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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor penyebab terjadinya
barang diskrepansi dalam proses pengiriman oleh PT Grahaprima Sukses Mandiri.
Menjaga kepuasan pelanggan dan kualitas layanan memerlukan upaya perusahaan
dalam mengidentifikasi penyebab utama-dari ketidaksesuaian barang yang dikirim.
Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan studi kasus, serta
menerapkan metode fishbone diagram untuk menggambarkan kategori penyebab
permasalahan berdasarkan lima aspek utama: manusia, mesin, metode, material,
dan lingkungan. Selain tu, pendekatan kaizen digunakan untuk merancang,upaya
perbaikan yang:bersifat berkelanjutan. Pengumpulan data dilakukan melalui
observasi langsung dan wawancara mendalam dengan lima informan dari berbagai
bagian terkait di perusahaan. Hasil penelitian mengidentifikasi lima penyebab
utama diskrepansi, yaitu kesalahan dalam proses serah terima barang oleh driver
(man), kondisi armada yang kurang optimal (machine), tidak konsistennya SOP
pengiriman (method); kualitas kemasan yang rendah (material), serta kondisi rute
dan cuaca yang tidak mendukung (enviromment). Setelah dilakukan analisis dan
usulan perbaikan, ditemukan bahwa efektivitas operasional dapat ditingkatkan,
serta tingkat diskrepansi dapat diminimalisasi. Hal ini° menunjukkan bahwa
penerapan analisis =~ akar masalah dan _perbaikan: berkelanjutan mampu
meningkatkan efisiensi dan kualitas pengiriman.

Kata Kunci: Barang Diskrepansi, Fishbone diagram; Kaizen.
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ABSTRACT

This study aims to analyze the factors contributing to goods discrepancy during the
delivery process at PT Grahaprima Sukses Mandiri. Maintaining customer
satisfaction and service quality requires the company to identify the root causes of
delivery inconsistencies. This research-employs a qualitative method with a case
study approach and applies the.fishbone diagram method ‘to._illustrate problem
categories based on five main-aspects: man, machine, method,wmaterial, and
environment. In addition, the kaizen approach is used to design “continuous
improvement effortss Data were collected through direct observation and. in-depth
interviews with. five informants from various welated departments within the
company. The findings identify five main causes of discrepancy: errors in the
handover process by drivers (man), suboptimal vehicle conditions (machine),
inconsistent delivery SOPs (method), low-quality packaging (material), and
unfavorable route and weather conditions (environment). After conducting analysis
and proposing improvements, it was found that operational effectiveness can be
enhanced and the level of discrepancy minimized. These results indicate that
applying root cause analysis and continuous improvement can increase both the
efficiency and quality of the delivery process.

Keywords: Goods Discrepancy, Fishbone diagram, Kaizen.
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DAFTAR TABEL

Tabel 1. 1 Perjalanan Customer Inbisco yang Mengalami Barang Discrepancy

alah satu Transport Supervisor PT Grahaprima
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BABI
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Sektor logistik memainkan peran krusial.dalam memperlancar arus barang dan
jasa di dalam negeri maupun internasional (Utama, 2024). Logistikimemiliki peran
yang sangat penting dalam perekonomian global karena memfasilitasi pergerakan
barang, jasa, dan informasi di seluruh dunia. Efisiensi logistik menjadi kuneiuntuk
meningkatkan daya saing suatu negara, termasuk Indonesia. Salah satu elemen
penting dalam mendukung efisiensi logistik adalah sistem transportasi yang andal
dan terintegrasi. Transportasi berfungsi sebagai penghubung utama dalam rantai
pasok logistik, memungkinkan distribusi barang dari produsen ke konsumen secara
tepat waktu. Fitriyana (2019) mengklasifikasikan moda transportasi menjadi tiga
kategori utama: darat, laut, dan udara. Ketiga moda ini memiliki karakteristik dan
perannya masing-masing dalam mendukung kelancaran logistik di Indonesia.

Menurut Wiling dkk (2022), angkutan barang dengan moda transportasi darat
yaitu truk merupakan tulang punggung dalam kegiatan perdagangan dan industri.
Fleksibilitas truk dalam menjangkau berbagai~lokasi, bahkan daerah-daerah
terpencil yang sulit diakses oleh moda transportasi lain, menjadikannya pilihan
utama bagi banyak pelaku usaha. Truk. menghubungkan berbagai wilayah, dari
pusat-pusat produksi hingga konsumen, memastikan ketersediaan barang di seluruh
pelosok negeri.

