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ABSTRACT 

IMPLEMENTATION OF SEVEN TOOLS OF QUALITY 

CONTROL FOR REDUCTION  CARGO  IRREGULARITY IN  

CARGO  EXPORT POS OPERATIONS PT. GAPURA ANGKASA 

DENPASAR BRANCH 

 

Name   : Shakina Subhan 

NIM    : 1815744025 

Study Program  : Manajemen Bisnis Internasional 

Superviser   : I Wayan Siwantara, SE.,MM 

Drs I Ketut Yasa, MM 

This study aims to determine the application of Seven tools of Quality control 

in analyzing cargo irregularities at the Post Operational Cargo Export PT. Gapura 

Angkasa Denpasar Branch. This study will find out how to reduce cargo 

irregularities at the Post Operational Cargo Export PT. Gapura Angkasa Denpasar 

Branch.  

This research is qualitative. The primary data that is processed in this 

research is the data from the brainstorming conducted with employees of PT 

Gapura Angkasa Denpasar Branch. Meanwhile, secondary data was obtained from 

data irregularities that occurred in the cargo delivery process during August to 

December 2021.  

This research was conducted using the Seven tools of Quality control method 

approach. Based on data processing using seven tools, there are 4 types of 

irregularities, namely damage cargo, offloadeded cargo, missing cargo, and 

overcarried cargo. The results showed irregularity in the percentage of cargo 

damage and lost cargo and was considered as one of the causes of the decline in 

service quality. Recommendations using Matrix Diagrams are given to implement 

every solution to the problems contained in the fishbone diagram in order to reduce 

irregularities that occur at the time of cargo receipt so that they do not recur in the 

future. 

KEY WORDS :  Seven tools of Quality control, Irregularity,  Matriks Diagram   
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ABSTRAK 

PENERAPAN METODE SEVEN TOOLS OF QUALITY CONTROL 

DALAM MENGURANGI IRREGULARITY  CARGO  PADA POS 

OPERASIONAL  CARGO  EXPORT PT. GAPURA ANGKASA 

CABANG DENPASAR 

 

Nama Mahasiswa  : Shakina Subhan 

NIM    : 1815744025 

Program Studi  : Manajemen Bisnis Internasional 

Dosen Pembimbing : I Wayan Siwantara, SE.,MM 

Drs I Ketut Yasa, MM 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui mengetahui penerapan Seven 

tools of Quality control dalam menganalisa irregularity  cargo  pada Pos 

Operasional  cargo  Export PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar. Penelitian ini 

akan mengetahui cara mengurangi irregularity  cargo  pada Pos Operasional  cargo  

Export PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar. 

 Penelitian ini merupakan penelitian yang berjenis kualitatif. Data primer yang 

diolah pada penelitian ini yaitu data hasil brainstorming yang dilakukan dengan 

karyawan PT Gapura Angkasa Cabang Denpasar. Sementara itu data sekunder 

diperoleh dari data irregularity yang terjadi pada proses pengiriman kargo selama 

bulan Agustus sampai dengan Desember 2021. 

 Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan pendekatan metode Seven 

tools of Quality control. Berdasarkan pengolahan data dengan menggunakan seven 

tools, didapatkan 4 jenis irregularity, yaitu  damage  cargo , offloadeded  cargo, 

missing  cargo, dan  overcarried  cargo . Hasil penelitian menunjukkan Persentase 

irregularity untuk  damage  cargo  dan    missing  cargo  dan dianggap sebagai 

salah satu penyebab turunnya kualitas pelayanan. Rekomendasi dengan 

menggunakan  Matriks Diagram diberikan untuk mengimplementasikan setiap 

solusi dari permasalahan yang terdapat pada diagram fishbone guna mengurangi 

irregularity yang terjadi pada saat penerimaan kargo agar tidak terulang 

dikemudian hari 

KATA KUNCI :  Seven tools of Quality control, Irregularity,  Matriks Diagram 

Solusi  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang  Masalah 

Perkembangan industri penjualan barang maupun jasa tumbuh berkembang 

dengan pesat. Perkembangan yang dinamis ini semakin meningkat permintaan akan 

terhadap barang dan jasa yang sesuai dengan kebutuhan konsumen. Permintaan 

akan terpenuhinya kebutuhan ini tidak hanya dibutuhkan oleh individu saja, 

melainkan perusahaan-perusahaan juga mengharapkan kebutuhan akan barang dan 

jasa mereka bisa terpenuhi. Salah satu kebutuhan hidup yang tidak kalah penting di 

