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Abstract  

PT. XYZ is a network providing sales, maintenance, repair and spare parts for Toyota, which is fully owned 

by PT. Astra International Tbk. The main problem PT. XYZ is delivery delays. In 2023, out of 11,208 

deliveries, 2,098 units were delayed, resulting in a delay rate of 18.72%. According to PT. XYZ, delays are 

acceptable if they are below 15%; above that, they are unacceptable. PT. XYZ needs to analyse the factors 

causing these delays using the Six Sigma method with the DMAIC approach. The aim is to identify the 

causes of delays, determine the Six Sigma level and propose improvements. The research identified three 

main issues: pre-delivery inspection failures with 83.76% due to external damage; administrative process 

obstacles with 90.05% due to vehicle registration issues; and inbound stock overload with 100% due to 

PDC overload. The average sigma level is 3.27 σ, rounded to 3 σ. The main causes are employee negligence 

and contamination during storage at the PDC. Five improvement proposals are being implemented: 

mandatory K3 and SIO certification for operators, SOPs for unit storage on trucks and at the PDC, use of 

full-cover unit protection and use of triple-layer protective material. By implementing these solutions, the 

company can address the issues that cause delivery delays. 

Keywords: Delivery, Delays, Six Sigma, DMAIC, CTQ 

 

Abstrak 

PT. XYZ adalah jaringan layanan penjualan, perawatan, perbaikan, dan penyediaan suku cadang Toyota, 

dikelola sepenuhnya oleh PT. Astra International Tbk. Masalah utama yang dihadapi PT. XYZ adalah 

keterlambatan pengiriman. Pada tahun 2023, dari 11.208 pengiriman, 2.098 unit mengalami keterlambatan 

dengan persentase 18,72%. Menurut PT. XYZ, keterlambatan dianggap wajar jika di bawah 15%, di atas 

itu tidak wajar. PT. XYZ perlu menganalisis faktor penyebab keterlambatan menggunakan metode Six 

Sigma dengan pendekatan DMAIC. Tujuan penelitian ini adalah menemukan faktor penyebab 

keterlambatan, menentukan level Six Sigma, dan memberikan usulan perbaikan. Penelitian menemukan tiga 

masalah utama: pertama, tidak lulus inspection pre-delivery dengan 83,76% disebabkan kerusakan 

eksterior; kedua, kendala proses administrasi dengan 90,05% disebabkan pendaftaran kendaraan; ketiga, 

overload stok masuk dengan 100% disebabkan overload di PDC. Rata-rata nilai level sigma adalah 3,27 σ, 

dibulatkan menjadi 3 σ. Penyebab utama termasuk kelalaian karyawan dan kontaminasi selama 

penyimpanan di PDC. Ada lima usulan perbaikan yang akan diimplementasikan: sertifikasi K3 dan SIO 

wajib bagi operator, SOP penyimpanan unit di truk dan PDC, penggunaan pelindung unit tipe full cover, 

dan penggunaan material pelindung tiga lapis. Implementasi terhadap solusi yang diusulkan dapat 

membantu perusahaan mengatasi permasalahan yang menyebabkan keterlambatan pengiriman unit kepada 

pelanggan. 

Kata Kunci: Keterlambatan, Pengiriman, Six Sigma, DMAIC, CTQ 

 

1. Pendahuluan 

Indonesia sebagai salah satu negara terbesar di dunia dan salah satunya negara yang memiliki industri 

manufaktur terbesar [1]. Perusahaan manufaktur mempunyai dampak yang signifikan pada perekonomian 

[2]. Pada tahun 2018 kontribusi sektor logistik terhadap PDB Indonesia sebesar 5,37% [3]. Pada era 

industrialisasi yang semakin kompetitif, persaingan antar perusahaan semakin ketat dan kompetitif [4], [5], 

sehingga menjadi tekanan bagi perusahaan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan [6]. Kecepatan dan 

ketepatan menjadi faktor penting bagi perusahaan dalam pengiriman [7]. Kecepatan dan keamanan barang 

menjadi kunci dalam membangun perusahaan pengiriman [1]. Peningkatan kualitas, produk, layanan, dan 

proses, merupakan fokus peningkatan kepuasan pelanggan [8]. Kepuasan konsumen merupakan salah satu 
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faktor penting dalam keberlanjutan perusahaan [9]. Keterlambatan pengiriman berdampak pada finansial 

dan operasional perusahaan [10]. Keterlambatan pengiriman barang disebabkan oleh berbagai faktor [11]. 

Keterlambatan pengiriman menyebabkan penurunan kepuasan pelanggan [12]. Pemecahan permasalahan 

menjadi hal yang sangat krusial bagi perusahaan [13]. 