Perkembangan sektor logistik darat yang pesat mendorong PT Grahaprima
Sukses Mandiri Tbk. menjadi salah satu perusahaan transportasi logistik terkemuka
di Indonesia yang mengandalkan armada truk sebagai sarana operasional. Sebagai
bagian integral dari sistem logistik nasional, PT Grahaprima Sukses Mandiri Tbk.
berperan penting dalam menghubungkan berbagai wilayah di Indonesia, terutama
di pulau Jawa dan Sumatera, dengan menyediakan layanan transportasi truk yang
handal dan efisien. Perusahaan ini memiliki armada truk yang besar dan beragam,
yang disesuaikan dengan kebutuhan berbagai jenis barang dan volume pengiriman.
Berbekal pengalaman dan jaringan yang luas, PT Grahaprima Sukses Mandiri Tbk.

telah menjadi mitra bagi berbagai pelaku usaha, mulai dari perusahaan Fast-Moving
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Consumer Goods, otomotif, farmasi, ritel, dan start-up, dalam memastikan barang-
barang mereka sampai ke tujuan dengan tepat waktu dan kondisi yang baik.
Realitas di lapangan menunjukkan bahwa ketepatan waktu pengiriman dan
kondisi barang yang diterima tidak selalu™sesuai dengan harapan. Dalam
operasional logistik, terutama yang'melibatkan perjalanan jarak jauh dan berbagai
tahapan penanganan, risike  terjadinya diskrepansi barang tidak ‘dapat dihindari
sepenuhnya. Menurut. Cahyono & Guslan (2023), diskrepansiv, adalah
ketidaksesuaian” antara stok yang tercatat dalam, sistem dengan stok . fisik.
Berdasarkan pengertian tersebut, barang diskrepansi. dapat.dijelaskan sebagai
ketidaksesuaian antara pesaman yang tercatat dalam sistem dan barang yang
diterima oleh pelanggan. Berikut contoh diskrepansi barang yang dialami oleh PT
Inbisco sebagai salah satu customer PT Grahaprima Sukses Mandiri Tbk. di tahun

2024:

Tabel 1. 1 Perjalanan Customer Inbisco yang Mengalami Barang Discrepancy

Tahun 2024
Month Order Count — PT Inbisco Discrepant Delivery
Niagatama Semesta Notes Count

Jan 5615 161

Feb 5295 200

Mar 5220 184

Apr 4000 141

Mei 5805 159

Jun 5156 181

Jul 4838 122

Agu 4889 144

Sep 4829 134

Okt 5778 118

Nov 5487 187

Des 5046 158
Grand Total 61958 1889

Sumber : Data internal perusahaan, 2025

Berdasarkan data internal PT Grahaprima Sukses Mandiri Tbk. tahun 2024
pada tabel 1.1, dari total 61.958 order pengiriman untuk PT Inbisco Niagatama
Semesta, sebanyak 1.889 order (sekitar 3,05%) mengalami diskrepansi barang.
Angka ini mencerminkan tantangan nyata dalam menjaga kualitas layanan dan

kepuasan pelanggan, khususnya bagi PT Inbisco sebagai salah satu pelanggan
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utama. Kondisi ini mengindikasikan adanya faktor-faktor spesifik dalam proses
layanan yang perlu diidentifikasi dan dianalisis lebih lanjut, agar PT Grahaprima
Sukses Mandiri Tbk. dapat merumuskan solusi yang tepat dan efektif.

Penanganan permasalahan ini akan dilakukan melalui penerapan metode
fishbone diagram guna menganalisis.akar penycbab.kerusakan barang selama
pengiriman di PT Grahaprima Sukses Mandiri Tbk. Metode ini bertujuan untuk
mengidentifikasi faktor utama yang berkontribusi terhadap masalah;, dengan
mengelompokkan <penyebab ke dalam beberapa ‘kategori utama, yaitu. Man
(Manusia),” Machine (Mesin), Method (Metode), Material (Bahan), dan
Environment (Lingkungan)(Widnyana dkk 2022). Dengan menggunakan metode
fishbone diagram, penyebab utama sepertt kesalahan manusia dalam penanganan
barang, kondisi kendaraan yang kurang optimal, ketidaksesuaian SOP pengemasan,
kualitas material kemasan yang rendah, serta faktor eksternal seperti kerusakan
jalan dan cuaca buruk, dapat diidentifikasi dan dianalisis secara mendalam untuk
memperoleh pemahaman yang lebih komprehensif.