era globalisasi saat ini adalah kebutuhan akan jasa pengiriman barang. Banyaknya 

penduduk yang ingin mengirim barang dari tempat yang jauh membuat jasa 

pengiriman barang ini menjadi sangat penting. Pada proses pengiriman barang 

sarana pengangkutan ini orang dapat memindahkan barang dari satu tempat ke 

tempat yang lain. Dalam hal ini pengangkutan bisa dilakukan melalui via darat, laut, 

dan udara. Dimana perusahaan jasa pengangkutan barang dan jasa yang memiliki 

peran penting dan memudahkan orang lain. Salah satunya distribusi cargo 

diibaratkan teridiri dari satu set fasilitas, yang masing-masing terdiri dari satu 

pabrik produksi dengan sebuah gudang yang terhubung, dan satu set pelanggan. 
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Pada industri kargo sendiri terbagi menjadi 4 bidang berdasarkan alat 

angkut yaitu, kargo darat, kargo laut, kargo udara, dan multimoda kargo. Kargo  

udara pastinya menyangkut pengiriman barang yang diangkut menggunakan 

angkutan udara. Jenis kargo yang dikirimkan pun berbagai macam mulai dari 

general cargo seperti tas, sepatu, barang furniture atau barang elektronik. 

Selanjutnya special cargo seperti, ikan segar atau ikan hidup, sayuran, daging buah, 

binatang hingga bentuk - bentuk kiriman yang tidak umum lainnya yaitu, organ - 

organ tubuh manusia, jenazah,  dan barang- barang berbahaya. Kargo terbagi 

menjadi 2 jenis, yaitu general cargo dan special cargo yang perbedaannya tentu dari 

penanganannya karena memiliki hal - hal yang harus dipertimbangkan. Dalam hal 

ini maskapai penerbangan pun turut serta menawarkan jasa pengangkutan kargo 

atau pengiriman barang salah satunya adalah PT. Gapura Angkasa yang membantu 

urusan tata operasional darat pada penanganan kargo pada Bandar Udara Ngurah 

Rai, Bali. Sebagai persero sebagai penyedia jasa ground handling  bagi  maskapai 

penerbangan yang beroperasi di Indonesia, meliputi kargo dan pergudangan, 

penumpang dan penanganan bagasi, operasi penerbangan dan servis pesawat udara, 

proses pelayanan jasa pergudangan sangat erat terkait dengan kegiatan jasa ground 

handling. Proses pelayanan pada jasa pelayanan penyimpanan barang-barang kargo 

dan biaya yang wajib dibayarkan oleh pengirim/penerima barang selama barang-

barang kargo (outgoing  cargo) belum diangkut ke dalam pesawat udara atau selama 

barang-barang kargo (incoming) kargo belum diserahkan kepada penerima barang 

(consignee).  



3 
 

 
 

Proses kerja PT. Gapura Angkasa cabang Denpasar dalam proses 

penanganan nya dimulai dari penerimaan  cargo  dari Regulated Agent yang 

dilakukan bagian acceptance dari PT. Khrisna Multi Lintas Cemerlang. Sebelum 

barang masuk storage, harus dilakukan pengecekan terhadap check 

CBA/Reservation, Check  cargo  label and handling label, check marking, check 

packing dan check pcs and weight/dimension. Barang yang sudah lolos dalam 

pengecekan di acceptance akan dibawa ke storage yang selanjutnya akan di handle 

oleh PT. Gapura Angkasa. Disini dilakukan pengecekan mulai dari bukti timbang 

barang (BTB), check PEB/NPE yang sudai disetujui oleh customs, lalu proses build 

up dimana check conditioin of ULD yang akan dipakai untuk barang  cargo . 

