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Abstract 

 

 

In a company, if the management is not aware of a problem, then there would be 

potential for improvement. In fact, in the era of highly competitive market today, campany can 

achieve excellence by doing repairs to the existing problems by using an organizational 

approach (problem solving). In the process of problem solving, the employee is the best person 

to identify the improvements because they are carrying out various activities of the company all 

the time. 

In this regard, a research using case study approach at retail company ‘X’ is conducted. 

The objectives of this research are to explore the application of  solving problem that can 

hamper the effectiveness and efficiency in goods delivery activity by empowering the employee at 

retail company ‘X’ and to verify whether the solution obtained from the employee input can be 

lead to significant improvements. The proposed problem solving steps include situation analysis, 

identifying the root cause of the problem, developing the action plan, and review of 

implementation. While the tools used in these steps include logic trees, cause and effect diagram, 

and problem solving design plan. 

  The data is collected through observation and interviews. The sampling is done by non 

probability purposive and snowball sampling methods. Furthermore, data analysis done using 

descriptive and statistical techniques paired sample t-test to test the hypothesis that significant 

improvement has occurred after the implementation problem solving by empowering the 

employee at retail company ‘X’. 

The research discovered the problem of delay and error loading activities in the goods 

delivery at retail company ‘X’. Application of problem solving, involving input from employees 

(employee empowerment), proves the occurrence of significant improvements to enhance the 

effectiveness and efficiency of the company. 

  

Keywords: problem solving, employee empowerement, logic trees, cause and effect diagram, 

problem solving design plan. 

 

 

 

 

 



I. Pendahuluan 
 

Masalah sering kali menjadi bagian yang tidak terpisahkan dalam aktivitas setiap 

perusahaan. Perkembangan lingkungan sosial, ekonomi, ilmu pengetahuan dan teknologi 

mengakibatkan masalah yang dihadapi perusahaan menjadi semakin luas dan kompleks. Namun, 

dalam aktivitas manajemen sehari-hari, sering kali masalah ini tampak diabaikan dan beberapa 

bagian dalam perusahaan tidak merasa terganggu secara langsung oleh masalah tersebut, 

sehingga secara tidak langsung juga masalah dari satu bagian akan berdampak lanjut ke bagian 

yang lain. Padahal, perusahaan dituntut untuk dapat mengantisipasi dan menyesuaikan diri 

terhadap masalah dan perubahan yang terjadi agar dapat memperoleh keunggulan kompetitif. 

Masaaki Imai (1996;153)  mengemukakan bahwa dengan menggunakan pemikiran 

positif, kita dapat mengubah masalah menjadi peluang untuk penyempurnaan.  Masalah 

manajerial merupakan suatu gap antara kondisi yang terjadi saat ini dengan kondisi yang 

diharapkan (Heiser, 2009). Dalam menghadapi masalah tersebut dibutuhkan proses problem 

solving (pemecahan masalah) yang merupakan suatu proses untuk menganalisis kondisi yang 

terjadi dan mengembangkan solusi untuk menjembatani gap yang timbul sehingga dapat 

diperoleh hasil yang diinginkan.  

Salah satu faktor yang perlu diperhatikan oleh manajer untuk mendukung problem 

solving yang baik dalam perusahaan adalah melalui pemberdayaan karyawan. Kemampuan 

karyawan dalam melakukan pemecahan masalah menjadi salah satu kunci mencapai kesuksesan 

perusahaan (Hunsaker, 2005 dalam Lasmahadi, 2005).  Pemberdayaan karyawan berarti 

memberikan kesempatan kepada para karyawan untuk menggunakan akal mereka ketika bekerja 

dan menggunakan pengetahuan, pengalaman, serta motivasi mereka untuk menghasilkan kinerja 

yang baik. Pemberdayaan karyawan memberikan karyawan kapasitas dan otoritas untuk 

mengambil tindakan dalam rangka menyelesaikan masalah perusahaan. (Simarmata, 2009). 

Dengan melibatkan karyawan dalam upaya problem solving tersebut, organisasi dapat 

memperoleh keuntungan berupa (www.tuition.com.hk): 

• Memberikan pengalaman berharga bagi karyawan sehingga karyawan dapat terus belajar. 

