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BAB I 

         PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

PT Pos Indonesia (Persero) merupakan salah satu Badan Usaha Milik 

Negara (BUMN) yang ditunjuk oleh pemerintah menjadi platform logistik 

nasional. PT Pos Indonesia (Persero) memiliki jaringan luas dan lengkap tersebar 

ke seluruh Indonesia. PT Pos Indonesia (Persero) memiliki sekitar 24 ribu titik 

layanan yang menjangkau hampir semua kecamatan dan kelurahan/desa. 

Salah satu jenis layanan yang dimiliki PT Pos Indonesia (Persero) untuk 

pengiriman dokumen dan barang ke luar negeri salah satunya yaitu Express Mail 

Services (EMS). Layanan Express Mail Services (EMS) ini mengutamakan waktu 

tempuh tiga sampai lima hari ke negara tujuan tertentu dengan fitur layanan di 

antaranya menerima kiriman dokumen dan barang maksimal 30kg, dapat dilacak 

oleh pengirim maupun penerima, serta memberikan layanan ganti rugi atas 

keterlambatan atau kehilangan dokumen dan barang. Layanan Express Mail 

Services (EMS) ini menjadi pilihan utama bagi pelanggan PT Pos Indonesia 

(Persero), Kantor Pos Depok 2 karena dapat menjangkau ke 232 negara tujuan di 

seluruh dunia serta memiliki tarif yang kompetitif.  

Kendala yang dialami layanan Express Mail Services (EMS) ini yaitu 

terjadi retur kiriman akibat pelanggan tidak memberikan informasi yang sesuai 

dengan isi kiriman sehingga, kiriman tersebut ditolak oleh Negara tujuan, 

kesalahan dalam penulisan formulir EMS, alamat penerima tidak lengkap, dan  

beberapa hal lainnya. Solusi yang dapat dilakukan untuk mengatasi kendala 

tersebut adalah memberikan bantuan dan panduan bagi pelanggan dalam mengisi 

formulir EMS serta menjelaskan isi kiriman yang tidak dapat diterima oleh 

Negara-negara tujuan. Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis tertarik 

memilih judul untuk penulisan tugas akhir mengenai “Prosedur Pelayanan 
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Pengiriman Express Mail Services di PT Pos Indonesia (Persero), Kantor Pos 

Depok 2”.  

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan permasalahan tersebut, maka rumusan masalah pada penelitian 

ini yaitu: 

a. Bagaimana Prosedur Pelayanan Pengiriman Express Mail Services di 

PT Pos Indonesia (Persero), Kantor Pos Depok 2? 

b. Apa saja hambatan dalam Prosedur Pelayanan Pengiriman Express 

Mail Services di PT Pos Indonesia (Persero), Kantor Pos Depok 2? 

c. Apa solusi untuk mengatasi hambatan dalam Prosedur Pelayanan 

Pengiriman Express Mail Services di PT Pos Indonesia (Persero), 

Kantor Pos Depok 2? 

 

1.3 Tujuan Penulisan 

Adapun tujuan dari penulisan ini, adalah: 

a. Mengetahui Prosedur Pelayanan Pengiriman Express Mail Services 

di PT Pos Indonesia (Persero), Kantor Pos Depok 2. 

b. Mengetahui hambatan dalam Prosedur Pelayanan Pengiriman 

Express Mail Services di PT Pos Indonesia (Persero), Kantor Pos 

Depok 2. 

c. Menjelaskan solusi untuk menghadapi hambatan dalam Prosedur 

Pelayanan Pengiriman Express Mail Services di PT Pos Indonesia 

(Persero), Kantor Pos Depok 2.  
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1.4      Manfaat Penulisan 

A. Bagi Penulis 

1. Mengimplementasikan pengetahuan teoritis yang telah didapatkan selama 

di bangku perkuliahan dengan realitas di lapangan. 

2. Menyiapkan diri dalam menghadapi lingkungan kerja di masa mendatang. 

B. Bagi Penyelenggara 

1. Sebagai bahan evaluasi atas laporan Tugas Akhir yang disusun oleh 

mahasiswa untuk penyesuaian kurikulum di masa yang akan datang. 

2. Sebagai sarana untuk menjalin hubungan kerja antara perusahaan dengan 

jurusan Administrasi Niaga Politeknik Negeri Jakarta. 

C. Bagi Perusahaan 

sebagai bahan masukan atas laporan hasil Praktik Kerja Lapangan (PKL) 

yang disusun oleh mahasiswa mengenai Prosedur Pelayanan Pengiriman 

Express Mail Services di PT Pos Indonesia (Persero), Kantor Pos Depok 2. 

