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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Dewasa ini, kita tengah berada di zaman yang serba cepat dan
canggih. Dimana dengan seluruh perkembangan teknologinya,
menciptakan banyak kebiasaan-kebiasaan baru di masyarakat yang
mengakibatkan masyarakat lebih cenderung menyukai hal-hal yang
serba instan dan praktis. Sebagai contohnya, saat ini pengguna jasa
layanan pengiriman barang berupa surat dan paket kian meningkat di
Indonesia. Hal tersebut tentunya menciptakan makin banyak
bermunculan perusahaan-perusahaan yang menawarkan jasa layanan
ekspedisi di Indonesia, dengan beragam jenis program layanan mulai
dari layanan ekspedisi berskala Nasional hingga berskala global
(Internasional).

Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), Ekspedisi
adalah pengiriman surat dan barang atau dapat berarti juga sebagai
perusahaan pengangkutan barang. PT Pos Indonesia (Persero)

merupakan salah satu perusahaan Badan Usaha Milik Negara



(BUMN) yang menawarkan jasa layanan ekspedisi di Indonesia.
Sebagai perusahaan ekspedisi yang besar di Indonesia, PT Pos
Indonesia (Persero) dituntut untuk mampu memaksimalkan kinerja
perusahaannya agar dapat mempertahankan eksistensinya sehingga
mampu bersaing dengan perusahaan ekspedisi lainnya yang
mendominasi pangsa pasar di Indonesia.

Pusat pengolahan kiriman dari luar negeri berupa surat dan
paket di area Denpasar, bertempat di Kantor Sentral Pengolahan Pos
Denpasar 80900 atau dapat disebut juga sebagai Kantor SPP
Denpasar 80900 pada bagian Antaran. Dimana, Kantor SPP
Denpasar 80900 ini merupakan kantor bagian dari PT Pos Indonesia
(Persero).

Dalam kegiatan operasionalnya, Kantor SPP Denpasar 80900
bagian antaran setiap hari menerima sejumlah kiriman dari luar negeri
berupa surat dan paket yang harus diproses terlebih dahulu sebelum
selanjutnya dilakukan pengantaran dan proses penyimpanan. Dalam
prosesnya, penyimpanan yang dilakukan pada Kantor SPP Denpasar
80900 dibuat untuk menyimpan kiriman dari luar negeri berupa surat
dan paket yang memiliki status kiriman gagal antar.

Gagal antar ialah suatu kejadian dimana kiriman tidak berhasil
diantarkan oleh pihak pengantar (kurir) kepada pihak penerima.
Kiriman gagal antar tersebut terjadi dikarenakan oleh beberapa faktor

seperti kiriman di tolak pihak penerima, kiriman tidak dikenal oleh



penerima, alamat tujuan kiriman yang tidak lengkap dan jelas,

penerima pindah hingga masalah jumlah tagihan pembayaran pajak.

Berdasarkan data yang diperoleh dari Kantor Sentral Pengolahan Pos

Denpasar 80900, berikut adalah data kiriman gagal antar yang terjadi

dalam 5 bulan terakhir :

Kantor SPP Denpasar 80900 di Bulan Januari - Mei 2022

Tabell.1 Jumlah Kiriman Surat Non CN yang Mengalami Gagal Antar pada

Kiriman Surat (NON CN)
No. Keterangan Jumlah Gagal Antar/Bulan Total
Informasi Gagal
Antar JAN | FEB | MAR | APR | MEI
1. | Refused/Ditolak 15 48 19 25 10 117
2. | Unknown/Tidak 8 16 7 8 4 43
Dikenal
3. | Incomplete 5 26 19 4 13 67
Address/Alamat
Tidak Lengkap
4. | Moved/Penerima 8 12 8 12 11 51
Pindah
5. | Refused For 4 13 18 25 16 76
Paying Luxury
Tax/ Tidak
Bersedia
Membayar Pajak
Jumlah 40 155 71 74 54 354

Sumber : (Diolah) Kantor SPP Denpasar 80900




Tabel 1.2 Jumlah Kiriman Paket Register & Bungkusan yang Mengalami Gagal
Antar pada Kantor SPP Denpasar 80900 di Bulan Januari - Mei
2022