• Membuat karyawan merasa telah memberikan kontribusi nyata bagi perusahaan. 

• Membantu manajer untuk memperoleh berbagai sudut pandang terhadap masalah. 

• Karyawan yang dilibatkan untuk mencari solusi permasalahan akan lebih berkomitmen untuk 

mengimplementasikannya. 

Robson (1994) juga mengemukakan bahwa pendekatan yang mengijinkan  para karyawan  

untuk lebih terlibat dalam memecahkan berbagai masalah yang berkaitan dengan pekerjaan 

mereka masing-masing dengan cara yang terorganisasi  dapat menyumbang pada pengembangan 

organisasi yang lebih sehat dan lebih efektif. Dalam hal ini kemampuan manusia dari semua 

tingkatan organisasi diakui dan dihargai serta ada kesempatan untuk mempergunakan bakat 

terpendam. Dalam penelitian ini, akan ditinjau aplikasi problem solving dengan pemberdayaan 

karyawan pada perusahaan ritel ’X’.  

Di Indonesia, bisnis ritel merupakan lokomotif yang menggerakkan sektor properti dan 

perdagangan yang perkembangannya dari tahun ke tahun melaju dengan sangat pesat. Berbagai 

merek ritel berskala internasional pun telah masuk ke kancah persaingan industri ritel nasional. 

Hal ini terjadi karena Indonesia dipandang memiliki potensi pasar yang menjanjikan dari segi 

daya beli masyarakat maupun jumlah penduduknya.  Indonesia memiliki potensi pasar ritel yang 

besar yang terlihat dari jumlah retailer sebanyak 1,7 juta dengan pertumbuhan 27%/ tahun. 

(Majalah Eksekutif, 2009). Dengan banyaknya pemain asing maupun lokal yang terjun dalam 



bisnis ritel di Indonesia ini mengakibatkan para pemain ritel lokal harus bersiap menghadapi 

gempuran pemain asing tersebut.  

Salah satu perusahaan ritel nasional yang sedang berkembang saat ini adalah perusahaan 

ritel ’X’ yang berpusat di kota Bandung. Perusahaan ritel ’X’ merupakan perusahaan ritel 

modern yang berfokus di bidang minimarket yang  melayani kebutuhan masyarakat akan barang 

kebutuhan sehari-hari (grocery goods). Untuk  menghadapi persaingan dengan perusahaan 

sejenis, perusahaan ritel ’X’ harus selalu menambah jumlah tokonya sebagai upaya mendekatkan 

diri kepada para konsumennya dan meraih pangsa pasar yang lebih besar serta mengusahakan 

penghematan untuk mempertahankan dominasi. 

Penambahan jumlah toko memiliki konsekuensi semakin banyaknya jumlah barang yang 

harus diantar  sehingga semakin tingginya aktivitas pengiriman barang yang harus dilakukan. 

Aktivitas pengiriman barang tersebut hendaknya dapat dilakukan secara efisien, tepat waktu, 

serta memenuhi spesifikasi yang diinginkan. Efisien berhubungan dengan  tidak terjadinya 

penundaan-penundaan serta waktu menganggur dalam melakukan aktivitas pengiriman barang 

maupun penghematan biaya angkut karena tidak terjadinya kesalahan kirim ke toko. Tepat waktu 

berarti bahwa barang dapat dikirimkan ke setiap toko pada saat yang dibutuhkan, tidak 

mengalami keterlambatan, sehingga toko tidak kehilangan kesempatan untuk  memenuhi 

permintaan pelanggan yang muncul setiap saat. Sedangkan memenuhi spesifikasi berarti barang 

yang dikirim sesuai dengan permintaan toko, baik dari segi jumlah maupun jenisnya, serta dalam 

kondisi baik. 

Berdasarkan pra survei yang dilakukan oleh tim peneliti melalui wawancara pada 

beberapa staf bagian pengiriman barang di perusahaan ritel ’X’, diduga bahwa telah terjadi 

beberapa masalah yang menimbulkan ketidakefisienan, yaitu pengiriman barang yang tidak tepat 

waktu maupun munculnya kesalahan-kesalahan lainnya berkaitan dengan pengiriman barang, 

sehingga barang yang dikirim tidak sesuai dengan permintaan toko. 

