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[bookmark: _Toc208183861]ABSTRAK
Keterlambatan pengiriman unit kendaraan dalam proyek bisnis di PT XYZ Jakarta menjadi permasalahan yang berdampak signifikan, tidak hanya menurunkan tingkat kepuasan pelanggan, tetapi juga meningkatkan biaya operasional serta menurunkan kredibilitas perusahaan di mata mitra kerja. Permasalahan ini menimbulkan pertanyaan mengenai faktor-faktor yang menyebabkan keterlambatan pengiriman unit kendaraan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor internal maupun eksternal yang memengaruhi keterlambatan tersebut. Metode yang digunakan adalah kualitatif deskriptif dengan teknik pengumpulan data melalui wawancara mendalam terhadap informan kunci, yaitu manajer armada, pengemudi, dan staf operasional. Hasil penelitian menunjukkan bahwa faktor internal meliputi pembagian beban kerja pengemudi yang tidak merata, kurangnya pelatihan dan sosialisasi SOP, serta lemahnya koordinasi antar divisi, sedangkan faktor eksternal mencakup kondisi infrastruktur jalan, keterlambatan dalam pengajuan perbaikan unit, dan ketidakefisienan proses administrasi. Kesimpulan penelitian ini adalah bahwa rancangan Key Performance Indicator (KPI) bagi pengemudi dapat dijadikan sebagai alat evaluasi kinerja secara berkala serta diharapkan mampu meningkatkan efektivitas dan efisiensi dalam proses pengiriman unit kendaraan.
Kata Kunci: Fishbone, Key Performance Indicator (KPI), Keterlambatan distribusi, Maintenance, SOP





[bookmark: _Toc208183862]ABSTRACT
Delays in vehicle delivery in a business project at PT XYZ Jakarta have become a significant problem, not only reducing customer satisfaction, but also increasing operational costs and damaging the company's credibility in the eyes of its partners. This problem raises questions about the factors causing delays in vehicle delivery. This study aims to analyze both internal and external factors influencing these delays. The method used is descriptive qualitative, with data collection techniques involving in-depth interviews with key informants, namely fleet managers, drivers, and operational staff. The results of the study indicate that internal factors include uneven distribution of drivers' workloads, lack of training and socialization of SOPs, and weak coordination between divisions, while external factors include road infrastructure conditions, delays in submitting unit repairs, and inefficient administrative processes. The conclusion of this study is that the design of Key Performance Indicators (KPIs) for drivers can serve as a tool for periodic performance evaluation and is expected to enhance the effectiveness and efficiency of the vehicle delivery process.
Keywords: Fishbone, Key Performance Indicator (KPI), Distribution delays, Maintenance,  SOP
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