Pada penelitian yang dilakukan untuk analisis penyebab keterlambatan pengiriman barang pada pos 

express menggunakan metode six sigma dengan pendekatan DMAIC, hasilnya ditemukan penyebab dan 

usulan perbaikan [7]. Penelitian yang dilakukan untuk perbaikan proses kerja menggunakan metode six 

sigma pada bagian pemasaran kantor pos Bandung, hasilnya ditemukan permasalahan utama dalam 

penelitian [14]. Penelitian lainnya yang dilakukan untuk mengevaluasi keterlambatan pengiriman barang 

menggunakan metode six sigma, hasilnya ditemukan permasalahan utama yang dilakukan perbaikan [1]. 

Perbaikan terhadap akar permasalahan menyebabkan peningkatan level sigma, bersamaan tingkat kepuasan 

konsumen akan meningkat [15].  

PT. XYZ merupakan jaringan jasa penjualan, perawatan perbaikan dan penyediaan suku cadang 

Toyota yang manajemennya ditandatangani penuh oleh PT. Astra International Tbk. PT. XYZ merupakan 

dealer utama Toyota yang menguasai antara 70-80% dari total penjualan Toyota. PT. XYZ memiliki 71 

outlet dan 147 cabang penjualan tersebar di seluruh Indonesia [16]. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan Supervisor Sales Strategy, Logistic & Delivery Department, 

terungkap bahwa PT. XYZ masih menghadapi tantangan berupa keterlambatan pengiriman ke pelanggan. 

Persentase keterlambatan mencapai 18.72% pada tahun 2023, melebihi standar kewajaran yang telah 

ditetapkan perusahaan yaitu 15%. Dalam menghadapi tantangan ini, PT. XYZ perlu melakukan analisis 

mendalam terhadap faktor-faktor penyebab keterlambatan untuk menentukan solusi yang tepat. Perbaikan 

terhadap faktor-faktor tersebut, PT. XYZ akan dapat meningkatkan tingkat layanan kepada pelanggan [15], 

hingga meningkatkan penjualan perusahaan.  

Metode yang digunakan pada penelitian permasalahan pengiriman ke pelanggan yaitu six sigma 

dengan pendekatan define, measure, analyze, improve, dan control (DMAIC) [17]. Metode six sigma 

dengan pendekatan DMAIC [6], memiliki akurasi tinggi dalam meningkatkan kualitas layanan, serta 

mampu menentukan akar masalah dengan tepat [15]. Six sigma merupakan metodologi terstruktur untuk 

memperbaiki proses dengan menggunakan statistik dan alat pemecahan masalah secara intensif [6]. 

Sedangkan, pendekatan DMAIC merupakan suatu metodologi yang digunakan untuk memecahkan masalah 

secara terorganisasi dan banyak digunakan dalam kegiatan bisnis [8]. 

 Berdasarkan penelitian-penelitian yang ada, fokus perbaikan dilakukan terhadap semua akar 

permasalahan yang ditemukan [7], [1], [15]. Perbaikan terhadap semua akar permasalahan tentu 

memerlukan waktu hingga biaya yang besar. Oleh sebab pada penelitian ini akan ditentukan prioritas 

perbaikan, prioritas perbaikan ditentukan berdasarkan matriks tingkat kepentingan yaitu kemudahan 

implementasi dan besarnya dampak yang diberikan terhadap penyelesaian permasalahan. 

Penelitian ini bermaksud untuk melakukan analisis faktor-faktor yang menyebabkan terjadinya 

keterlambatan dalam pengiriman kepada pelanggan pada PT. XYZ. Selanjutnya menentukan usulan 

perbaikan. Kemudian ditentukan prioritas perbaikan dengan mempertimbangkan kemudahan implementasi 

dan besarnya dampak terhadap faktor-faktor penyebab keterlambatan pengiriman ke pelanggan, sehingga 

PT. XYZ meningkatkan tingkat layanan kepada pelanggan. 

 

2. Metode Penelitian 

2.1 Desain Penelitian 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif menggunakan metode six sigma yang dengan 

pendekatan atau tahapan DMAIC, untuk 5 tahapan yaitu define, measure, analyze, Improve dan control [7], 

[14], [15]. 

2.2 Populasi dan Sampel 

Populasi data menggunakan data pengiriman tahun 2023 dan data keterlambatan pengiriman direct 

delivery tahun 2023. Data pengiriman dan keterlambatan tahun 2023 dipilih sebagai sampel penelitian. 

Pemilihan sampel dilakukan dengan pertimbangan periode waktu yang cukup untuk merepresentasikan 

pola pengiriman secara akurat [18]. 

2.3 Metode Pengumpulan dan Analisis Data 

Adapun metode pengumpulan dan analisis data dalam penelitian ini, dilakukan dengan beberapa 

tahapan berikut ini. 

1. Studi pendahuluan dengan observasi dan wawancara dengan Supervisor Sales Strategy, Logistic & 

Delivery Department. 