Selanjutnya proses check documentation dimana dokumen-dokumen yang 

diperlukan sudah lengkap sesuai dengan Work instruction (WI).  

Untuk menjaga kualitas dan kepercayaan pelanggan, maka PT. Gapura 

Angkasa Cabang Denpasar  harus mencegah terjadinya kesalahan-kesalahan / 

irregularities penanganan kargo yang dating ke unit incoming pergudangan, seperti 

damage cargo (kargo hilang) yang dapat mempengaruhi kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh maskapai. Kesalahan-kesalahan ini dapat berdampak pada 

menurunnya tingkat kepercayaan (negative image) dari pelanggan. Kerusakan 

kargo bisa terjadi pada proses perpindahan barang yang tidak pada tempatnya dan 

kurangnya pemahaman petugas serta kurangnya tanggung jawab dalam bekerja. 

Dalam pelayanan kargo tersebut, tidak jarang pula terjadi kesalahan-

kesalahan/irregularities dalam penanganannya, yang akan mempengaruhi kualitas 
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pelayanan. Kesalahan-kesalahan (irregularities) dan kendala yang terjadi bisa di 

sebabkan oleh faktor internal maupun eksternal.  

Pada prosesnya ada beberapa hambatan yang menyebabkan pelayanan PT. 

Gapura Angkasa Cabang Denpasar dalam memenuhi kepuasan konsumen hal ini 

terlihat dengan adanya kualitas mutu terhadap  cargo  handling yang ditangani PT. 

Gapura Angkasa yang dirasa tidak sesuai dengan yang diinginkan oleh consignee.  

 Beberapa indikasi tersebut dipengaruhi oleh hal – hal sebagai berikut : 

a. Keterlambatan penyampaian kiriman, karena berbagai macam faktor penyebab 

seperti Faktor Penerbangan : 

1) Pesawat delay  yang  menyebabkan  keterlambatan 

2) Faktor Human error : 

Salah salur (kiriman dikirim ke alamat yang tidak sesuai dengan 

tujuan karena salah ketik alamat oleh petugas atau kesalahan 

penulisan dari pengirim. 

3) Salah serah (kiriman diserahkan kepada orang yang bukan 

seharusnya menjadi penerima kiriman tersebut). 

b.  damage  cargo  atau kargo yang ditemukan dalam keadaan rusak  

c. Offloadeded  cargo  atau kargo tidak dapat dimuat ke dalam pesawat 

contohnya karena faktor space yang tidak cukup akibat volume (overload) 

d.  overcarried  cargo  atau kargo yang pengirimannya tidak sesuai rute  

e.    missing  cargo  atau terdapat kargo yang hilang  

Pada proses penanganan kargo terjadi permasalahan (irregularity) dalam 

penanganan  cargo  seperti offloadeded  cargo ,    missing  cargo  yang disatu 
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sisi tentu dapat mempengaruhi kualitas penanganan  cargo  yang di lakukan 

oleh PT. Gapura Angkasa sehingga dapat berdampak pada menurunnya 

tingkatn kepercayaan dari consignee. Berikut adalah data Irregularity  cargo 

Bulan Agustus – Desember 2021 

Tabel 1. 1 Irregularity  cargo Bulan Agustus – Desember 2021 

NO BULAN 

 DAMAGE  

CARGO  

OFFLOADEDED  

CARGO  

   MISSING  

CARGO  

 OVERCARRIED  

CARGO  

1  Agustus 26 6 91 9 

2 September 28 6 94 2 

3 Oktober 48 6 98 3 

4 November  16 2 6 1 

5 Desember 22 8 4 3 

TOTAL 140 28 293 18 

Sumber :  PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar 

Dari tabel 1.1 dapat dilihat bahwa kesalahan-kesalahan (irregularity) ini 

bisa disebabkan oleh faktor internal dan faktor eksternal. Faktor internal tersebut 