Selain menggunakan diagram fishbone untuk menganalisis penyebab
diskrepansi barang, penelitian ini juga menggunakaan teori Kaizen untuk upaya
perbaikan berkelanjutan. Menurut Widyana dkk 5(2022) Kaizen adalah istilah dari
bahasa Jepang yang merujuk pada konsep.continuous incremental improvement,
yaitu perbaikan secara berkelanjutan dan bertahap. Upaya pengurangan terjadinya
diskrepansi barang dapat dilakukan “melalui penerapan prinsip Kaizen yang
menekankan perbaikan proses kerja secara sistematis dan berkelanjutan. enerapan
ini mencakup ‘seluruh tahapan operasional, mulai dari proses penerimaan,
penyimpanan, hingga distribusibarang. Prinsip . Kaizen menekankan pada
perbaikan berkelanjutan melalui identifikasi dan penyelesaian masalah kecil dalam
proses operasional. Pendekatan ini memungkinkan perusahaan untuk secara
konsisten meningkatkan efisiensi dan akurasi operasional (Madaniyah dkk. 2024)

Urgensi pada penelitian ini yaitu peneliti tertarik karena tingginya kasus barang
diskrepansi di PT Grahaprima Sukses Mandiri Tbk. menyebabkan perusahaan harus
menanggung biaya ganti rugi yang berisiko menurunkan profitabilitas. Kondisi ini

juga dapat berdampak pada menurunnya kepercayaan pelanggan terhadap kualitas
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layanan perusahaan. PT Grahaprima Sukses Mandiri Tbk. dipilih sebagai objek
penelitian karena peneliti berada di perusahaan ini dan merasakan langsung
fenomena diskrepansi barang yang terjadi. Penelitian ini diperlukan untuk
mengidentifikasi faktor utama penyebab barang.diskrepansi dan mencari solusi
yang efektif.

Berdasarkan permasalahan yang telah dipaparkan, penelitiwtertarik untuk
menganalisis faktor-faktor penyebab barang diskrepansi dalam proses pengiriman
di GrahaTranss Oleh karena itu, peneliti mengangkat penelitian dengan. judul
"Penanganan Barang Diskrepansi di PT Grahaprima Sukses Mandiri Thk.
dengan Metode Fishbone diagram"

1.2 Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah.yang telah diuraikan di atas, maka
identifikasi masalah yang dijadikan bahan penelitian yaitu sebagai berikut:

a Tingginya jumlah barang diskrepansi dalam pengiriman di PT Grahaprima
Sukses Mandiri Tbk. yang menyebabkan ketidaksesuaian antara pesanan
dan barang yang diterima oleh Customer-.

b Faktor-faktor penyebab ‘barang diskrepansic yang belum' teridentifikasi
secara sistematis, seperti.human error.dalam handling barang, kondisi
kendaraan yang kurang optimal, SOP pengemasan yang tidak sesuai, serta
pengaruh faktor eksternal seperti jalan rusak dan'cuaca buruk.

¢ Dampak dari barang diskrepansi yang menyebabkan perusahaan harus
menanggung biaya ganti rugi serta berpotensi menurunkan  tingkat
kepercayaan pelanggan terhadap layanan PT Grahaprima Sukses Mandiri
Tbk.

1.3 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka penulis
menyusun rumusan masalah dalam penelitian skripsi ini, yaitu:
a  Apa saja faktor utama penyebab barang diskrepansi dalam proses pengiriman
di PT Grahaprima Sukses Mandiri Tbk. berdasarkan metode Fishbone

diagram?
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1.5

Bagaimana upaya perbaikan berkelanjutan yang dapat dilakukan oleh PT
Grahaprima Sukses Mandiri Tbk. untuk mengurangi barang diskrepansi dan

meningkatkan kualitas layanan pengiriman berdasarkan pendekatan Kaizen?

Tujuan Penelitian

Adapun Tujuan Penelitian‘ini-adalah:

Untuk mengidentifikasi faktor-faktor penyebab barang diskeepansi dalam
pengiriman ke Customer di PT Grahaprima Sukses Mandiri Tbk. menggunakan
metode Fishbone diagram.

Menentukan upaya-upaya yang dapat dilakukan PT Grahaprima Sukses
Mandiri Tbk. untuk mengurangi barang diskrepansi, meningkatkan efisiensi

pengiriman, dan menjaga kepuasan pelanggan.

Manfaat Penelitian

Adapun Manfaat Penelitian Sebagai Berikut:

Manfaat Teoritis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam kajian

mengenai analisis penyebab  barang diskrepansi dalam pengiriman

menggunakan metode Fishbone diagram serta strategi perbaikannya dalam
industri logistik.

Manfaat Praktis

1) Bagi peneliti selanjutnya, penelitian yini dapat dijadikan referensi atau
acuan dalam pengembangan penelitian terkait pengelolaan dan
penanganan barang diskrepansi di sektor logistik, khususnya dalam
penerapan'metode Fishbone diagram:

2) Bagi perusahaan atau pelaku bisnis, penelitian ini dapat memberikan
wawasan mengenai faktor-faktor yang menyebabkan barang diskrepansi
serta strategi yang dapat diterapkan untuk mengurangi tingkat
ketidaksesuaian barang dalam pengiriman, sehingga meningkatkan

kualitas layanan dan efisiensi operasional.
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BAB YV
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Kesimpulan berikut disusun.berdasarkan hasil penelitian yang bertujuan

untuk mengidentifikasi faktor utama penyebab diskrepansi barang dalam proses

pengiriman di PT Grahaprima Sukses Mandiri Tbk., dengan menggunakan metode

Fishbone diagram sebagai alat analisis akar permasalahan, serta pendekatan teori

Kaizen sebagailandasan perbaikan berkelanjutan.