2. Penerapan metode six sigma dengan pendekatan DMAIC [7], [13].  
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a. Tahap define, membuat diagram SIPOC (Supplier, Input, Process, Output, Customer) proses 

aliran pengiriman [19], [20]. Kemudian dilakukan define terhadap permasalahan utama 

penyebab keterlambatan pengiriman. 

b. Tahap measure, mengelompokkan data jumlah keterlambatan pengiriman kepada pelanggan 

berdasarkan karakteristik atau penyebab utamanya. Kemudian menentukan prioritas 

karakteristik atau penyebab keterlambatan pengiriman menggunakan diagram pareto [7]. Lalu 

dilakukan perhitungan defects per million opportunities (DPMO), untuk mengukur tingkat 

keterlambatan atau cacat dalam proses pengiriman dalam satuan per juta kesempatan. 

Pengukuran nilai defects per million opportunities (DPMO) yang kemudian dikonversikan ke 

dalam nilai sigma [21]. 

c. Tahap analyze, analisis pemilihan penyebab permasalahan berdasarkan diagram pareto [20]. 

Kemudian analisa pencapaian level six sigma, dan analisa sumber penyebab terjadinya 

keterlambatan pengiriman menggunakan fishbone diagram [21], [22]. 

d. Tahap improve, menentukan usulan perbaikan berdasarkan fishbone diagram [15]. Kemudian 

dilakukan pemilihan prioritas usulan berdasarkan matriks kepentingan untuk 

diimplementasikan. 

e. Tahap control, ditentukan standar control terhadap prioritas usulan yang telah dipilih untuk 

diimplementasikan.  

 

3. Hasil dan Pembahasan 

3.1 Tahap Define 

3.1.1 Diagram Supplier, Input, Process, Output, Customer (SIPOC) 

Tujuan utama dari diagram SIPOC ini adalah untuk memberikan gambaran menyeluruh terhadap 

berbagai aspek dalam proses pengiriman unit kepada pelanggan dapat dilihat pada Gambar 1. 

 

PT. XYZ sebagai 

Penerima Pesanan & 

Pengirim Unit

1. Pesanan Unit dari 

Pelanggan

2. Informasi Pengiriman 

Pelanggan

1. Menerima Pesanan 

Unit dari Pelanggan

2. Menyiapkan Unit 

untuk Pengiriman

3. Mengatur Pengiriman 

Unit

4. Melakukan 

Pengiriman Unit ke 

Alamat Pelanggan

Unit yang Dikirim ke 

Pelanggan

Pelanggan sebagai 

Pemesan dan Penerima 

Unit

Supplier: Input: Process: Output: Customer:

 
 

Gambar 1: Pada Proses Pengiriman Kepada Pelanggan 

Sumber: Pengolahan Data, 2024 

 

3.1.2 Permasalahan Utama dalam Proses Pengiriman Kepada Pelanggan 

Berdasarkan informasi dan data yang diperoleh dari Supervisor Sales Strategy, Logistic & Delivery 

Department PT. XYZ permasalahan keterlambatan pengiriman disebabkan oleh support ekspedisi belum 

maksimal, tidak lulus inspection pre-delivery (unit defect), kendala proses administrasi, human error, dan 

overload stock masuk. 

Berdasarkan informasi dan data yang diperoleh dari PT. XYZ, detail permasalahan keterlambatan 

pengiriman yang disebabkan oleh tidak lulus pre-delivery inspection meliputi kerusakan pada eksterior, 

kerusakan pada interior, masalah elektrikal dan masalah lainnya. Detail permasalahan keterlambatan 

pengiriman yang disebabkan oleh kendala proses administrasi meliputi faktur penjualan, pendaftaran 

administrasi kendaraan, kelengkapan dokumen, dan masalah lainnya. Detail permasalahan keterlambatan 

pengiriman yang disebabkan oleh overload stock masuk meliputi overload stock masuk port delivery center 

(PDC). Detail permasalahan keterlambatan pengiriman yang disebabkan oleh human error meliputi 

karyawan menyediakan unit tidak sesuai dan masalah lainnya. Detail permasalahan keterlambatan 

pengiriman yang disebabkan oleh support ekspedisi belum maksimal meliputi jumlah driver tidak sesuai 

jadwal dan masalah lainnya. 
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3.2 Tahap Measure 

3.2.1 Identifikasi Critical To Quality (CTQ) Permasalahan Utama Menggunakan Diagram Pareto 

Diagram Pareto berfungsi untuk menentukan prioritas karakteristik atau penyebab keterlambatan 

pengiriman kepada pelanggan pada proses kunci pengiriman kepada pelanggan tahun 2023 dapat dilihat 

pada Gambar 2. 

 

 
Gambar 2: Diagram Pareto Persentase Kumulatif Keterlambatan Pengiriman Kepada Pelanggan 

Sumber: Pengolahan Data, 2024 

 

Total keseluruhan dari ketiga penyebab keterlambatan tersebut sebesar 80,51% sudah memenuhi 

syarat minimal 80% hukum pareto, maka untuk ketiga permasalahan utama tersebut layak untuk di 

detailkan lagi permasalahannya. 
3.2.2 Identifikasi Critical To Quality (CTQ) Detail Permasalahan Menggunakan Diagram Pareto 

a. Detail Permasalahan Tidak Lulus Inspection Pre-Delivery Menggunakan Diagram Pareto 

Adapun untuk diagram pareto persentase kumulatif detail keterlambatan pengiriman berdasarkan 

permasalahan tidak lulus inspection pre-delivery dapat dilihat pada Gambar 3. 