meliputi Sumber Daya Manusia (SDM), proses unloading dan storage, kesalahan 

eksternal bisa meliputi antara lain kesalahan dalam penerimaan kargo di 

acceptance, proses loaded  cargo  di storage, build up dalam dokumen dan 

penyebab lainnya. Jadi banyak faktor yang bisa menjadi penyebab terjadinya 

irregularity tersebut. Dari hasil wawancara yang peneliti lakukan dengan 

supervisor Operasional yang dapat dilihat pada Lampiran 3, beliau mengatakan 

bahwa faktor irregularity terjadi karena faktor human error dimana tidak 

menjalankan work instruction yang merupakan panduan yang digunakan untuk 
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memastikan aturan-aturan setiap kegiatan operasional  cargo  handling berjalan 

dengan baik sehingga work instruction dapat dijadikan acuan oleh pegawai-

pegawai lainnya untuk meminimalisir kesalahan dan memaksimalkan kinerja. 

Seven tools salah satu alat penguji kualitas dasar yang dapat membantu 

perusahaan dalam memecahkan masalah dan perbaikan proses. Seven tools pertama 

kali dikenalkan oleh Dr. Kaoru Ishikawa pada tahun 1968, dengan menerbitkan 

buku berjudul "Gemba no QC Shuho" yang berkaitan dengan pengelolaan kualitas 

melalui teknik dan praktik untuk perusahaan Jepang. Dalam buku inilah seven tools 

quality control pertama kali diusulkan. Seven tools yang diperkenalkan oleh Dr. 

Ishikawa adalah: 1) Check sheets; 2) Graphs (Tren Analisis); 3) Histogram; 4) 

Pareto charts; 5) Causeand-effect diagram; 6) Scatter diagram; 7) Control charts 

(Neyestani B, 2017). 

Penelitian sebelumnya telah banyak yang menyinggung tentang quality 

control dengan menggunakan seven tools. Penelitian yang dilakukan oleh Sari,M 

(2016) yang berjudul “Factors Causing The Irregularities of Airplane Medical 

Evacuation Handling in Halim Perdanakusuma Airport” penelitian ini 

menganalisis penyebab penyimpangan pada evakuasi medis pesawat (medevac) 

penanganan dan mencari solusi serta tindakan yang efektif.  

Dengan bantuan referensi yang ada maka akan dilakukan pengukuran 

dengan menggunakan metode seven tools untuk mengetahui penyebab irregularity, 

serta memberikan usulan perbaikan untuk meningkatkan kualitas handling di 

perusahaan tersebut. Oleh sebab itu, dalam skripsi ini penulis akan  menganalisa 

Ireegularity  cargo  pada kegiatan operasional  cargo  export pada PT. Gapura 
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Angkasa  terhadap kegiatan penanganan proses pengiriman. Maka peneliti tertarik 

untuk mengambil judul penelitian “Penerapan Metode Seven tools Of Quality 

control Dalam Mengurangi Irregularity  cargo  Pada Pos Operasional  cargo  

Export PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar” 

 

1.2 Rumusan  Masalah  

 Berdasarkan  latar belakang  yang  telah di uraikan sebelumnya, maka 

permasalahan  yang  akan dibahas dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:  

a. Bagaimana penerapan Seven tools of Quality control dalam menganalisa  

irregularity  cargo  pada Pos Operasional  cargo  Export PT. Gapura Angkasa  

Cabang Denpasar? 

b. Bagaimana cara mengurangi irregularity  cargo  pada Pos Operasional  cargo  

Export PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian adalah sebagai berikut: 

a. Untuk mengetahui penerapan Seven tools of Quality control dalam 

menganalisa irregularity  cargo  pada Pos Operasional  cargo  Export PT. 

