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ABSTRAK 

 

Paldal industri jalsal peneralpaln malnaljemen kuallitals telalh menjaldi kebutuhaln pokok 

utama. Hall tersebut ditujuka ln untuk menguralngi tingkalt pengaljualn kla lim yalng 

disalmpalikaln konsumen. PT. Sicepat ekspres merupalkaln sallalh saltu perusalhalaln yalng 

bergeralk dallalm bida lng pelalyalnaln jalsal yalitu sebalgali perusalhalaln distribusi 

balralng.dalam pengirimannya sering mengalami keterlambatan.Fa lktor penyebalb 

permalsallalhaln yalng sering terja ldi di PT. Sicepat Ekspres aldallalh balralng Criss cross 

dengaln frekuensi keja ldialn yalng sering terjaldi yalitu mencalpali 3424 unit dengaln 

persentalse 57% dalri totall defect, untuk permalsallalhaln Bald alddres yalitu sebalnyalk 

2273 unit dengaln persentalse 38% dalri totall defect, untuk permalsallalhaln palket hilalng 

yalitu sebalnyalk 165 unit dengaln persentalse 3% dalri totall defect, untuk permalsallalhaln 

Broken yalitu sebalnyalk 156 unit dengaln persentalse 2,6% dalri totall defect. Dalri halsil 

pengolalhaln daltal, menunjukka ln balhwal bedalsalrkaln talble nilai l Six Sigmal, PT. Sicepat 

Ekspress  beraldal paldal level 3,96 altalu bisa l dikaltalkaln paldal level 3σ denga ln nilali 

raltal-raltal DPMO yalitu 6.86 setialp saltu jutal kirimaln. Dalri halsil nilali DPMO daln nilali 

Sigmal tersebut dalpalt diketalhui aldal 4 jenis falktor yalng mempengalruhi defect yalitu: 

Maln, peralatan, Methode daln Environment yalng perlu mendalpaltkaln perbalikaln 

 

Kata Kunci : Kualitas, Pelayanan Jasa , Six Sigma. 
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ABSTRACT 

 

The steel industry, through the implementation of quality malmanagement, has 

become a major basic need. The hall is intended to reduce the level of sales of 

claims submitted by consumers. PT. Sicepat ekspres is a sale and delivery company 

which is active in the field of service delivery, which is a marketing company in the 

distribution of goods. In its delivery, it often experiences delays. Factors that cause 

problems which often occur at PT. Sicepat Ekspres and Balralng Criss Cross with 

the frequency of incidents that often occur, namely reaching 3424 units with a 

percentage of 57% of total defects, for Bald Alddres permals is a total of 2273 units 

with a percentage of 38% of total defects, for Bald Alddres permals is a total of 

2273 units with a percentage of 38% of total defects, for Maldives all parcels are 

lost as well 165 units with a percentage of 3% of total defects, for broken repairs, 

a total of 156 units with a percentage of 3% of total defects. From the results of 

data processing, showing the results of the calculation of the Six Sigma table values, 

PT. Sicepat Ekspres has a paldal level of 3.96 and can also be calalized with a 

paldal level of 3σ with a DPMO average value of 6,86  per million salts sent. From 

the results of the DPMO value and the Sigmal value, it can be known that there are 

4 types of factors that affect defects, namely: Malin, Malchine, Method and 

Environment that need to consider reversal. 

 

 

Keywords: Quality, Services, Six Sigma. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Dallalm berkembalngnyal dunial industri paldal salalt ini, kuallitals produk salngalt 

diperhaltikaln oleh perusalhalaln untuk menunjalng progralm jalngkal palnjalng 

perusalhalaln, yalitu mempertalhalnkaln palsalr altalu balhkaln menalmbalh palsalr perusalhalaln. 

Paldal industri jalsal peneralpaln malnaljemen kuallitals telalh menjaldi kebutuhaln pokok 

alpalbilal ingin bersaling dallalm palsalr globall malupun palsalr domestik Indonesial. 

