos
yaitu Kantor Pos Bogor. Menurut Sutisna,
dkk (2015), dalam kegiatan
operasionalnya, bagian proses,
transportasi, dan antaran mengalami

masalah terhadap penanganan kiriman.
Masalah tersebut yaitu gagal antar kiriman
surat dan paket yang dilakukan oleh
karyawan dan juga terdapat alasan-alasan
pihak penerima menjadikan gagal antar
kiriman surat dan paket. Maka dari itu,
rumusan masalah yang diangkat dalam
penelitian ini antara lain :

1. Apa saja faktor yang menyebabkan
terjadinya gagal antar kiriman di Kantor
Pos Bogor ?

2. Bagaimana analisis hasil
pengimplementasian Metode TQM
(Total Quality Management) terhadap
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gagal antar kiriman di Kantor Pos
Bogor ?

3. Bagaimana perbaikan yang dapat
dilakukan untuk mengurangi
terjadinya gagal antar kiriman di
Kantor Pos Bogor ?

Tujuan dari penelitian ini yaitu:

1. Untuk mengetahui fator-faktor apa
saja yang menyebabkan terjadinya
gagal antar kiriman di Kantor Pos
Bogor.

2. Untuk mengetahui analisis hasil
pengimplementasian Metode TQM
(Total Quality Management) terhadap
gagal antar kiriman di Kantor Pos
Bogor.

3. Untuk mengetahui perbaikan yang
dapat dilakukan untuk mengurangi
terjadinya gagal antar kiriman di
Kantor Pos Bogor.

2. METODOLOGI PENELITIAN

Model utama pemecahan masalah yang

digunakan dalam tugas akhir ini adalah

Metode TQOM (Total Quality

Management) yang digunakan untuk

melakukan perbaikan terus menerus.

Adapun tools yang dapat dilihat pada

Gambar 1.

Alat yvang digunakan :

. Check Sheer
Diacram Pareto

. Fishbone Diasram

. Histogram

. Scarter Diagram

. Control Charts

. SW=1H
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Rancangan Analisis
Flowchart pemecahan masalah dapat
dilihat pada Gambar 2.
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Gambar 2 Flowchart Pemecahan Masalah

3. HASIL DAN PEMBAHASAN
Data-data yang diperlukan  dalam
penelitian ini adalah data-data dari hasil
penelitian terdahulu yaitu gagal antar
kiriman surat dan paket yang dilakukan
oleh karyawan antaran dan alasan pihak
penerima menjadikan gagal antar kiriman
surat dan paket. Data hasil dari penelitian
terdahulu dapat dilihat pada Tabel 1
Tabel 1 Data Gagal Antar Kiriman

Maret | 131.869 5161 | 391%

April 122492 3494 367%
Mei 134.164 5.115 8%
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Pengolahan Data

Analisis Menggunakan Cheek Sheet
Pada tahap ini, penulis mengumpulkan
data penyebab gagal antar kiriman.
Adapun Cheek Sheet di Kantor Pos
Bogor dapat dilihat pada Tabel 2.

Tabel 2 Cheek Sheet Penyebab Gagal
Antar Kiriman

At idakjelas | 2456 | 183 | 2082 | 4460

J

Rumah kesozg TH 415 2] 1283

|
Pindah alama 164

Meninggal

Total

Permasalahan

Berdasarkan Cheek Sheet di atas dapat
diketahui data gagal antar kiriman terdiri
dari 6 alasan yaitu ditolak, penerima
tidak dikenal, alamat tidak jelas, rumah
kosong, pindah alamat, dan meninggal
selama 3 bulan dengan total sebanyak
23.137 kiriman. Berikut penjelasan
faktor-faktor penyebab terjadinya gagal
antar kiriman:

1. Alamat tidak jelas

Pihak penerima memberikan informasi
kurang lengkap mengenai alamatnya
kepada pihak pengirim sehingga pengirim
menuliskan alamat pihak penerima tidak
lengkap seperti RT, RW, nomor rumah.
Selain itu, hal tersebut terjadi karena
peagawai loket salah inputdata alamat
pihak penerima.

2. Ditolak

Pihak penerima tidak merasa mempunyai
kiriman yang dikirimkan oleh pihak
pengirim seperti tagihan TV
berlangganan. Pihak penerima sudah
tidak memakai TV berlangganan, namun
pihak TV berlangganan selalu mengirim
tagihan kepada pihak penerima. Selain
itu, hal ini bisa juga terjadi karena barang
yang diterima oleh pihak penerima
mengalami kerusakan.

3. Meninggal

Pihak penerima sudah meninggal dunia.

4. Penerima tidak dikenal

Karyawan antaran tidak mengetahui
pihak penerima tersebut sekalipun sudah
bertanya kepada ketua RT atau
masyarakat di sekitar.
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5. Pindah Alamat

Pihak penerima yang dicantumkan oleh
pihak pengirirm ternyata sudah pindah
alamat.

6. Rumah kosong

Tidak adanya pihak penerima di rumah
ketika kiriman diantar karyawan

antaran.