Kiriman Paket (Register & Bungkusan)

No. Keterangan Jumlah Gagal Antar/Bulan Total

Informasi Gagal
Antar JAN | FEB | MAR | APR | MEI

1. | Refused/Ditolak 78 80 115 | 112 95 480

2. | Unknown/Tidak 28 17 32 29 30 136
Dikenal

3. | Incomplete 62 12 33 42 59 208
Address/Alamat

Tidak Lengkap

4. | Moved/Penerima 30 11 18 33 38 130
Pindah

5. | Refused For 41 28 96 55 71 291
Paying Luxury
Tax/ Tidak
Bersedia
Membayar Pajak

Jumlah 239 | 148 | 294 | 271 | 293 | 1.245

Sumber : (Diolah) Kantor SPP Denpasar 80900

Berdasarkan data pada Tabel 1.1 dan Tabel 1.2 dapat dilihat
dalam periode 5 bulan dari Januari hingga Mei 2022 Kantor SPP
Denpasar 80900 mengalami gagal antar kiriman dari luar negeri
sebanyak 354 kiriman gagal antar untuk Surat dan 1.245 kiriman
gagal antar untuk Paket. Dengan banyaknya kiriman yang mengalami
gagal antar tersebut, maka dibuat lah sebuah ruang sebagai tempat
penyimpanan bagi kiriman dari luar negeri yang mengalami kendala

gagal antar tersebut.



Sebelumnya, Kantor SPP Denpasar 80900 masih berada
dalam satu gedung yang sama dengan Kantor Pos KCU Denpasar.
Dalam prosesnya, penyimpanan kiriman gagal antar dilakukan dengan
cara pengembalian kiriman pada bagian Loket Serah terlebih dahulu
untuk dilakukan pencatatan ulang sebelum dilakukan panggilan dan
penyimpanan. Selanjutnya, kiriman akan disimpan dalam keranjang
yang berisikan kode panggil (P) berdasarkan kelompok wilayah tujuan
Kiriman.

Namun, berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan dengan
salah satu staf loket serah menurutnya, cara penyimpanan yang
dilakukan tersebut menimbulkan banyak kendala bagi kelancaran
proses kerja Loket Serah dalam melayani publik. Kendala-kendala
yang muncul diantaranya surat dan paket kiriman yang sulit ditemukan
saat ada publik yang hendak mengambil kiriman tersebut, karena
kiriman hanya diletakan dalam keranjang jadi terlihat kurang rapi juga
mudah rusak, membutuhkan waktu yang lama dalam pencarian suatu
kiriman baik surat maupun paket sehingga menurunkan performa
kerja staf loket serah saat melayani publik.

Munculnya kendala-kendala tersebut staf loket serah bersama
dengan manajer antaran memikirkan bagaimana solusi terbaik agar
kendala tersebut dapat teratasi. Sejak November tahun 2021 Kantor
SPP Denpasar 80900 pindah gedung, proses penyimpanan kiriman

gagal antar diperbaharui menjadi lebih tertata dengan tujuan



mempermudah dan melancarkan kinerja staf loket serah dalam
pencarian kiriman juga melayani publik. Perubahan proses
penyimpanan kiriman gagal antar tersebut disesuaikan dengan
dilakukannya pencatatan ulang, pemanggilan, kemudian
penyimpanan.

Menurut Amsyah (2017), Sistem penyimpanan adalah sistem
yang dipergunakan pada penyimpanan warkat agar kemudahan kerja
penyimpanan dapat diciptakan dan penemuan warkat yang sudah
disimpan dapat dilakukan dengan cepat bilamana warkat tersebut
sewaktu-waktu diperlukan. Penyimpanan juga merupakan suatu
aktivitas atau kegiatan penerimaan barang, pembukuan dan
penyaluran. Dalam proses penyimpanan barang dapat dilakukan
secara sederhana, efisien dan aman sehingga barang tersebut mudah
untuk ditemukan kembali saat diperlukan. Cara penyimpanan yang
baik sangat penting dilakukan oleh sebuah perusahaan agar dapat
mengantisipasi hambatan besar yang akan muncul di kemudian hari.