Gapura Angkasa Cabang Denpasar. 

b. Untuk mengetahui cara mengurangi irregularity  cargo  pada Pos Operasional  

cargo  Export PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat yang dapat diperoleh dari penulisan laporan penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

a. Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan infromasi dan 

pengetahuan bagi para pembaca, termasuk instansi terkait dan diharapkan 

penelitian ini dapat memberikan masukan dalam mengurangi irregularity  cargo  

yang terjadi dan menjadikannya sebagai perbaikan. 

b.  Manfaat Praktis 

1) Bagi Penulis 

a) Dapat mengetahui lebih mendalam mengenai praktek pribadi pada 

dunia kerja, dan dapat membandingkan dan memahami konsep-konsep, 

teori, dan penerapan mata kuliah. 

b) Melalui penelitian ini diperlukan bisa menambah kemampuan dan 

wawasan praktik mahasiswa sebagai akibatnya pada gilirannya akan 

menghasilkan kualitas lulusan yang makin mendekati pada menghadapi 

dunia kerja 

c) Melalui penelitian ini diharapkan penulis bisa memberikan solusi serta 

kontribusi dalam penyelesaian persoalan yang terjadi pada perusahaan. 

dengan kalangan perusahaan swasta maupun instansi pemerintahan. 

2) Bagi Perusahaan 
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Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sedikit masukan dan 

dijadikan sebagai bahan pertimbangan bagi perusahaan dalam proses 

penanganan kargo untuk menimalisir terjadinya irregularity pada PT. Gapura 

Angkasa Cabang Denpasar dimasa yang akan datang. 

 

1.5 Sistematika Penulisan 

Dalam penulisan ini untuk mendapatkan gambaran singkat mengenai materi 

yang dibahas dalam penulisan skripsi, dapat diuraikan sebagai berikut : 

BAB I  : PENDAHULUAN 

Pada bab ini berisikan mengurai mengenai latar belakang masalah mengapa 

peneliti memilih tema ini. Rumusan  masalah bertujuan agar pembahasan 

dalam skripsi tidak meluar dari topik yang sudah ditentukan. Tujuan dan 

manfaat penelitian. Dan yang terakhir sistematika penelitian. 

 

BAB II : KAJIAN PUSTAKA 

Pada bab ini berisikan penjabaran megenai teori-teori dan konsep yang 

relevan dengan model yang digunakan untuk pemecahan masalah dan 

digunakan sebagai pedoman berpikir seperti manajemen mutu, teori 

mengenai metode pengumpulan data dan analisis data menggunakan Seven 

tools, jenis-jenis  cargo , irregularity  cargo , dan work instruction. 

Penelitian ini menggunakan sumber jurnal, skripsi dan buku yang 

membahas tentang Metode Seven tools  dan irregularity  cargo . 
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BAB III: METODE PENELITIAN 

 Pada bab ini berisikan metode penelitian terdiri dari waktu dan tempat data, 

jenis dan sumber data, teknik pengumpulan data, objek dan instrumen data, 

dan metode analisis data 

BAB IV:  HASIL DAN PEMBAHASAN 

 Pada bab ini menjabarkan penerapan metode seven tools of quality control 

dalam irregularity  cargo  dari data yang diperoleh ddi lapangan, mulai dari 

hasil penelitian, dan pembahasan. 

BAB V: KESIMPULAN DAN SARAN 

 Pada bab ini berisikan kesimpulan yang merupakan uraian singkat hasil 

penelitian, dan atas dasar. Kesimpulan ittu kemudian diajukan saran sebagai 

sumbangan pemikiran penelitian bagiii pemecahan masalah
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

2.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pengolahan data dan analisis terhadap irregularity  cargo  

outbound di PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar maka dapat ditarik 

kesimpulan bahwa  : 

1. data dari irregularity  cargo  yang diperoleh dari bulan Agustus 2021 

sampai dengan bulan Desember 2021 mencapai 479 unit. Dari hasil 

pengolahan data dari grafik diagram histogram, pada bulan oktober 

menyentuh irregularity  cargo  dengan angka tertinggi sebanyak 155 unit. 