Analisis Menggunakan Diagram Pareto
Adapun langkah-langkah untuk membuat
Diagram Pareto adalah:

a. Mengurutkan jumlah faktor yang
mejadi penyebab gagal antar kiriman
dari penyebab terbesar sampai
penyebab terkecil.

b. Menghitung persentase (rasio) jumlah
faktor dari jenis penyebab gagal antar
kiriman dengan rumus sebagai berikut:

% Total Masalah Setiap Jenis
Jumlah Masalah

- Total Masalah
X 100%

Tabel 3 Persentase Kumulatlf

Ditolak 104 10w,

Penenma Tsdak T6M 1630 LR

Dieenal

Alamat Tidak Jelss L460 21364 0% L)

Rumah Roscag 1283

Pindah Alamat 168 411 M %

Meningaal 28 413 I 100%

Total 43137

Menggunakan
dapat dilihat:

Diagram  Pareto

Pareto Diagram

I——

—rt

Gambar 3 Diagram Pareto Penyebab
Gagal Antar Kiriman
Berdasarkan Diagram Pareto di atas
penyebab yang paling utama untuk gagal
antar kiriman barang adalah kiriman
ditolak, maka dari itu masalah yang
diprioritaskan untuk segera dilakukan

perbaikan adalah penolakan kiriman.
Analisis ~ Menggunakan Fishbone
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Diagram

1. Terjadinya gagal antar kiriman surat
dan paket akibab kiriman ditolak yang
dilakukan oleh karyawan antaran di
Kantor Pos Bogor

pergres 4is perrrzu

[vmumasr e
Gambar 4 Fishbone Diagram Kiriman
Ditolak
Akar penyebab masalah utama terjadinya
gagal antar kiriman yaitu kiriman ditolak
yang akan diperbaiki ditahap selanjutnya.
a. Cara penanganan kurang baik
(Method)
Kiriman  rusak  diakibatkan  cara
penanganan kurang baik atau kurang
diberikan standarisasi  packing yang
berdampak pada kiriman ditolak sehingga
terjadi gagal antar kiriman.
b. Petugas loket tidak teliti (Man)
Penulisan alamat salah disebabkan oleh
petugas loket yang tidak teliti yang
berdampak pada kiriman ditolak sehingga
terjadi gagal antar kiriman.
c. Kemasan kurang kuat (Material)
Barang cacat disebabkan penanganan
barang untuk produk paket kurang
diberikan standarisasi packing dengan
baik,seperti kemasan kurang kuat yang
berdampakkiriman  ditolak  sehingga
terjadi gagal antar kiriman.
d. Miskomunikasi pengirim dan
penerima (Environment)
Alamat  penerima  tidak  merasa
mempunyai kiriman barang atau paket
diakibatkan oleh miskomunikasi antara
pengirim dan penerima yang berdampak
pada kiriman ditolak sehingga terjadi
gagal antar kiriman.
Analisis Menggunakan Histogram
1. Terjadinya gagal antar kiriman surat
dan paket di Kantor Pos Bogor

Tabel 4 Data Observasi

ISSN : 2087-3077

1| 4660 | 9026 9026 4,660
2 35 7678 7678 25
465 1283 | 1283 | 365

Untuk membuat Histogram terlebih
dahulu  menentukan  nilai  range,
banyaknya kelas interval, dan panjang
kelas dapat dilihat Tabel 5

Tabel 5 Distribusi Frekuensi Data

Observasi Bekelompok

U-2013 11483 \ ||

Total 6

Menggunakan Histogram dapat dilihat:

Histogram

Gambar 5 Histogram

Histogram di atas terlihat penyebaran data
semakin melebar ke kiri atau ke kanan,
maka dapat dikatakan bahwa mutu
kualitas pelayanan/jasa pengiriman pada
kelompok tersebut didalam perusahaan
belum bermutu.
Analisis Menggunakan Scatter Diagram
1. Terjadinya gagal antar Kiriman surat

dan paket di Kantor Pos Bogor

Tabel 6 Data Gagal Antar Kiriman

Gagal Jumlah Deviasi
Antar Kiriman

5.161 131.869 1267708
4,494 122492 117.998
5.115 134.164 129.049

Menggunakan Histogram dapat dilihat:
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pengiriman barang di perusahaan tersebut
dapat berkualitas maka dengan Peta
Kendali ini dapat menjadi acuan atau
rencana perbaikan pada pengendalian
kualitas pelayanan/jasa untuk perusahaan
pada periode yang akan mendatang.
Analisis Menggunakan 5W+1H

1. Solusi perbaikan atas permasalahan

Gambar 6 Scatter Diagram yang terjadi khususnya berkaitan

Scatter Diagram di atas membentuk pola dengan  kiriman  ditolak oleh
yang korelasi negatif. Dikatakan negatif penerima:
karena ada kecenderungan nilai-nilai a. Method
tertentu pada variabel x (gagal antar - What
kiriman) terhadap nilai-nilai tertentu pada Cara penanganan kurang baik.
variabel y (jumlah kiriman), hal ini dapat - Why
dilihat mulai dari titik ke dua ke titik akhir Karena kiriman bisa menjadi rusak
mengalami perbedaan titik yang berbeda yang berdampak kiriman ditolak
arah yaitu akan turun bila x naik, bila x sehingga terjadi gagal antar kiriman.
dikendalikan maka y juga akan - Where
terkendali. Di Bagian Pengiriman.
Analisis Menggunakan Control Charts - When
1. Penyebab terjadinya gagal antar Saat melakukan pengiriman
kiriman surat dan paket di Kantor Pos (pengepakan, penyortiran ).
Bogor - Who
Tabel 7 Hasil Perhitungan Peta Kendali Manajer dan karyawan tepatnya pada
SRy e i ~ 7 - bagian pengiriman.