 

 
Gambar 3: Diagram Pareto Persentase Kumulatif Detail Keterlambatan Pengiriman Berdasarkan Permasalahan 

Tidak Lulus Inspection Pre-Delivery 

 Sumber: Pengolahan Data, 2024 

 

Total dari 1 penyebab keterlambatan tidak lulus inspection pre-delivery tersebut sebesar 83,76% 

sudah memenuhi syarat minimal 80% hukum pareto, maka layak untuk dilakukan perbaikan. 

b. Detail Permasalahan Kendala Proses Administrasi Menggunakan Diagram Pareto  

Adapun untuk diagram pareto persentase kumulatif detail keterlambatan pengiriman berdasarkan 

permasalahan kendala proses administrasi dapat dilihat pada Gambar 4. 
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Gambar 4: Diagram Pareto Persentase Kumulatif Detail Keterlambatan Pengiriman Berdasarkan Permasalahan 

Kendala Proses Administrasi 

Sumber: Pengolahan Data, 2024 

 

Total dari kedua penyebab keterlambatan kendala proses administrasi tersebut sebesar 91,05% sudah 

memenuhi syarat minimal 80% hukum pareto, maka layak untuk dilakukan perbaikan. 

c. Detail Permasalahan Overload Stock Masuk Menggunakan Diagram Pareto  

Adapun untuk diagram pareto persentase kumulatif detail keterlambatan pengiriman berdasarkan 

permasalahan overload stock masuk dapat dilihat pada Gambar 5. 

 

 
Gambar 5: Diagram Pareto Persentase Kumulatif Detail Keterlambatan Pengiriman Berdasarkan Permasalahan 

Overload Stock Masuk 

Sumber: Pengolahan Data, 2024 

 

Total dari satu penyebab keterlambatan overload stock masuk tersebut sebesar 100% sudah 

memenuhi syarat minimal 80% hukum pareto, maka layak untuk dilakukan perbaikan. 

3.2.3 Rekapitulasi Detail Permasalahan Pengiriman Kepada Pelanggan 

Detail permasalahan pengiriman yang akan dilakukan perbaikan yaitu permasalahan yang masuk 

syarat 80% berdasarkan perhitungan diagram pareto. Adapun rekapitulasi detail permasalahan pengiriman 

kepada pelanggan dapat dilihat pada Tabel 1. 
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Table 1. Rekapitulasi Detail Permasalahan Pengiriman Kepada Pelanggan 

Rekapitulasi Detail Permasalahan Pengiriman Kepada Pelanggan 

No Penyebab 

Utama 

Keterlambatan 

Persentase 

Penyebab 

Utama 

(%) 

Persentase 

Kumulatif 

Penyebab 

Utama (%) 

Penyebab 

Detail 

Keterlambatan 

Persentase 

Penyebab 

Detail (%) 

Persentase 

Kumulatif 

Penyebab 

Detail (%) 

1 Tidak Lulus 

Inspection Pre-

Delivery (unit) 

39.32% 80.51% Kerusakan Pada 

Eksterior (unit) 

83.76% 83.76% 

2 Kendala Proses 

Administrasi 

(unit) 

30.89% Pendaftaran 

Administrasi 

Kendaraan (unit) 

66.67% 91.05% 

Kelengkapan 

Dokumen (unit) 

24.38% 

3 Overload Stock 

Masuk (unit) 

10.30% Overload Stock 

Masuk PDC 

(unit) 

100.00% 100.00% 

Sumber: Pengolahan Data, 2024 

 

3.2.4 Rekapitulasi Nilai Level Sigma Berdasarkan Permasalahan Utama 

Berdasarkan pengolahan data, sehingga diperoleh rata-rata nilai level sigma per tahun untuk 

masing-masing penyebab dapat dilihat pada Tabel 2. 

 
Table 2. Rekapitulasi Nilai Level Sigma Berdasarkan Permasalahan Utama 

Rekapitulasi Nilai Level Sigma Berdasarkan Permasalahan Utama 

No Penyebab 

Utama 

Permasalahan 

Penyebab 

Detail 

Permasalahan 

Nilai 

Level 

Sigma 

(σ) 

Rata 

Nilai 

Level 

Sigma (σ) 

Pembulata

n Nilai 

Level 

Sigma (σ) 

1 Tidak Lulus 

Inspection Pre-

Delivery 

Kerusakan 

Pada Eksterior 

3.08 3.27 3 

2 Kendala Proses 

Administrasi 

Pendaftaran 

Administrasi 

Kendaraan 

3.18 

Kelengkapan 

Dokumen 

3 Overload Stock 

Masuk 

Overload Stock 

Masuk PDC 

3.55 

Sumber: Pengolahan Data, 2024 

 

Rata-rata nilai level sigma berdasarkan faktor-faktor penyebab keterlambatan pengiriman kepada 

pelanggan yaitu 3.27 σ, kemudian dilakukan pembulatan, sehingga diperoleh rata-rata level sigma yaitu 3 

σ. 