 

1.4 Metode Pengumpulan Data 

Adapun metode pengumpulan data yang digunakan dalam penulisan laporan tugas 

akhir ini adalah sebagai berikut. 

 

a. Pengamatan (Observasi) 

Penulis melakukan observasi yaitu pengamatan secara langsung terhadap 

pelayanan yang diberikan secara langsung kepada pelanggan. 

b. Dokumentasi 

Metode dokumentasi dilakukan penulis dengan cara mengumpulkan data 

dari buku, jurnal, maupun perusahaan tempat penulis melaksanakan 

Praktik Kerja Lapangan (PKL). 

c. Wawancara 

Pengumpulan data dilaksanakan dengan melakukan wawancara terhadap 

narasumber yang berkedudukan sebagai Manajer bagian Pelayanan, 
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Petugas Loket, serta Customer Service di PT Pos Indonesia (Persero) 

Kantor Pos Depok 2 sehingga dapat membantu penulis dalam 

mengumpulkan data yang berhubungan dengan Prosedur Pelayanan 

Pengiriman Express Mail Services di PT Pos Indonesia (Persero), Kantor 

Pos Depok 2. 

 

1.5 Metode Analisis Data 

Dalam penulisan laporan tugas akhir ini menggunakan metode analisis data 

deskriptif kualitatif, yaitu metode yang menggambarkan serta mendeskripsikan 

secara sistematis mengenai permasalahan-permasalahan yang terjadi di 

perusahaan sesuai dengan fakta. Metode ini dapat diperoleh dengan cara 

observasi, wawancara dan sebagainya. 

 

1.6 Sistematika Penulisan 

Bab I  Pendahuluan 

Pada bab ini berisi latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penulisan, 

manfaat penulisan, metode pengumpulan data, metode analisis data dan 

sistematika penulisan. 

Bab II Landasan Teori 

Bab ini berisi tentang teori-teori yang menjadi landasan untuk pembahasan dan 

penulisan di laporan tugas akhir. 

Bab III  Gambaran Perusahaan 

Pada bab ini menjelaskan tentang gambaran umum perusahaan, antara lain yaitu 

sejarah perusahaan, logo perusahaan, visi dan misi perusahaan, struktur organisasi 

serta uraian tugas pada  PT Pos Indonesia (Persero), Kantor Pos Depok 2. 
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Bab IV Pembahasan 

Bab ini merupakan pembahasan secara detail mengenai Prosedur Pelayanan 

Pengiriman Express Mail Services di PT Pos Indonesia (Persero), Kantor Pos 

Depok 2 dan hambatan serta solusi apa saja yang diberikan kepada pelanggan.  

Bab V Penutup 

Bab ini merupakan kesimpulan dan saran dari pembahasan Bab IV untuk Prosedur 

Pelayanan Pengiriman Express Mail Services di PT Pos Indonesia (Persero), 

Kantor Pos Depok 2 dan sebagai bahan pertimbangan untuk kemajuan 

perusahaan. 
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BAB V 

     PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan pengamatan yang dilakukan oleh penulis mengenai prosedur 

pelayanan pengiriman Express Mail Services di PT Pos Indonesia (Persero), 

Kantor Pos Depok 2, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut. 

a. Prosedur pelayanan pengiriman Express Mail Services (EMS) pada PT Pos 

Indonesia (Persero), Kantor Pos Depok 2 sudah berjalan sesuai dengan 

ketentuan-ketentuan yang telah ditetapkan. Prosedur pelayanan pengiriman 

EMS ini dimulai dari pengirim membawa dokumen ataupun paket yang 

akan dikirim. Pihak loket memeriksa dokumen, isi, serta mengecek Negara 

tujuan. Petugas bagian pemrosesan memeriksa barang tersebut dalam 

keadaan baik ataupun tidak rusak, lalu kantung kiriman atau paket 

dikirimkan kepada kantor tukar Soekarno Hatta, dan diakhiri dengan 

kiriman barang EMS diantarkan kepada penerima.  

b. Hambatan yang dihadapi oleh PT Pos Indonesia (Persero), Kantor Pos 

Depok 2 antara lain alamat yang tidak lengkap ataupun tidak sesuai, 

pembungkus atau packing yang tidak kuat, pada saat pengecekkan kiriman 

tidak lengkap atau tidak sesuai,  kiriman yang telah diproses mengalami 

kerusakan, terjadi keterlambatan pada alat angkut, hari besar atau hari libur, 

cuaca yang kurang mendukung dapat menjadi hambatan dalam proses 

pengiriman EMS.  