_ By - How
Abnmt ik s ETT Melakukan  pengawasan terhadap
Dok 3400 penanganan barang yaitu

melaksanakan Quality Control setiap
langkah pengerjaannya agar tidak
terjadi  kecacatan. Kepala Unit

ezl 3699

Penerms izk dikenal -3686 9

Todhdns | : | 3603 | Pelaksana Operasi Bogor memberikan
Poblowg | UG | 3460| 4045 | -36M) | surat peringatan kepada karyawan
Menggunakan Control Charts dapat ceroboh dalam bekerja.
dilihat: b. Man
Peta Kendali - What ] o
Petugas loket tidak teliti.
- Why

Penulisan  alamat salah  yang
berdampak kiriman ditolak sehingga
terjadi gagal antar kiriman.

Alarret —Dlet—Mursrgael—yemrine — P — Rirah - Where
ol praay ' Di bagian loket.
Las Rl When
e —————— Saat melakukan input data.
Gambar 7 Control Charts - Who
Control Charts di atas dapat dilihat titik Staf dan karyawan tepatnya pada
tersebut berada antara batas kendali atas bagian loket.
dan batas kendali bawah sehingga pada - How
gambar di atas tidak terdapat lagi titik Melakukan pengecekkan alamat dan
yang melewati batas kendali atas maupun nama pengiriman sebelum melakukan
batas kendali bawah. Oleh karena itu pengiriman barang dan pengawasan
maka proses tersebut dapat dikatakan in terhadap pengembalian kiriman barang
control atau sudah terkendali. Agar proses kepada pihak pengirim yaitu membuat
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website mengenai status lacak kiriman,
agar pemindahan kiriman tersebut
dapat terdeteksi tidak mengalami
kehilangan.

. Material

What

Kemasan kurang kuat.

Why

Karena barang cacat diakibatkan
kemasan kurang kuat yang berdampak
pada kiriman ditolak sehingga terjadi
gagal antar Kiriman.

Where

Di bagian pengiriman.

When

Saat melakukan pengiriman
(pengepakan, penyortoran).

Who

Staf dan karyawan tepatnya pada
bagian Pengiriman (sortir,
pengepakan).

How

Meminta  pengirim  menyiapkan

kemasan vyang lebih kuat atau
perusahaan menyediakan jenis
kemasan tertentu.
. Environment
What
Miskomunikasi
penerima.

Why

Alamat penerima tidak merasa
mempunyai kiriman yang berdampak
pada kiriman ditolak sehingga terjadi
gagal antar Kiriman.

Where

Di bagian loket.

When

Saat melakukan pengiriman tepatnya
di Bagian Loket.

Who

Petugas loket.

How

Petugas loket memastikan alamat dan
nama penerima kepada pengirim
barang atau paket agar tidak terjadi
penolakan  penerimaan  kiriman.
Penerima kiriman diminta untuk
menanda tangani pernyataan
penolakan disertai alasannya.

4. KESIMPULAN

. Penyebab terjadinya gagal antar
kiriman barang adalah pertama karena
kiriman ditolak dengan persentase
sebesar 39%. Faktor penyebab kedua

pengirim dan
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yaitu penerima tidak dikenal dengan
persentase  sebesar 33%. Faktor
penyebab ketiga yaitu alamat tidak jelas
dengan persentase sebesar 20%. Faktor
penyebab keempat yaitu rumah kosong
dengan persentase sebesar 5%. Faktor
penyebab gagal antar kelima vyaitu
pindah alamat dengan persentase 2%
dan faktor yang terakhir vyaitu
disebabkan meninggal dengan
persentase sebesar 1%. Berdasarkan
Fishbone Diagram terlihat bahwa
kiriman gagal antar karena ditolak
disebabkan oleh beberapa faktor yaitu
method, man, material, dan
environment.

a. Faktor metode (method), yaitu kiriman
rusak diakibatkan cara penanganan
kurang  baik atau  kurangnya
pengawasan terhadap pelaksanaan
pekerjaan.

b. Faktor manusia (man) yaitu penulisan
alamat yang salah disebabkan oleh
petugas loket yang tidak teliti yang
berdampak pada Kiriman ditolak.

c. Faktor bahan (material) yaitu kemasan
kiriman barang kurang kuat sehingga
produk mengalami kecacatan yang
bedampak pada kiriman ditolak.

d. Faktor lingkungan (environment) yaitu
alamat  penerima tidak merasa
mempunyai Kiriman barang karena
miskomunikasi antara pengirim dan

penerima.
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