3.3 Tahap Analyze 

3.3.1 Analisis Pemilihan Penyebab Permasalahan Berdasarkan Diagram Pareto 

Berdasarkan perhitungan critical to quality (CTQ) permasalahan utama, terdapat tiga permasalahan 

utama yang dipilih. Penyebab keterlambatan karena tidak lulus inspection pre-delivery yaitu 39.32%, 

keterlambatan karena kendala proses administrasi yaitu 30.89%, dan keterlambatan karena overload stock 

masuk yaitu 10,30%. 

Pada permasalahan utama tidak lulus inspection pre-delivery, terdapat satu detail penyebab 

permasalahan yang dipilih yaitu kerusakan pada eksterior dengan persentase 83,76%. Pada permasalahan 

utama kendala proses administrasi, terdapat dua detail penyebab permasalahan yang dipilih yaitu 

pendaftaran administrasi kendaraan dengan persentase 66,67%. dan kelengkapan dokumen dengan 

persentase 24,38%. Pada permasalahan utama overload stock masuk, terdapat satu detail penyebab 

permasalahan yang dipilih yaitu overload stock masuk PDC dengan persentase 100%. Oleh sebab detail 
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ketiga permasalahan utama sudah memenuhi syarat minimal 80% dalam hukum pareto, maka layak untuk 

dilakukan perbaikan. 

3.3.2 Analisis Pencapaian Level Six Sigma 

Pengukuran level six sigma adalah metode untuk mengevaluasi kualitas suatu proses dengan 

menghitung jumlah keterlambatan atau cacat per juta kesempatan defects per million opportunities (DPMO) 

dapat dilihat pada Tabel 3. 

 
Tabel 3. Tabel Pencapaian Level Six Sigma 

Tingkat 

Pencapaian Level 

Sigma 

DPMO (Defect Per Million 

Opportunities) 

Persentase dari Nilai 

Penjualan 

1 sigma 691.462 (sangat tidak kompetitif) Tidak dapat dihitung 

2 sigma 308.538 (rata-rata industri 

Indonesia) 

Tidak dapat dihitung 

3 sigma 66.807 25-40% dari penjualan 

4 sigma 6.210 (rata-rata industri USA) 15-25% dari penjualan 

5 sigma 233 (rata-rata industri Jepang) 5-15% dari penjualan 

6 sigma 3,4 (industri kelas Dunia) <1% dari penjualan 

Sumber: Pengolahan Data, 2024 
 

Nilai level six sigma berdasarkan perhitungan yaitu 3 σ, masih jauh dari 6 σ. Tingkat pencapaian nilai 

level sigma pada level 3 σ artinya dalam proses pengiriman unit kepada pelanggan menggunakan 

pendekatan DPMO, dalam 1 juta pengiriman kemungkinan terjadi keterlambatan pengiriman masih 

mencapai 66.807 unit. Dimana jika dikaitkan dengan persentase pengiriman, pencapaian nilai level sigma 

pada level 3 σ juga mengartikan bahwa kemungkinan terjadi keterlambatan pengiriman kepada pelanggan 

mencapai 25% hingga 40% dari total pengiriman. Apabila faktor-faktor yang menyebabkan keterlambatan 

dapat diatasi dengan baik. Maka, akan menunjukkan pola DPMO yang terus menurun dan pola level six 

sigma yang kan terus meningkat menuju target nilai keterlambatan pada titik nol atau dalam level six sigma 

mencapai 6 σ. 

3.3.3 Analisa Sumber Penyebab Terjadinya Keterlambatan Pengiriman Menggunakan Cause efect 

Diagram 

Berdasarkan pengolahan data yang telah dilakukan pada tahap measure, terdapat 3 permasalahan 

utama yang dipilih. Pertama yaitu tidak lulus inspection pre-delivery, dimana untuk detail penyebab 

permasalahan yang dipilih dan akan dilakukan analisa menggunakan cause effect diagram yaitu 

permasalahan yang disebabkan kerusakan pada eksterior dapat dilihat pada Gambar 6. 