Berdasarkan paparan diatas, maka peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian sebagai bahan dalam menyusun Tugas Akhir
yang berjudul “Proses Penyimpanan Surat dan Paket Kiriman Dari
Luar Negeri Gagal Antar Pada Kantor Sentral Pengolahan Pos

Denpasar 80900”.



B. Pokok Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka dapat
dirumuskan pokok permasalahan yang akan dibahas dalam penelitian
ini adalah:

1. Bagaimana proses penyimpanan surat dan paket kiriman dari luar
negeri gagal antar pada Kantor Sentral Pengolahan Pos Denpasar
809007

2. Apa saja kendala-kendala yang dihadapi dalam proses
penyimpanan surat dan paket kiriman dari luar negeri gagal antar

pada Kantor Sentral Pengolahan Pos Denpasar 809007

C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan pokok masalah diatas, adapun tujuan dari
dilakukannya penelitian ini diantaranya:

1. Untuk mengetahui proses penyimpanan surat dan paket kiriman
dari luar negeri gagal antar pada Kantor Sentral Pengolahan Pos
Denpasar 80900.

2. Untuk mengetahui kendala-kendala yang dihadapi dalam proses
penyimpanan surat dan paket kiriman dari luar negeri gagal antar

pada Kantor Sentral Pengolahan Pos Denpasar 80900.



D. Manfaat Penelitian
1. Bagi Mahasiswa

a. Sebagai motivasi untuk memahami tentang bagaimana
proses penyimpanan surat dan paket kiriman dari luar negeri
yang mengalami gagal antar.

b. Untuk menyelesaikan Tugas Akhir pada Jurusan Administrasi
Niaga, Prodi D3 Administrasi Bisnis, Politeknik Negeri Bali.

2. Bagi Kantor Sentral Pengolahan Pos Denpasar 80900

a. Sebagai masukan tentang proses penyimpanan surat dan
paket kiriman dari luar negeri gagal antar yang mana
diperuntukan agar dapat mempermudah dan melancarkan
kinerja staf Loket Serah dalam mencari kiriman sampai
dengan melayani publik.

b. Sebagai bahan evaluasi proses penyimpanan surat dan paket
kiriman dari luar negeri gagal antar pada Kantor Sentral
Pengolahan Pos Denpasar 80900.

3. Bagi Politeknik Negeri Bali

a. Dengan adanya hasil penelitian ini menjadi tolak ukur
keberhasilan mahasiswa dalam menempuh pendidikan di
Politeknik Negeri Bali.

b. Untuk digunakan sebagai bahan bacaan perpustakaan
dimana nantinya dapat digunakan sebagai bahan referensi

mahasiswa dalam penelitian-penelitian berikutnya.



E. Metode Penelitian
1. Lokasi Penelitian
Menurut Wiratna Sujarweni (2014), Lokasi penelitian adalah
tempat dimana penelitian itu dilakukan. Dalam penelitian ini
peneliti mengambil lokasi penelitian di Kota Denpasar tepatnya
pada PT. Pos Indonesia (Persero), Kantor Sentral Pengolahan
Pos Denpasar 80900. Berlokasi di Jalan Cok Agung Tresna
Renon Seberang Kantor Samsat, Denpasar, Bali, Indonesia.
2. Objek Penelitian
Menurut Sugiyono (2017), Objek penelitian adalah suatu
atribut atau sifat atau nilai dari orang, objek, atau kegiatan yang
mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Dalam penelitian
ini, yang menjadi objek penelitian adalah bagaimana alur dari
proses penyimpanan surat dan paket kiriman dari luar negeri
gagal antar pada Kantor Sentral Pengolahan Pos Denpasar
80900.
3. Data Penelitian
a. Jenis Data
Terdapat dua jenis data dalam penelitian yaitu data
kualitatif dan data kuantitatif. Menurut Sugiyono (2016), Data
kualitatif merupakan data yang berbentuk kata, kalimat atau

gambar. Sedangkan menurut Moleong (2016), Penelitian
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kualitatif adalah penelitian yang bermaksud untuk memahami
fenomena tentang apa yang dialami oleh subjek penelitian
seperti perilaku, persepsi, motivasi, tindakan dan lain-lain
secara holistik dan dengan cara deskripsi dalam bentuk kata-
kata dan bahasa, pada suatu konteks khusus yang alamiah
dengan memanfaatkan berbagai metode alamiah.