Dengan demikian, dalam penelitian ini akan dikaji tentang aplikasi proses pemecahan 

masalah yang  dapat menghambat efektivitas dan efisiensi pada aktivitas pengiriman barang di 

perusahaan ritel ’X’ mulai dari analisis situasi yang terjadi,  identifikasi faktor penyebab 

masalah, dan  mencari solusinya berdasarkan masukan karyawan. Selanjutnya akan dilakukan 

analisis untuk membuktikan apakah solusi yang diperoleh dari masukan karyawan tersebut dapat 

menimbulkan perbaikan secara signifikan.   

 

 

II. Studi Pustaka 
 

 Masalah dan Pemecahan Masalah 

 

Masalah dapat didefinisikan sebagai “An obstacle which makes it difficult to achieve a 

desired goal, objective or purpose. It refers to a situation, condition, or issue that is yet 

unresolved. In a broad sense, a problem exists when an individual becomes aware of a 

significant difference between what actually is and what is desired. 

(http://en.wikipedia.org/wiki/Problem, 2010) 

Masalah dapat muncul pada berbagai bidang dalam kehidupan sehari-hari. Beberapa 

contoh masalah meliputi (http://en.wikipedia.org/wiki/Problem, 2010): 

• Masalah sosial, yang merupakan isu sosial dan apabila diselesaikan akan menghasilkan 

banyak manfaat sosial seperti, peningkatan produktivitas, dan sebagainya. 



• Masalah bisnis dan teknik yang merupakan kesenjangan antara kondisi nyata dan kondisi 

yang diharapkan serta membutuhkan suatu analisis untuk mencari akar penyebab masalah 

serta melakukan tindakan korektif. 

• Masalah optimisasi yang membutuhkan solusi terbaik dari berbagai alternatif, dan lain-lain. 

Setiap masalah membutuhkan jawaban atau solusi. Tindakan untuk mencari solusi 

masalah tersebut dikenal dengan problem solving (pemecahan masalah). Dalam penelitian yang 

dilakukan oleh Susilowati (2007) dikatakan bahwa problem solving merupakan proses 

menerapkan pengetahuan yang telah diperoleh sebelumnya ke dalam situasi baru yang belum 

dikenal. Adakalanya manajer dalam suatu perusahaan memecahkan suatu masalah baru dengan 

menggunakan cara lama yang tampak berhasil sebelumnya. Hal ini disebabkan oleh adanya 

tekanan ataupun tuntutan waktu yang singkat yang harus dipenuhi para manajer. Akibatnya, 

manajer terjebak dalam masalah yang berulang terus-menerus. Untuk mencegah hal ini, para 

manajer perlu menggunakan suatu pendekatan yang terorganisasi dalam problem solving 

(McNamara,2005).  

Menurut Watanabe (2009;14), problem solving adalah sebuah proses yang dapat dibagi 

menjadi 4 (empat) langkah yang merupakan suatu kesatuan seperti yang dapat dilihat pada 

Gambar 1. Dengan hanya melakukan salah satunya, tidak akan membuat tujuan problem solving 

tercapai. 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Proses Problem Solving 

Sumber: Watanabe (2009;14) 

 

Perangkat/ Teknik Problem Solving 

 

Terdapat beberapa perangkat yang dapat digunakan dalam problem solving menurut 

Watanabe (2009;18-97), antara lain: 

• Pohon logika. 

Pohon logika merupakan perangkat visual yang dapat mengidentifikasi semua kemungkinan 

akar penyebab masalah dan menghasilkan berbagai macam solusi.  

• Rencana desain pemecahan masalah. 