 

Kerusakan Pada Eksterior

Kelalaian atau kecerobohan karyawan 

memindahkan unit di PDC sehingga terjadi 

bentuaran dengan benda lain

Kesalahan karyawan dalam 

menaikan/menurunkan unit dari 

truck sehingga terjadinya benturan

Kegagalan/kecelakaan alat handling saat 

menaikan/menurunkan unit dari truck 

mengakibatkan terjadi benturan pada unit

Ketidaksesuain alat handling 

mengakibatkan unit jatuhTerkena lontaran batu 

saat perjalanan, mengakibatkan 

body unit tergoresMaterial pelindung saat pengiriman/penyimpanan 

tidak berkualitas/tidak sesuai, sehingga saat 

terjadi gesekan tembus ke body unit

Penempatan unit pada truck terlalu 

mepet dengan unit lainnya atau 

dengan badan truck angkut

Penempatan unit di PDC terlalu sempit, 

sehingga terjadi gesekan antar unit 

saat memasukan/mengeluarkan unit

Terkena kotoran hewan pada 

saat penyimpanan di PDC 

 
Gambar 6: Cause Effect Diagram Permasalahan Kerusakan Pada Eksterior 

Sumber: Pengolahan Data, 2024 

 

Kedua yaitu kendala proses administrasi, dimana untuk detail penyebab permasalahan yang dipilih 

dan akan dilakukan analisa menggunakan cause effect diagram yaitu pendaftaran administrasi kendaraan 

dan kelengkapan dokumen dilihat pada Gambar 7 dan Gambar 8. 
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Pendaftaran Administrasi Kendaraan

Kesalahan memasukkan 

data pendaftaran administrasi

Penundaan dalam 

proses pendaftaran

Proses yang lama dan akan sering 

terjadi kesalahan pada sistem

 
Gambar 7: Cause Effect Diagram Permasalahan Pendaftaran Administrasi Kendaraan 

Sumber: Pengolahan Data, 2024 

Kelengkapan Dokumen

Kesalahan proses oleh petugas verifikasi 

dokumen sesuai unit yang dipesan

Kurangnya pengetahuan karyawan 

tentang dokumen yang perludisiapkan

Kurangnya digitalisasi dalam proses 

penyediaan kelengkapan dokumen

 
Gambar 8: Cause Effect Diagram Permasalahan Pendaftaran Administrasi Kendaraan 

Sumber: Pengolahan Data, 2024 

 

Ketiga yaitu overload stock masuk, dimana untuk detail penyebab permasalahan yang dipilih dan 

akan dilakukan analisa menggunakan cause effect diagram yaitu permasalahan yang disebabkan overload 

stock masuk PDC dapat dilihat pada Gambar 9. 
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Overload Stock Masuk PDC

Kesalahan dalam manajemen 

pemesanan oleh pihak Port Delivery Center

 (PDC) ke Toyota Astra Motor (TAM)

Kurangnya pelatihan terkait 

perencanaan pemesanan dan pengelolaan 

pada gudang PDC 

Sistem pendukung analisa pengiriman 

dan stock tidak akurat atau real-time

Ketergantungan pada proses 

manual, untuk update pengiriman
Ketersediaan ruang 

penyimpanan 

yang terbatas di PDC

Peningkatan tiba-tiba dalam 

volume permintaan pengiriman

Proses pengecekan unit 

masuk/keluar dari PDC lambat

 
Gambar 9: Cause Effect Diagram Permasalahan Overload Stock Masuk PDC 

Sumber: Pengolahan Data, 2024 

 

3.4 Tahap Improve 

Perbaikan akan dilakukan pada faktor-faktor penyebab keterlambatan pengiriman yang dipilih 

berdasarkan tahapan sebelumnya. Sebelum menentukan tingkat kepentingan sebuah usulan perbaikan yang 

telah ditentukan, dengan menentukan matrik dampak dan kemudahan implementasi. Secara keseluruhan 

usulan perbaikan dilakukan pengelompokan berdasarkan kategori yang sudah ditentukan. Adapun untuk 

rekapitulasi usulan perbaikan terhadap permasalahan pengiriman dapat dilihat pada Tabel 4. 

 
Tabel 4. Tabel Pencapaian Level Six Sigma 

Rekapitulasi Usulan Perbaikan Terhadap Akar Penyebab Permasalahan Pengiriman 

No Usulan Perbaikan 

1 Operator wajib memiliki sertifikasi K3 dan memiliki Surat Izin Operator (SIO) 

2 SOP penyimpanan unit pada Truk 

3 SOP penyimpanan unit pada PDC 

4 Maintenance alat handling yang teratur dan terjadwal 

5 Penggunaan pelindung unit tipe full cover 

6 Penggunaan material pelindung 3 lapis (nilon, polyester, dan parasut) 

7 Penjadwalan kerja yang baik 

8 Pembaruan infrastruktur IT, pengembangan sistem administrasi terintegrasi 

9 Maintenance printer yang teratur dan terjadwal 

10 Karyawan wajib memiliki sertifikasi pengolahan data 

11 Karyawan wajib memiliki sertifikasi terkait pengadaan dan pengelolaan gudang 

12 Penetapan standar waktu proses pengecekan 

13 Analisis dan pemetaan ruang penyimpanan yang baru 

14 Koordinasi yang baik dengan pihak pemasok 

Sumber: Pengolahan Data, 2024 

 

Berikutnya akan ditentukan matrik tingkat kepentingan (important) dan mendesak (urgent) sebuah 

usulan perbaikan yang telah ditentukan. dapat dilihat pada Gambar 10. 
 