a

Berdasarkan hasil analisis menggunakan metode Fishbone. diagram,
ditemukan bahwa faktor utama penyebab diskrepansi barang dalam proses
pengiriman di PT Grahaprima Sukses.Mandiri Tbk. berasal dari lima kategori
utama, yaitu:
1). Man (Manusia): kurangnya pelatihan, minim _koordinasi, dan
keterbatasan SDM.
2). Method (Metode): penerapan SOP yang tidak konsisten, pengecekan
tidak menyeluruh, pelaporan lambat.
3). Machine (Mesin): perawatan kendaraan tidak rutin dan penggunaan
unit tidak layak.
4). Material (Barang): karakteristik barang mudah rusak dan sistem
pelaporan kerusakan belum digital.
5). Environment (Lingkungan): akses lokasi sulit, cuaca buruk, dan tidak
adanya pemetaan digital area rawan.
Upaya perbaikan berkelanjutan yang dapat dilakukan PT Grahaprima Sukses
Mandiri Tbk. berdasarkan pendekatan-Kaizen.meliputi-penguatan kompetensi
SDM melalui briefing rutin dan pelatthan SOP, standarisasi metode
pengecekan dengan checklist harian, penjadwalan servis dan pencatatan
kondisi kendaraan, penggunaan kemasan tambahan serta pemeriksaan barang
bersama driver, hingga pemetaan rute rawan dan penentuan titik serah terima
alternatif. Langkah-langkah ini diterapkan secara bertahap untuk mengurangi

barang diskrepansi sekaligus meningkatkan kualitas layanan pengiriman.
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5.2 Saran

Berdasarkan Mengacu pada kesimpulan yang telah diuraikan, penulis
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menyampaikan sejumlah saran sebagai berikut.

a. Untuk PT Grahaprima Sukses Mandiri Tbk.
Disarankan agar perusahaan memperkuat kualitas sumber. daya manusia
melalui pelatihan rutin dan briefing sebelum proses pengiriman berlangsung.

Penerapan _prosedur operasional standar, secara konsisten, termasuk

eyieyer abap Niuyaljod uizi eduey

penggunaan checklist /pengecekan barang bersama antara gudang dan
pengemudi, perlu dilakukan untuk meminimalisasi kesalahan manusia.
Perusahaan juga dapat melakukan perawatan armada dan penyediaan alat bantu
bongkar muat secara berkala sehingga risiko kerusakan barang berkurang.
Selain itu, digitalisasi proses pelaporan: diskrepansi .dan pemetaan rute
pengiriman yang memperhatikan kondisi jalan serta cuaca dapat membantu
mempercepat tindak lanjut dan mengurangi potensi ketidaksesuaian barang di
masa mendatang.
b. Untuk penelitian selanjutnya

Penelitian ini dapat menjadi acuan awal untuk memperluas cakupan kajian,
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misalnya dengan membandingkan lebih dari satu pelanggan sehingga faktor
penyebab diskrepansi dapat dianalisis secara lebih komprehensif. Penelitian
lanjutan juga dapat menggunakan metode gabungan kualitatif dan kuantitatif
untuk memperkuat hasil analisis, serta melakukan pengujian langsung terhadap

penerapan konsep Kaizen guna melihat efektivitasnya dalam menurunkan
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tingkat diskrepansi.barang. Selain itu, fokus pada pemanfaatan inovasi digital
seperti sistem barcodeatau-QR code dapat menjadi peluanguntuk penelitian
lebih mendalam mengenai efektivitas teknologi dalam mendukung
pengendalian diskrepansi barang.
¢. Untuk pihak gudang sebagai pelanggan

Disarankan meningkatkan ketelitian dalam proses pengecekan barang saat
serah terima dengan pengemudi agar kesalahpahaman mengenai jumlah
maupun kondisi barang dapat diminimalisasi. Ketersediaan tenaga kerja

tambahan dan peralatan pendukung seperti handlifi pada saat volume barang
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tinggi perlu dipertimbangkan untuk mengurangi risiko kerusakan akibat
penanganan manual. Dokumentasi yang lebih lengkap mengenai kondisi
barang, termasuk pencatatan kerusakan maupun selisih jumlah, juga penting
dilakukan agar tindak lanjut bersama.piha Sukses Mandiri dapat
dilakukan dengan cepat. ordinasi ya ebih intensif antara
gudang dan perusa engiriman akan memb mpercepat
penyelesaian ji di perbedaan data antara dokumen pen

POLITEKNIK
NEGERI
JAKARTA
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