Menurut Sugiyono (2018), Data kuantitatif merupakan
metode penelitian yang berlandaskan data konkrit, data
penelitian  berupa angka-angka yang akan  diukur
menggunakan statistik sebagai alat uji perhitungan, berkaitan
dengan masalah yang diteliti untuk menghasilkan suatu
kesimpulan.

Dalam penelitian ini data yang diambil merupakan jenis
data kualitatif, karena dalam penelitian ini data yang akan
digali bersumber dari pernyataan kata-kata juga gambaran
mengenai sesuatu yang dinyatakan dalam bentuk penjelasan
berupa kata-kata dan tulisan.

Berdasarkan dengan pokok masalah yang telah
dikemukakan, pengamatan yang dilakukan secara kualitatif ini
adalah pengamatan yang memaparkan dan menggambarkan
realita secara cermat dan sistematis mengenai proses
penyimpanan surat dan paket kiriman dari luar negeri gagal

antar pada kantor sentral pengolahan pos Denpasar 80900.
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Pengamatan yang mengarah pada pendeskripsian secara

rinci dan mendalam mengenai potret kondisi tentang apa yang

sebenarnya terjadi menurut apa adanya di lapangan studinya.

. Sumber Data

Dalam mengumpulkan sumber data penelitian, penulis

mengumpulkan sumber datanya dalam wujud data primer dan

data sekunder.

1)

2)

Data Primer

Menurut Nur Indrato dan Bambang Supono (2013),
Data primer merupakan sumber data penelitian yang
diperoleh langsung dari sumber asli atau tidak melalui
media perantara. Dalam penelitian kualitatif, kata-kata dan
tindakan merupakan sumber data yang diperoleh dari
lapangan dengan mengamati atau melalui wawancara.
Peneliti menggunakan data ini untuk mendapatkan
informasi langsung terkait alur proses penyimpanan surat
dan paket kiriman dari luar negeri gagal antar, melalui
wawancara langsung dengan manajer, juga staf pegawai
yang bekerja di Bagian Antaran (Loket Serah) Kantor
Sentral Pengolahan Pos Denpasar 80900.
Data Sekunder

Data sekunder merupakan data penelitian yang

diperoleh tidak berhubungan langsung memberikan data
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kepada pengumpul data (Sugiyono, 2018). Sumber data
yang dimaksud berupa bukti, catatan atau laporan historis
yang telah tersusun dalam arsip yang berhubungan
dengan penelitian yang akan dilaksanakan. Peneliti
menggunakan data sekunder ini sebagai sumber informasi
tambahan terkait dengan perusahaan dan juga digunakan
untuk memperkuat penemuan serta melengkapi informasi
yang telah dikumpulkan melalui wawancara. Data yang
digunakan adalah data kiriman dari luar negeri yang
mengalami gagal antar pada Kantor Sentral Pengolahan
Pos Denpasar 80900 dalam periode Januari — Mei 2022.
c. Teknik Pengumpulan Data
Dalam mengumpulkan data informasi pada suatu
penelitian maka diperlukan suatu teknik pengumpulan data,
teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini
adalah sebagai berikut:
1) Penelitian Lapangan (Field Research)
Menurut Moleong (2012), Penelitian lapangan
(Field Research) dianggap sebagai pendekatan luas
dalam penelitian kualitatif atau sebagai metode untuk
mengumpulkan data kualitatif. Teknik pengumpulan data
dengan penelitian lapangan ini  dilakukan guna

memperoleh data dengan cara meninjau langsung lokasi
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penelitian. Dalam hal ini peneliti menjalankan Praktek
Kerja Lapangan (PKL) selama 3 Bulan di PT. Pos
Indonesia, Kantor Sentral Pengolahan Pos Denpasar
80900, terhitung sejak 31 Januari 2022 hingga 29 April
2022 untuk menemukan data yang relevan dengan topik
penelitian.