Pengumpulan dan analisis data yang dilakukan tanpa sebelumnya mengklarifikasi pertanyaan 

yang berusaha untuk dijawab oleh pemecah masalah dapat mengakibatkan banjir informasi 

dan riset yang dilakukan hanya membuang waktu dengan percuma. Untuk menghindari hal 

ini, pemecah masalah sebaiknya mengembangkan rencana desain pemecahan masalah 

sebelum mulai mengejar informasi. Dalam rencana desain, pemecah masalah dapat 

mengklarifikasi persoalan-persoalan yang akan dipecahkan, menetapkan hipotesis dan alasan 
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saat ini, serta membuat daftar analisis, tindakan, dan informasi yang dibutuhkan untuk 

membuktikan  hipotesis tersebut.  

• Kelebihan dan kekurangan; kriteria dan evaluasi. 

Perangkat ini berguna untuk mengevaluasi berbagai pilihan dan memilih yang terbaik. 

Perangkat kelebihan dan kekurangan mengembangkan pilihan dan memastikan pembuat 

keputusan untuk mempertimbangkan aspek-aspek baik (kelebihan) dan aspek-aspek buruk 

(kekurangan) sebelum membuat keputusan akhir.  

Terdapat pula beberapa teknik lain yang dapat digunakan dalam problem solving, antara 

lain: 

• Cause and Effect Diagram 

Teknik yang disebut juga dengan Ishikawa diagram/fish bone diagram ini merupakan 

ilustrasi secara grafis hubungan antara suatu outcome dengan faktor-faktor yang 

mempengaruhi outcome tersebut (Innosutra, 2007). Informasi detail yang dibutuhkan untuk 

membuat diagram ini dapat diperoleh dengan mengajukan pertanyaan mengenai who, what, 

where, why, dan how (Stevenson, 1996). 

• Brainstorming 

Merupakan suatu teknik populer yang dapat membantu pencarian solusi kreatif terhadap 

permasalahan (Manktelow & Carlson, 2009).  Pendekatan ini meminta ide-ide dari semua 

orang tanpa memberikan kritik dan pertimbangan terlebih dahulu terhadap ide-ide tersebut. 

• Pareto Charts 

Merupakan suatu metode untuk mengorganisasikan kesalahan, masalah, atau kegagalan 

untuk membantu pihak manajemen dalam memfokuskan usaha penyelesaian masalah 

(Heizer, Render, 2004;200) 

• Checksheets 

Merupakan teknik yang digunakan untuk mengumpulkan data secara terorganisasi sehingga 

dapat disajikan dalam bentuk informasi yang berguna (Innosutra, 2007). 

 

Pemberdayaan Karyawan dalam Problem Solving 

 

Walaupun problem solving  dapat memberikan dampak positif bagi perusahaan, hal ini 

tidak menjamin bahwa semua karyawan akan secara otomatis menerapkannya demi kebaikan 

perusahaan. Padahal, karyawan adalah orang yang paling tepat dalam mengidentifikasikan 

perbaikan, karena merekalah yang melihat pelaksanaan proses sepanjang waktu (Innosutra, 

2007). Oleh karena itu, perusahaan harus dapat menciptakan kondisi yang mendorong karyawan 

untuk berpartisipasi dalam memperbaiki pekerjaannya (Kumar, 1996).  

Pemberdayaan karyawan diartikan sebagai kebebasan, keleluasaan, kemandirian, dan 

tanggung jawab dalam mengerjakan pekerjaan serta berpartisipasi dalam pembuatan keputusan. 

Tujuan utama pemberdayaan karyawan adalah untuk memunculkan potensi yang ada dalam diri 

karyawan dan memaksimalkannya sehingga karyawan menjadi mandiri dan meningkat kinerja 

maupun komitmennya demi kesuksesan perusahaan (Simarmata, 2009). 

Beberapa bentuk pemberdayaan karyawan meliputi (Putri, 2011): 

• Participative management, yang mana karyawan juga memiliki kekuatan pengambilan 

keputusan secara signifikan bersama dengan atasannya. 

• Representative participation, dalam hal ini partisipasi karyawan hanya diwakili oleh 

sekelompok karyawan saja. 



• Quality circles, yang terdiri dari sekelompok karyawan yang bertanggung jawab dalam hal 

kualitas perusahaan dengan mendiskusikan masalah yang terjadi, menyelidiki masalah, dan 

menjalankan tindakan koreksi. Mereka umumnya memberikan feedback, selanjutnya pihak 

manajemen akan memutuskan mengenai solusi yang dijalankan. 

