BAB V
PENUTUP
5.1 KESIMPULAN

Berdasarkan hasil temuan penelitian dan analisis yang telah dilakukan
menggunakan Metode Six Sigma dengan pendekatan DMAIC, serta merujuk pada
rumusan masalah yang telah ditetapkan sebelumnya, maka dapat disimpulkan
sebagai berikut:

1. Jenis Ketidaksesuaian Pengiriman yang paling dominan adalah Antar Ulang
(AU), dengan persentase sebesar 86% dari total 1.540 kasus ketidaksesuaian
dalam pengiriman paket pos selama periode Juli — Desember 2024. Jenis ini
ditetapkan sebagai Critical to Quality (CTQ) utama karena berdampak
langsung terhadap keterlambatan dan ketidakpuasan pelanggan.

2. Hasil analisis akar masalah yang telah diteliti terdapat lima faktor utama
penyebab ketidaksesuaian dalam pengiriman paket pos diantara nya sebagai
berikut:

1) Manusia. Faktor ketidaktelitian petugas loket, serta kurangnya
pemahaman kurir terhadap rute

2) Mesin. Faktor penyebab kegagalan dalam pengiriman paket pos
yaitu terjadi nya gangguan error pada alat scan dan jaringan internet
yang tidak stabil membuat proses pengolahan paket menjadi
terhambat.

3) Metode. Faktor ini berasal dari SOP yang belum efektif dan
kurangnya validasi ganda

4) Manajemen. Faktor ini mengarah pada lemahnya pengawasan dan
evaluasi proses.

5) Lingkungan. Faktor ini menjadi salah satu penyebab kegagalan
dalam pengiriman paket pos dikarenakan cuaca yang ekstrem dan
kemacetan lalu lintas juga bisa menghambat pengantaran paket ke

customer.
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Temuan ini sejalan dengan teori SERVQUAL (Parasuraman dalam
Prasetyo dkk., 2022) Khususnya pada dimensi Reliability dan
Responsiveness, serta mendukung kerangka teori pada teori Juran’s Trilogy
yang menekankan pentingnya perencanaan, pengendalian, dan perbaikan
kualitas secara sistematis.

3. Penerapan metode Six Sigma dengan pendekatan DMAIC terbukti efektif
dalam mengidentifikasi, mengukur, serta menganalisis ketidaksesuaian
pengiriman. Berdasarkan hasil perhitungan dan analisis data yang dilakukan
menunjukkan nilai DPMO dan kapabilitas nilai Sigma dalam pengiriman
paket pos selama 6 bulan menghasilkan nilai rata-rata DPMO sebesar
31.618 dan nilai Sigma yang didapat sebesar 3,36, mengacu pada tabel
tingkat level sigma menurut Pande (dalam Wahyuni & Sulistyowati, 2020).
hasil penelitian ini berada pada kategori tingkat sigma 3. Meskipun sudah
mendekati level sigma ideal (3,4), hasil ini masih menunjukkan bahwa
kualitas pengiriman paket pos di PT Pos Indonesia (Persero) Cabang Serang
masih belum konsisten dan perlu di tingkatkan. Fokus utama perbaikan ini
pada kedua jenis ketidaksesuaian dalam pengiriman paket pos yaitu Antar
Ulang dan Kirim Kembali yang mencapai 96% dari total kegagalan dalam
pengiriman paket. Perbaikan ini bertujuan untuk mendapatkan dampak
maksimal terhadap peningkatan kualitas.

5.2 REKOMENDASI

Sebagai tindak lanjut dari hasil temuan penelitian dan untuk menjawab
rumusan masalah secara operasional, peneliti bermaksud menyampaikan
rekomendasi yang diharapkan memberikan manfaat bagi PT Pos Indonesia
(Persero) Cabang Serang. Berikut merupakan saran atau rekomendasi dari peneliti

antara lain:

1) Perbaikan SOP dan Validasi Data. Penerapan SOP dalam Pengiriman paket
pos yang sudah diterapkan oleh Perusahaan perlu di tingkatkan lagi. Jika
berkenan perlu dibuat dan diterapkan SOP baru yang menekankan
pengecekan data alamat dan verifikasi penerima sebelum pengiriman
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dilakukan. Hal ini penting dilakukan untuk mencegah kesalahan input dan
mengurangi kasus antar ulang dan meminimalisir kesalahan kirim kembali.
Langkah ini mendukung prinsip quality planning dalam Juran’s Trilogy.

2) Perlu diadakan peningkatan kompetensi petugas dan Kurir. Pelatihan
berkala berbasis dimensi SERVQUAL (reliability, responsiveness,
assurance, empathy, tangibles) untuk kurir dan staf layanan pelanggan
untuk meningkatkan persepsi kualitas layanan secara menyeluruh
mengenai ketelitian, pemahaman rute wilayah, sistem input data,
penanganan paket dan kualitas interaksi dengan pelanggan. Hal ini akan
memperkuat dimensi Assurance dan Empathy dalam pelayanan.

3) Optimalisasi Teknologi dan Infrastruktur Sarana dan Prasaranan.
Penyediaan alat scan cadangan untuk menghindari terjadi nya hambatan
pada alat scan yang error dan dilakukan pembatasan akses jaringan internet
agar digunakan hanya untuk kepentingan operasional serta melakukan
koordinasi kepada berbagai pihak terkait waktu akses sistem. Hal ini untuk
menghindari gangguan sistem yang berdampak pada proses pengiriman
dan mendukung quality control yang efektif.

4) Manajemen Risiko Lingkungan. Perusahaan perlu menyiapkan
perlengkapan antarana yang tahan cuaca serta menyusun jadwal
pengiriman yang adaptif terhadap kondisi lalu lintas dan cuaca ekstrem.
Hal ini sejalan dengan pendekatan continuous improvement dalam Six
Sigma.

5) Pengembangan Studi Lanjutan. Penulis menyadari bahwa penelitian ini
belum sepenuhnya bebas dari keterbatasan. Oleh karena itu, penulis ingin
memberikan rekomendasi lanjutan sebagai bentuk perbaikan dan
pengembangan ke depan bagi peneliti yang akan melakukan penelitian
dibidang yang berkaitan yaitun disarakan untuk mengkaji penerapan
reverse logistics sebagai upaya efisiensi dalam pengelolaan kiriman yang
gagal antar, serta mengintegrasikan metode SERVQUAL dan Six Sigma

dalam sistem evaluasi mutu layanan secara lebih komprehensif.
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