Pengamatan (Observation)

Menurut Sugiyono (2018), Observasi merupakan
teknik pengumpulan data yang mempunyai ciri yang
spesifik bila dibandingkan dengan teknik yang lain. Dalam
teknik pengamatan ini, peneliti berperan aktif, yang mana
peneliti berada dalam situasi yang berkaitan dengan
pengamatannya. Hal ini mempertimbangkan akses yang
dapat dimanfaatkan untuk mengumpulkan data dengan
cara menggali data dari sumber data berupa peristiwa,
tempat, benda, gambar dan wawancara. Untuk itu penulis
melakukan pengamatan langsung selama 3 bulan dengan
menjalankan Praktek Kerja Lapangan di Kantor Sentral
Pengolahan Pos Denpasar 80900 sebagai staf pada
bagian Loket Serah (Antaran).

Wawancara (Interview)
Pengumpulan data dengan wawancara (Interview)

menurut Esterberg dalam Sugiyono (2019), Wawancara
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adalah pertemuan dua orang untuk bertukar informasi dan
ide melalui tanya jawab, sehingga dapat dikonstruksikan
makna dalam suatu topik tertentu. Peneliti melakukan
wawancara kepada manajer antaran dan beberapa staf
karyawan lainnya di Kantor Sentral Pengolahan Pos
Denpasar 80900 yang bekompeten. Teknik ini digunakan
dengan tujuan memperoleh data yang lebih hidup dan
lengkap. Peneliti menggunakan teknik wawancara
langsung dan mendalam dengan mengajukan 10
pertanyaan terkait yang bertujuan untuk menggali
informasi secara mendalam dan dilakukan beberapa kali
untuk mendapatkan kejelasan data yang diharapkan.

Studi Kepustakaan (Literature)

Teknik  pengumpulan data dengan  studi
kepustakaan adalah pengumpulan data yang diperoleh
melalui tinjauan pustaka ke perpustakaan serta dilakukan
dengan pengumpulan buku-buku, bahan-bahan tertulis
dan referensi-referensi yang relevan dengan penelitian
yang sedang dilakukan sesuai dengan objek yang diteliti.
Menurut Sugiyono (2012), Studi kepustakaan merupakan
kajian teoritis, referensi serta literatur ilmiah lainnya yang
berkaitan dengan budaya, nilai, dan norma yang

berkembang pada situasi sosial yang diteliti.
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4. Teknik Analisis Data

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan teknik analisis
data kualitatif atau deskriptif kualitatif yang menggambarkan dan
mendeskripsikan suatu permasalahan yang berada di dalam suatu
perusahaan. Menurut Sugiyono (2017), Analisis data deskriptif
kualitatif merupakan proses mencari dan merencanakan secara
sistematis data yang telah diperoleh dari hasil wawancara,
observasi dan bahan-bahan lain sehingga mudah untuk dipahami
oleh diri sendiri ataupun orang lain.

Analisis data secara kualitatif juga dilakukan dengan cara
menggambarkan kenyataan atau keadaan terhadap objek
penelitian dalam bentuk kalimat, keterangan, penjelasan, dan
jawaban langsung dari narasumber yang berhubungan dengan
penelitian kemudian diuraikan secara sistematis, sehingga dapat
diperoleh sebuah arti dan kesimpulan.