pada diagram pareto ada 4 jenis irregularity yang paling dominan atau 

yang paling besar selama proses produksi yaitu jenis irregularity mencapai 

angka 61,2% yaitu sebanyak 293 unit. selanjutnya dilihat dengan Diagram 

Kendali tindakan perbaikan yang telah dilakukan oleh PT. Gapura 

Angkasa Cabang Denpasar belum berhasil dimana berada di  batas bawah 

kendali. dari Diagram pencar didapat bahwa terdapat 2 korelasi positif 

lemah pada    missing  cargo  dan  damage  cargo . terakhir dengan 

menggunakan alat bantu seven tools  pada diagram fishbone akhirnya
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ditemukan bahwa penyebab cacat yang paling dominan pada jenis 

irregularity dengan  faktor faktor man,  method,  machine, dan material.  

2. Tindakan yang harus diambil oleh perusahaan dalam mengurangi 

terjadinya irregularity pada pengiriman kargo dengan matrix solusi 

dimana dengan memberikan pelatihan terhadap seluruh karyawan agar 

memahami cara penanganan kargo sesuai dengan standar operasi prosedur 

.juga memberikan tingkat pengawasan dan keamanan didalam gudang 

maupun luar gudang untuk menimalisir kejadian yang tidak diinginkan. 

2.2 Saran 

a. Bagi PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar 

Penerapan dengan metode Seven tools of Quality control untuk memberikan 

pelayanan dengan kualitas terbaik perusahaan dimana harus diimbangi dengan 

pengetahuan atas pekerjaannya yang baik dan sangat mendukung untuk 

menunjang kinerja dalam menangani barang kargo yang diterima melalui 

pergudangan, Serta tenaga kerja yang cukup ahli dan berpengalaman 

dibidangnya, maka dapat bekerja secara baik untuk menjaga meningkatkan 

kualitas pelayanannya. Keselamatan dan keamanan barang yang datang 

merupakan hal yang harus diperhatikan oleh karyawan secara baik, terutama 

dalam hal penerimaan barang, oleh karena itu semua karyawan harus memiliki 

pengetahuan dalam hal penanganan cargo. Agar proses penerimaan barang 

sacara terlaksana dengan baik dan benar sesuai prosedur yang berlaku. 

Prosedur kerja dalam menangani barang kargo yang diterima melalui 

pergudangan dan dapat mendukung mendukung kegiatan dalam proses 
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penanganan penerimaan barang dapat berjalan dengan baik dan lancar. Proses 

pelaksanaan kegiatan yang dilakukan PT Gapura Angkasa Cabang Denpasar 

sudah cukup baik karena sudah memenuhi Work Intruction  yang mengacu 

pada peraturan-peraturan penerbangan yang berlaku. Dengan adanya penelitian 

ini dapat dimanfaatkan untuk pertimbangan bagi PT. Gapura Angkasa Cabang 

Denpasar dengan mengimplementasikan solusi dari akar permasalahan yang 

diberikan penulis yang terdapat pada  Matriks diagram solusi yang terdapat 

pada penelitian ini agar bisa menimalisir irregularity dikemudian hari. Dengan 

demikian kinerja yang dihasilkan oleh PT Gapura Angkasa Cabang Denpasar 

dapat berjalan sebagaimana mana mestinya tanpa ada hambatan yang dapat 

mengganggu jalannya kinerja. 

 

b. Saran bagi peneliti selanjutnya 

Adapun    bagi    yang    ingin    melakukan penelitian selanjutnya,maka dapat 

menggunakan metode  lain  sehingga  menghasilkan  penelitian yang   lebih   

detail    dan    meyakinkan   kembali terhadap hasil penelitian. Selain itu juga, 

diharapkan   melakukan   pengujian   untuk   mengetahui korelasi  secara  

statistik  guna  mengetahui  faktor yang   dominan   dan   tidak   dominan   yang   

menyebabkan  irregularity cargo.  Sehingga strategi  yang diusulkan dapat 

difokuskan kepada permasalahan yang dianggap paling dominan. 
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