                                              Volume IX, No.3, Juli 2024        Hal 9405 - 9417   

 

9414 

 

p-ISSN : 2528-3561 

e-ISSN : 2541-1934 

1

MudahSulit

K
e

ci
l

B
es

a
r

Kemudahan Implementasi

D
a

m
p

a
k

23

4

5

6

7

8

9

1011

12

13
14

Keterangan:

Area usulan prioritas 

untuk di implementasi

 
Gambar 10: Matrik Tingkat Kepentingan Usulan Perbaikan Terhadap Permasalahan Pengiriman 

Sumber: Pengolahan Data, 2024 

 

Berdasarkan tingkat kepentingan perbaikan diatas, terdapat 5 prioritas usulan perbaikan yang akan 

diusulkan untuk di implementasi oleh perusahaan. Prioritas perbaikan ditentukan berdasarkan kemudahan 

implementasi dan memiliki dampak yang besar dalam mengatasi permasalahan yang ada. Kelima prioritas 

perbaikan yang diusulkan untuk di implementasi meliputi operator wajib memiliki sertifikasi K3 dan 

memiliki surat ijin operator (SIO), SOP penyimpanan unit pada truk, SOP penyimpanan unit pada PDC, 

penggunaan pelindung unit tipe full cover, dan penggunaan material pelindung 3 lapis. 

3.5 Tahap Control 

Pada penelitian ini tidak melakukan controlling secara langsung pada lapangan karena keterbatasan 

waktu. Namun, terdapat rekomendasi yang dapat dilakukan oleh PT. XYZ untuk dapat menerapkan 

rekomendasi perbaikan di lapangan secara langsung dalam keperluan meminimalisir keterlambatan 

pengiriman unit kepada pelanggan. Untuk control ini, dilakukan terhadap 5 usulan perbaikan yang dipilih 

berdasarkan kemudahan implementasi dan memiliki dampak yang besar untuk mengatasi permasalahan 

yang ada. Kelima perbaikan yang diusulkan untuk di implementasi meliputi operator wajib memiliki 

sertifikasi K3 dan memiliki surat ijin operator (SIO), SOP penyimpanan unit pada truk, SOP penyimpanan 

unit pada PDC, penggunaan pelindung unit tipe full cover, dan penggunaan material pelindung 3 lapis. 

3.5.1 Control Terhadap Implementasi Operator Wajib Memiliki Sertifikasi K3 dan Memiliki Surat 

Izin Operator (SIO) 

Control pertama yaitu terhadap solusi operator wajib memiliki sertifikasi kesehatan dan keselamatan 

kerja (K3) dan surat ijin operator (SIO). Control terhadap usulan tersebut, dilakukan pada saat proses 

penerimaan karyawan (operator) baru, hal tersebut dijadikan persyaratan utama bagi calon karyawan 

(operator). Kemudian untuk karyawan (operator) yang sudah lama, namun belum memiliki sertifikasi K3 

dan SIO, bagian HRD akan membuat penjadwalan pengambilan sertifikasi K3 dan SIO. Pengambilan atau 

perpanjangan sertifikasi dijadwalkan setiap tanggal 1 awal bulan, dengan dilakukan setiap bulan karyawan 

akan difasilitasi dengan sebaik-baiknya. 

3.5.2 Control Terhadap Implementasi SOP Penyimpanan Unit Pada Truk 

Control kedua yaitu terhadap solusi pengembangan prosedur standar operasional (SOP) 

penyimpanan unit pada truk, dikarenakan hingga saat ini belum ada SOP baku terkait dengan penyimpanan 

unit pada truk. Control terhadap usulan perbaikan pada pengembangan SOP penyimpanan dan proteksi di 

truk yang standar. Hal dapat dilakukan dengan membuat SOP untuk penyimpanan unit pada truk, kemudian 

pemasangan proteksi terhadap unit sebelum dilakukan pengiriman. Untuk memastikan SOP berjalan 

dengan baik, supervisor yang bertanggung jawab pada proses menaikkan atau menurunkan unit dari truck 

dapat mengawasi dan memastikan sesuai dengan SOP yang ada. 

3.5.3 Control Terhadap Implementasi SOP Penyimpanan Unit Pada PDC 

Control ketiga yaitu terhadap solusi pengembangan SOP penyimpanan unit pada PDC, dikarenakan 

hingga saat ini belum ada SOP baku terkait dengan penyimpanan unit pada PDC. Control terhadap usulan 

perbaikan pada pengembangan SOP penyimpanan di PDC yang standar. Hal dapat dilakukan dengan 

membuat SOP untuk penyimpanan unit di PDC. Untuk memastikan SOP berjalan dengan baik, supervisor 
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yang bertanggung jawab pada proses penyimpanan unit di PDC dapat mengawasi dan memastikan sesuai 

dengan SOP yang ada. 