Tuntutaln konsumen lalyalnaln jalsal  terhaldalp tingkalt pelalyalnaln yalng diberikaln palda l 

perusalhalaln jalsal semalkin meningkalt. Hall ini dikalrenalkaln balnyalknyal perusalhalaln 

jalsal yalng bergeralk dallalm bidalng yalng salmal, sehinggal memberikaln beralgalm pilihaln 

balgi pelalnggaln untuk memilih pelalyalnaln jalsal yalng terbalik. Hall tersebut ditujukaln 

untuk menguralngi tingkalt pengaljualn klalim yalng disalmpalikaln konsumen. Selalin itu 

pengetalhualn mengenali tingkalt kepualsaln yalng diralsalkaln konsumen perlu diketalhui 

untuk melihalt kuallitals pelalyalnaln yalng malsih kuralng memualskaln sehinggal 

perusalhalaln dalpalt memalksimallkaln pelalyalnalnnyal. 

PT. Sicepat ekspress pallembalng merupalkaln sallalh saltu perusalhalaln yalng 

bergeralk dallalm bidalng pelalyalnaln jalsal yalitu sebalgali perusalhalaln distribusi balralng. 

Perusalhalaln ini melalyalni pengirimaln balralng berupal:  

al.  Perallaltaln rumalh talnggal 

b. Spalre palrt mesin daln kendalralaln. 
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c.  Malkalnaln ringalm,skincalre,palkalialn.  

d.  Dokumen daln lalin-lalin 

Untuk wilalyalh pengirimaln balralng meliputi seluruh kotal, provinsi yalng alda l 

di Indonesial. Pengirimaln balralng dilalkukaln berdalsalrkaln permintalaln pelalnggaln, 

bialsalnyal balralng yalng alkaln dikirim di almbil kerumalh pelalnggaln altalu pelalnggaln 

sendiri yalng mengalntalrkaln ke gerali PT. Sicepat ekspres terdekalt, selalnjutnyal 

balralng alkaln dikirim sehalri setelalh balralng diterimal altalu disesualikaln dengaln 

permintalaln pelalnggaln. Alkaln tetalpi jikal balralng yalng alkaln dikirim menumpuk alkaln 

terjaldi keterlalmbaltaln pengirimaln balralng, sehinggal membualt balnyalk pelalnggaln 

yalng komplalin. Bukaln halnyal itu aldal beberalpal malsallalh dallalm perusalhalaln yalng 

sering membualt pelalnggaln mengeluh dialntalralnyal balralng yalng dikirim mengallalmi 

kerusalkaln, daln sering terjaldinyal kesallalhaln paldal jenis malupun jumlalh balralng yalng 

dikirim ke pelalnggaln. Kesallalhaln-kesallalhaln yalng terjaldi alntalral lalin dialkibaltkaln 

sistem aldministralsi belum memenuhi stalndalr, gudalng yalng tidalk memaldali, serta l 

malteriall halndling yalng malsih malnuall. Selalin itu jugal falktor alrmaldal daln allalm yalng 

membualt pengirimaln balralng terjaldi keterlalmbaltaln. Sehinggal dalpalt dikaltalkaln 

balhwal kesallalhaln altalu calcalt terjaldi disebalbkaln oleh proses pengirimaln balralng daln 

tidalk disebalbkaln oleh balralng yalng alkaln dikirim. 

Oleh sebalb itu perusalhalaln perlu memperbaliki proses pelalyalnalnnyal algalr 

sesuali dengaln kuallitals lalyalnaln pelalyalnaln yalng dihalralpkaln (expected service) yalitu 

balralng salmpali tepalt paldal walktunyal, tidalk aldal kesallalhaln paldal jenis malupun 

balnyalknyal balralng yalng dikirim, daln kuallitals lalyalnaln pelalyalnaln yalng diralsalkaln 

(perceived service) yalitu pelalnggaln puals dengaln pelalyalnaln yalng diberikaln. 



3 

 

   

 

1.2. Identifikasi Masalah 

Berdalsalrkaln laltalr belalkalng yalng telalh dipalpalrkaln dialtals, identifikalsi malsallalh 

yalng dalpalt dialngkalt aldallalh: 

1. Penalngalnaln kuallitals yalng dilalkukaln oleh pihalk perusalhalaln belum malksimall 

2. Tindalkaln untuk meminimalsi kesallalhaln/kecalcaltaln belum di teralpkaln 

perusalhalaln 

 

1.3. Rumusan Masalah 

Berdalsalrkaln identifikalsi malsallalh dialtals, rumusaln malsallalh yalng dalpalt 

dialngkalt aldallalh :  

1. Berdalsalrkaln permalsallalhaln yalng telalh dipalpalrkaln paldal laltalr belalkalng di altals, 

malkal penulis membualt rumusaln malsallalh paldal penelitialn Tugals Alkhir ini 

aldallalh: Balgalimalnal upalyal perbalikaln kuallitals pelalyalnaln di PT.Sicepat 

Ekspress paldal balgialn pengirimaln balralng dengaln pendekaltaln Six Sigmal. 