Dalam penelitian ini analisis data dilakukan dengan cara
memaparkan dan menguraikan secara lengkap mengenai proses
penyimpanan surat dan paket kiriman dari luar negeri gagal antar
sesuai dengan data yang didapatkan selama penelitian sehingga

dapat ditarik sebuah kesimpulan.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan
Berdasarkan hasil pembahasan diatas mengenai proses
penyimpanan surat dan paket kiriman dari luar negeri gagal antar
pada Kantor Sentral Pengolahan Pos Denpasar 80900, maka dapat
ditarik kesimpulan bahwa :

1. Proses penyimpanan surat dan paket kiriman dari luar negeri
gagal antar pada Kantor Sentral Pengolahan Pos Denpasar 80900
melalui beberapa proses tahapan. Dimulai dari penerimaan
kiriman, pegantaran kiriman hingga penyimpanan kiriman. Cara
penyimpanan kiriman surat dan paket melalui beberapa tahapan :
Untuk surat, pertama surat gagal antar akan dikembalikan ke
Loket Serah, selanjutnya dilakukan cek status kiriman dan
pemberian tanda gagal antar pada surat, setelah itu surat akan
dikelompokan berdasarkan tanggal pembuatan daftar serah dan
terakhir akan disimpan pada lemari cabinet. Sedangkan untuk

paket, pertama paket akan dikembalikan ke Loket Serah,
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selanjutnya dilakukan pencatatan ulang pada daftar penyerahan,
lalu pemanggilan untuk paket yang tertera nomor telephone,
pengecekan ulang kiriman dan terakhir kiriman akan disimpan
pada sebuah ruangan dalam lemari kabinet menggunakan kode
nomor akhir barcode kiriman. Jika kiriman baik surat maupun
paket tidak ada tindak lanjut setelah masa simpan berakhir, maka
kiriman akan diretur.

. Kendala-kendala yang dihadapi dalam proses penyimpanan surat
dan paket kiriman luar negeri gagal antar pada Kantor Sentral
Pengolahan Pos Denpasar 80900 antara lain : (1) Staf Loket
Serah mengalami salah penempatan paket kiriman dalam lemari
kabinet, (2) Terjadinya salah tangkap saat pencatatan ulang paket
kiriman gagal antar saat pengantar (Kurir) menyerahkan kembali
paket kiriman ke Loket Serah, (3) Komplin pajak oleh pihak
penerima kiriman paket. Dari kendala-kendala yang terjadi
tersebut adapun upaya-upaya yang dilakukan sebagai solusi
untuk mengatasi kendala tersebut, solusi yang dapat diberikan
diantaranya : (1) Memisahkan kiriman berdasarkan kode akhir
barcode sebelum kiriman disimpan pada lemari kabinet dan tidak
menempatkan dua kode nomor dalam satu lemari kabinet, (2)
mengusulkan pembuatan list kiriman gagal antar oleh pengantar
dan mewajibkan pengantar untuk mengembalikan kiriman ke

Loket Serah sebelum masa VA kadaluarsa, (3) memberikan



84

arahan pada publik terkait kebijakan perusahaan dan pemberian

catatan khusus pada lembar invoice terkait biaya penyimpanan.

B. SARAN
Adapun saran yang dapat penulis berikan kepada Kantor

Sentral Pengolahan Pos Denpasar 80900 terkait dengan proses

penyimpanan surat dan kiriman paket luar negeri gagal antar, yaitu :

1. Untuk cara penyimpanan kiriman gagal antar dapat diperbaharui
perlahan dengan cara otomatis atau menggunakan sistem yang
terkomputerisasi, agar proses penyimpanan dapat dilakukan
dengan lebih efisien dan praktis. Sehingga dapat mengurangi
keterkendalaan dalam proses penyimpanan kiriman tersebut.

2. Update sistem perusahaan atau menyediakan aplikasi pelacakan
kiiman yang dapat diakses dimana saja tanpa harus
menggunakan nomor resi kiriman atau datang langsung pada
kantor pos terdekat. Sehingga pelanggan (publik) dapat mudah
meng-tracking barang kirimannya.

3. Bersama pihak Customer Service untuk memberikan himbauan
atau pengumuman terkait kebijakan-kebijakan terbaru perusahaan
kepada pihak pelanggan (publik), memperbaharui laman resmi
perusahaan dengan mengunggah kebijakan terbaru perusahaan,
dan memberikan pengarahan pada kurir mengenai kebijakan-

kebijakan yang ada pada perusahaan.
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