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MOTTO 

 

Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan. Maka apabila kamu telah 

selesai (dari suatu urusan), kerjakanlah dengan sungguh-sungguh (urusan) yang lain 

(QS. Al-Insyirah: 6-7). 

Hidup yang tidak teruji adalah hidup yang tidak layak untuk dihidupi. Tanda 

manusia masih hidup adalah ketika ia mengalami ujian, kegagalan, dan penderitaan 

(Socrates). 
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ABSTRAK 

 

PT. Pos Indonesia merupakan perusahaan yang bergerak dalam layanan jasa. 

Perusahaan jasa dituntut untuk memenuhi standar kualitas agar menciptakan nilai 

yang diinginkan pelanggan sehingga pelanggan merasa puas. Peneliti melakukan 

penelitian di PT. Pos Kantor Sentral Pengolahan Pos (SPP) Semarang dan pada saat 

melakukan pengamatan ditemukan permasalahan terkait dengan salah kirim barang 

yang mengakibatkan kerugian dan menurunnya tingkat loyalitas pelanggan. Tujuan 

dari penelitian ini yaitu untuk mengidentifikasi, mengukur, menganalisis, dan 

memberikan solusi perbaikan terhadap permasalahan tersebut. Metode yang 

digunakan yaitu six sigma DMAIC. Berdasarkan hasil penelitian teridentifiksi 

adanya permasalahan dalam pemrosesan barang yang dilakukan oleh petugas 

bagian outgoing yang menyebabkan salah kirim barang. Terdapat dua titik yang 

berada di luar kendali. Nilai DPMO salah kirim barang dari bulan April-September 

2022 sebesar 281,003 dan nilai sigma sebesar 4,99. Salah kirim barang disebabkan 

oleh fakor man, environment, machine, method. Perbaikan dilakukan dengan cara 

memperbaiki faktor-faktor yang menjadi penyebab salah kirim barang. Tingkat 

salah kirim barang pada PT. Pos Indonesia Kantor SPP Semarang tergolong dalam 

kategori baik. Namun, perlu terus menerus melakukan peningkatan kualitas agar 

mencapai zero defect karena perusahaan bergerak di bidang jasa yang tentu saja 

mengandalkan kualitas pelyanannya.  

 

Kata Kunci: Kualitas, Salah kirim barang, Six Sigma DMAIC 
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ABSTRACT 

 

PT. Pos Indonesia is a company engaged in services. Service companies are 

required to meet quality standards in order to create the value desired by customers 

so that customers feel satisfied. Researchers conducted research at PT. Semarang 

Postal Processing Central Office (SPP) Post and when making observations found 

problems related to wrong delivery of goods which resulted in losses and decreased 

customer loyalty levels. The purpose of this research is to identify, measure, 

analyze, and provide solutions to improve these problems. The method used is six 

sigma DMAIC. Based on the research results, it was identified that there were 

problems in the processing of goods carried out by the outgoing department officers 

which caused the wrong goods to be sent. There are two points that are out of 

control. The DPMO value for misdelivered goods from April-September 2022 was 

281.003 and the sigma value was 4.99. Wrong delivery of goods caused by factors 

man, environment, machine, method. Improvements are made by correcting the 

factors that cause wrong delivery of goods. The level of wrong distribution of goods 

at PT. Pos Indonesia Semarang SPP Office belongs to the good category. However, 

it is necessary to continuously improve quality in order to achieve zero defects 

because the company is engaged in the service sector which of course relies on the 

quality of its service. 

 

Keywords: Six Sigma DMAIC, Quality, Wrong delivery of goods 
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