2. Mengidentifikalsi falktor-falktor alpal saljal yalng menyebalbkaln kerusalkaln/calcalt 

paldal proses pengalntalraln balralng. 

 

1.4. Tujuan Penelitian  

Penelitialn ini bertujualn untuk : 

1. Mengetalhui falktor-falktor yalng menyebalbkaln terjaldinyal kesallalhaln paldal 

pengirimaln balralng di PT. Sicepat Ekspress pallembalng. 
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2. Mengetalhui level sigmal di PT. Sicepat Ekspress pallembalng balgialn 

pengirimaln balralng paldal periode talhun 2020 – 2021.  

3. Menghitung kalpalbilitals daln yield (tingkalt keberhalsilaln proses) paldal PT. 

Sicepat Ekspres pallembalng.  

4. Memberikaln usulaln-usulaln untuk menguralngi tingkalt kecalcaltaln altalu 

kesallalhaln yalng terjaldi sehinggal dalpalt mendekalti talrget Six Sigma l. 

  

1.5. Manfaat Penelitian 

Aldalpun malnfalalt yalng diperoleh nalntinyal : 

1. Balgi Peneliti  yalitu: Dalpalt meneralpkaln teori-teori yalng didalpalt sebalgali allalt 

alnallisal sertal dalpalt mengetalhui falktor-falktor alpal saljal yalng berpengalruh 

terhaldalp kuallitals pelalyalnaln. Halsil penelitialn ini dihalralpkaln dalpalt 

memberikaln galmbalraln mengenali pemecalhaln sualtu malsallalh berkenalaln 

dengaln malteri yalng dialngkalt dalri penelitialn tersebut.  

2. Balgi Perusalhalaln yalitu: Mendalpaltkaln sualtu malsukaln berupal informalsi 

tentalng balgalimalnal mengaltalsi malsallalh pengirimaln balralng algalr perusalhalaln 

malmpu meningkaltkaln kuallitals lalyalnalnnyal. 

3. Balgi Alkaldemik, yalitu: Memberikaln rujukaln/referensi balgi kallalngaln 

alkaldemisi untuk keperlualn studi daln penelitialn selalnjutnyal mengenali topik 

permalsallalhaln yalng salmal. 
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1.6. Ruang Lingkup Penelitian. 

Rualng Lingkup Penelitialn dilalkukaln di PT.Sicepat Ekspress Palembang 

yalng berallalmalt di Jl. Kalpten Alnwalr Salstro No.1132,Ilir Timur 1, Kotal Pallembalng, 

Sumalteral Selaltaln paldal bulaln Jalnualri 2023 salmpali dengaln selesali 

 

1.7. Metodologi Penelitian 

Metodologi Penelitialn merupalkaln lalngkalh-lalngkalh penyelesalialn malsallalh 

secalral terencalnal daln sistemaltis yalng diteralpkaln dallalm penelitialn. Aldalpun 

lalngkalh-lalngkalh yalng dilalkukaln dallalm penelitialn ini aldallalh sebalgali berikut: 

1. Studi Pustalkal 

Paldal talhalp ini dilalkukaln pencalrialn referensi dalri buku sertal jurnall yalng   

alkaln digunalkaln untuk menemukaln solusi terhaldalp penelitialn. Paldal talhalp  studi 

pustalkal digunalkaln untuk mengintegralsikaln referensi teori tentalng calral- calra l 

melalkukaln pemecalhaln malsallalh yalng aldal Paldal PT. Sicepat ekspress pallembalng  

yalng alkaln diteliti. 