3.5.4 Control Terhadap Implementasi Penggunaan Pelindung Unit Tipe Full Cover 

Control keempat yaitu terhadap solusi penggunaan pelindung unit tipe full cover. Control terhadap 

usulan perbaikan penggunaan pelindung unit tipe full cove. Penggunaan pelindung full cover dilakukan 

untuk body unit secara keseluruhan karena goresan pada body unit yang bervariasi, sehingga pelindung 

tidak hanya berfungsi untuk melindung bagian tertentu pada body unit. Hal ini dapat dilakukan pada saat 

proses pengiriman unit kepada pelanggan hingga proses penyimpanan unit di PDC, unit wajib 

menggunakan pelindung dan digunakan secara baik dan benar. Dengan melakukan proteksi atau 

perlindungan terhadap unit secara full dapat menjaga unit dengan baik, tentunya dapat menghindari 

kerusakan atau cacat pada unit.  

3.5.5 Control Terhadap Implementasi Penggunaan Material Pelindung 3 Lapis 

Control kelima yaitu terhadap solusi penggunaan material pelindung 3 lapis, dikarenakan untuk saat 

ini cover menggunakan material pelindung 1 lapis yaitu parasut. Control terhadap usulan perbaikan 

penggunaan material pelindung 3 lapis dilakukan dengan melakukan produksi full cover dengan 3 lapisan. 

Material lapisan pertama terbuat dari nilon, nilon memiliki keunggulan karena memiliki tekstur yang 

lembut namun tetap memiliki kekuatan dan elastis. Ini penting mengingat lapisan pertama langsung 

menyentuh permukaan eksterior unit, tekstur lembut menghindari goresan pada bagian eksterior. Lapisan 

kedua terbuat dari polyester, polyester memiliki keunggulan dalam menjaga suhu dan menjaga unit dari 

sinar matahari. Lapisan ketiga yaitu parasut, parasut memiliki keunggulan pada ketahanan perlindungan 

untuk menghindari baret dan tahan air. Dengan material pelindung 3 lapis tersebut, dapat menjadi unit 

dengan baik pada saat proses pengiriman ataupun pada saat unit disimpan di PDC. 

 

4. Kesimpulan 

Faktor-faktor penyebab keterlambatan pengiriman kepada pelanggan pada PT. XYZ yaitu. 

Berdasarkan permasalahan utama (main cause) tidak lulus inspection pre-delivery, untuk akar penyebab 

permasalahan (root cause) yaitu kelalaian atau kecerobohan karyawan memindahkan unit di PDC, 

kesalahan karyawan dalam menaikkan atau menurunkan unit, penempatan unit pada truck terlalu mepet 

dengan unit lainnya atau dengan badan truk angkut, penempatan unit di PDC terlalu sempit, kegagalan atau 

kecelakaan alat handling saat menaikkan atau menurunkan unit, spesifikasi alat handling tidak sesuai 

(kapasitas alat handling), terkena lontaran batu saat perjalanan, terkena kotoran hewan saat penyimpanan 

di PDC, dan material pelindung saat pengiriman atau penyimpanan tidak berkualitas atau tidak sesuai. 

Berdasarkan permasalahan utama (main cause) kendala proses administrasi, untuk akar penyebab 

permasalahan (root cause) yaitu kesalahan memasukkan data pendaftaran administrasi, sistem IT yang 

tidak stabil, printer sering mengalami kerusakan, kesalahan proses oleh petugas verifikasi, dan kurangnya 

digitalisasi dalam proses penyediaan kelengkapan dokumen. berdasarkan permasalahan utama (main cause) 

overload stock masuk, untuk akar penyebab permasalahan (root cause) yaitu kurangnya koordinasi antara 

pihak PDC dan pihak TAM, kurangnya pelatihan terkait perencanaan pemesanan dan pengelolaan pada 

gudang PDC, tidak adanya aturan baku mengenai waktu proses pengecekan masuk atau keluar PDC, tidak 

adanya sistem pendukung pengelolaan pengiriman dan stok secara real-time, ketersediaan ruang 

penyimpanan yang terbatas di PDC, dan Peningkatan tiba-tiba dalam volume permintaan pengiriman. 

Rata-rata nilai level sigma berdasarkan faktor-faktor penyebab keterlambatan pengiriman kepada 

pelanggan yaitu 3.24 σ, kemudian dibulatkan menjadi 3 σ. Oleh sebab itu nilai level six sigma berdasarkan 

perhitungan yaitu 3 σ, masih jauh dari 6 σ. Dengan tingkatan level six sigma tersebut menunjukan bahwa 

proses pengiriman unit kepada pelanggan oleh PT. XYZ masih belum optimal atau belum baik. 

Usulan perbaikan yang direkomendasikan untuk di implementasi terhadap permasalahan 

keterlambatan pengiriman kepada pelanggan pada PT. XYZ. Terdapat 5 usulan perbaikan yang menjadi 

prioritas yaitu operator wajib memiliki sertifikasi K3 dan memiliki surat ijin operator (SIO), SOP 

penyimpanan unit pada truk, SOP penyimpanan unit pada PDC, penggunaan pelindung unit tipe full cover, 

dan penggunaan material pelindung 3 lapis. 
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