c. Cara mengatasi hambatan dalam Prosedur Pelayanan Pengiriman Express 

Mail Services di PT Pos Indonesia (Persero), Kantor Pos Depok 2 adalah 

dengan pengajuan ganti rugi dan adanya fitur jejak lacak melalui website 

http://www.posindonesia.co.id yang dapat digunakan oleh pelanggan, solusi 

ini diberikan oleh PT Pos Indonesia (Persero) untuk mengatasi hambatan 

yang ada yaitu, penulisan nama dan alamat yang tidak jelas, pembungkus 

atau packing yang tidak kuat, pada saat pengecekan kiriman tidak lengkap 

http://www.posindonesia.co.id/
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jumlahnya, kiriman yang telah diproses mengalami kerusakan, serta terjadi 

keterlambatan pada alat angkut. 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan belum adanya solusi dari perusahaan mengenai hambatan pada 

hari besar atau hari libur dan faktor cuaca dalam prosedur pelayanan pengiriman 

Express Mail Services di PT Pos Indonesia (Persero), Kantor Pos Depok 2 maka 

penulis memberikan beberapa saran yang diharapkan dapat membantu dalam 

prosedur pelayanan pengiriman Express Mail Services agar berjalan dengan baik, 

saran tersebut diantaranya: 

1. Hari Besar atau Hari Libur 

Petugas yang bersangkutan memberikan informasi yang lebih jelas kepada 

pelanggan dengan cara membuat pengumuman atau pemberitahuan kepada 

pelanggan berupa poster yang ditempel pada papan informasi di Kantor Pos 

Depok 2 mengenai proses pengiriman barang yang berdekatan dengan hari 

besar atau hari libur nasional melalui Express Mail Services (EMS), 

sehingga pelanggan dapat mengetahui dan mengantisipasi bahwa adanya 

keterlambatan pada saat proses pengiriman barang. 

2. Cuaca 

PT Pos Indonesia (Persero), Kantor Pos Depok 2 dapat mengantisipasi 

dengan cara membuat pemberitahuan berupa miniX-Banner ataupun 

pemberitahuan melalui e-mail atau pesan teks kepada para pengirim 

mengenai terhambatnya proses pengiriman yang disebabkan oleh faktor 

cuaca buruk. Sehingga pelanggan dapat mengantisipasi apabila terjadi hal-

hal yang tidak diinginkan pada saat proses pengiriman barang tersebut.  
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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1  

Daftar Pertanyaan Wawancara 

1. Bagaimana prosedur prosedur pelayanan pengiriman Express Mail 

Services di PT Pos Indonesia (Persero), Kantor Pos Depok 2? 

2. Apa saja hambatan yang dihadapi pada saat pengiriman dokumen atau 

barang melalui Express Mail Service (EMS) di PT Pos Indonesia 

(Persero), Kantor Pos Depok 2? 

3. Bagaimana solusi untuk menghadapi hambatan yang dihadapi pada 

Prosedur Pelayanan Pengiriman Express Mail Services di PT Pos 

Indonesia (Persero), Kantor Pos Depok 2? 

4. Persyaratan apa saja yang harus dilengkapi untuk Prosedur pengajuan 

ganti rugi? 

5. Bagaimana prosedur jejak lacak atau tracking kiriman pada Prosedur 

Pelayanan Pengiriman Express Mail Services di PT Pos Indonesia 

(Persero), Kantor Pos Depok 2? 
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Lampiran 2 

Contoh Pengisian Formulir EMS. 

 

Sumber: Kantor Pos Depok 2, 2021 
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Lampiran 3  

Contoh Formulir Pengaduan 

 

Sumber: Kantor Pos Depok 2, 2021 
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Lampiran 4  

Formulir Pengajuan Ganti Rugi 

 

Sumber: Kantor Pos Depok 2, 2021 
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Lampiran 5 

Prosedur Penerimaan Kiriman Di Loket 

 

Sumber: Kantor Pos Depok 2, 2021 
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Lampiran 6 

Peraturan Pengeposan di Kantor Kirim 

 

Sumber: Kantor Pos Depok 2, 2021 
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Lampiran 7 

Prosedur Ganti Rugi 

 

Sumber: Kantor Pos Depok 2, 2021 
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Lampiran 8 

Proses Penginputan data 

 

Sumber: Kantor Pos Depok 2, 2021 
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Lampiran 9 

Lembar Kuning 

 

Sumber: Kantor Pos Depok 2, 2021 
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Lampiran 10 

Formulir Customs Declaration 

 

Sumber: Kantor Pos Depok 2, 2021 
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Lampiran 11 

Paket EMS 

 

Sumber: Kantor Pos Depok 2, 2021 
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Lampiran 12 

Retur Kiriman Barang 

 

Sumber: Kantor Pos Depok 2, 2021 
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