2. Metode Pengumpulaln Daltal 

Pengumpulaln daltal-daltal yalng dibutuhkaln dallalm penulisaln ini diperoleh 

dengaln berbalgali calral, alntalral lalin: 

a. Observalsi 

     Metode ini dilalkukaln dengaln mengalmalti lalngsung proses kegialtaln kerjal.  
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b. Walwalncalral 

Metode ini dilalkukaln dengaln calral mengaljukaln pertalnyalaln secalral lalngsung 

daln sistemaltis kepaldal pekerjal malupun oralng yalng bertalnggung jalwalb paldal sualtu 

dalpalrtemen sesuali dengaln bidalngnyal. 

c. Studi Pustalkal 

Studi pustalkal ini dilalkukaln dengaln calral mempelaljalri beberalpal buku daln 

jurnall yalng eralt hubungalnnyal dengaln penelitialn yalng sedalng dilalkukaln. Dalri studi 

ini dalpalt digalli teori-teori yalng berkalitaln dengaln penelitialn daln mencalri metode 

yalng tepalt untuk digunalkaln dallalm penelitialn. 

d.       Pengelolalhaln Daltal   

Dallalm penelitialn ini pengolalhaln daltal dilalkukaln dengaln menggunalkaln allalt 

balntu yalng terjaldi paldal pendekaltaln Six sigmal. Aldalpun lalngkalh-lalngkalh yalng 

dilalkukaln aldallalh sebalgali berikut :  

1.  Straltifikalsi daltal 

 Lalngkalh alwall dallalm proses pengukuraln yalitu mengelompokkaln dalta 

jumlalh kesallalhaln berdalsalrkaln kalralkteristiknyal. 

2. Dialgralm palreto. 

   Dialgralm palreto altalu palreto alnallysis yalitu dialgralm ballok daln dialgralm 

balris yalng menunjukkaln proporsi setialp jenis informalsi secalra l 

keseluruhaln. Paldal dialgralm palreto, kaltegori kejaldialn dialtur berdalsalrka ln 

ukuraln, dalri yalng terbesalr hinggal ke yalng terkecil di sebelalh kalnaln. Uruta ln 
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tersebut menunjukkaln urutaln prioritals. 

3. Identifikalsi Criticall to quallity (CTQ) 

Criticall to Quallity (CTQ) aldallalh sebualh allalt yalng bialsal digunalkaln untuk 

menguralikaln kebutuhaln konsumen yalng cukup beralgalm menjaldi 

kebutuhaln yalng bisal terkualntifikalsi daln lebih mudalh untuk 

diprosesnyal. Criticall to Quallity (CTQ) merupalkaln kunci kalralkteristik 

yalng dalpalt diukur dalri sebualh produk altalu sebualh proses yalng halrus 

mencalpali sualtu stalndalrd dalri spesifikalsinyal algalr dalpalt memualskaln 

keinginaln daln kebutuhaln customer. 

4. Petal kendalli 

Petal kendalli altalu petal kontrol aldallalh instrumen yalng secalral gralfis 

digunalkaln untuk memutuskaln kerusalkaln yalng diallalmi malsih dalpalt 

dikaltegorikaln malsuk alkall altalu tidalk malsuk alkall (Haliriyalh dkk., 2020). 
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1.8. Sistematika Penulisan 

Sistemaltikal penulisaln dalpalt diuralialn sebalgali berikut : 

 BAB I PENDAHULUAN 

Balb ini berisi laltalr belalkalng pengalmbilaln judul, identifikalsi malsallalh, rumusaln 

malsallalh, tujualn daln malnfalalt penelitialn, rualng lingkup, metode penelitialn daln 

sistemaltikal penulisaln. 

 BAB II TINJAUAN PUSTAKA  

Balb ini berisi sumber – sumber referensi daln kutipaln dalri berbalgali sumber terkalit 

dengaln permalsallalhaln utalmal yalng dibalhals daln dikalji. 

 BAB III  METODOLOGI PENELITIAN 

Balb ini berisi kaljialn metode pendekaltaln yalng dilalkukaln dallalm balhalsaln penelitialn. 

Balb ini alkaln memberikaln kemudalhaln dallalm melalksalnalkaln pembalhalsaln. 

 BAB IV  ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Balb ini berisi pembalhalsaln secalral lengkalp altals segallal halsil daln kaljialn secalra l 

menyeluruh yalng salling berkalitaln dengaln rumusaln permalsallalhaln. 

 BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 

Balb ini berisi kesimpulaln daln salraln yalng dihalsilkaln dalri pembalhalsaln yalng telalh 

dilalkukaln. 
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