• Employee stock ownership plans, merupakan program yang mana karyawan dapat 

memperoleh bagian kepemilikan perusahaan. 

Suatu penelitian menunjukkan bahwa delegasi tanggung jawab terhadap karyawan lantai 

produksi cendreung akan lebih berhasil meningkatkan kualitas produksi dan memecahkan 

masalah  daripada implementasi pengarahan top-down (Heizer & Render, 2004:194). Dengan 

adanya pemberdayaan, karyawan tidak perlu lagi pasif menunggu petunjuk dan pengarahan dari 

atasannya, melainkan memiliki inisiatif untuk memulai dan menyelesaikan pekerjaannya dengan 

sebaik mungkin sehingga dapat mendorong perusahaan untuk semakin maju dan lebih baik lagi 

(Simarmata, 2009). 

 

 

III. Metodologi Penelitian 
 

Populasi dan Sampel 

 

Populasi penelitian yang menjadi objek penelitian ini meliputi seluruh aktivitas 

pengiriman barang pada distribution center perusahaan ritel ’X’. Aktivitas pengiriman barang ini 

meliputi aktivitas penerimaan order dari setiap toko melalui bagian administrasi, penyiapan 

order oleh bagian checker dan helper, aktivitas administrasi dan loading, pengiriman barang, 

serta penerimaan dan pemeriksaan barang oleh toko. 

Metode pengambilan sampel dalam penelitian ini dilakukan secara nonprobabilitas 

menggunakan metode purposive dan snowball sampling. Purposive sampling bertujuan 

mengambil sampel dari populasi berdasarkan kriteria atau pertimbangan tertentu (Sugiyono, 

2009;300). Adapun pertimbangannya adalah orang/sampel yang dipilih sebagai sumber data 

dianggap paling tahu tentang apa yang peneliti harapkan sehingga memudahkan peneliti untuk 

mendapatkan gambaran tentang situasi yang diteliti. Sedangkan snowball sampling bertujuan 

mengumpulkan sampel dari sumber data, yang pada awalnya jumlahnya sedikit, semakin lama 

menjadi semakin besar. Teknik ini digunakan karena dari jumlah sumber data yang sedikit pada 

mulanya belum mampu memberikan data yang lengkap, sehingga perlu dicari sampel lagi yang 

dapat digunakan sebagai sumber data, sehingga sumber data akan semakin besar (Sugiyono, 

2009;300). 

Dalam penelitian ini, peneliti telah mendapatkan sampel sumber data berdasarkan 

penunjukan dari pimpinan perusahaan untuk menemui dan mendapatkan informasi dari 

supervisor dan koordinator pengiriman barang pada perusahaan tersebut, karena mereka yang 

paling mengetahui aktivitas serta masalah yang terjadi pada proses pengiriman barang. 

 

Teknik Pengumpulan Data 

 

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan data sekunder. Data 

primer diperoleh melalui observasi (pengamatan) langsung ke obyek penelitian (passive 

participation) untuk melihat fakta mengenai permasalahan, serta melakukan wawancara 



(interview) kepada sumber data untuk menemukan permasalahan yang harus diteliti serta 

mengetahui informasi lainnya dari responden yang lebih mendalam (in depth interview).  

 Wawancara dilakukan secara terstruktur kepada sumber data sesuai kriteria sebagai 

sumber data untuk mengetahui situasi masalah atau kendala pada aktivitas pengiriman barang. 

Sebagai panduan dalam wawancara tersebut akan digunakan daftar pertanyaan berdasarkan 

masalah yang diperoleh dari hasil survei pada objek penelitian. Daftar pertanyaan tertulis 

(terlampir) yang diadaptasi dari Imai (1996;222-223) digunakan untuk  panduan wawancara 

terhadap sumber data, yaitu Manager Distribution Center dan Wakil Manager Distribution 

Center serta Manager Consultant dari bagian pengiriman barang. Observasi langsung pada 

perusahaan juga dilakukan untuk mengamati dan mengetahui aktivitas pengiriman barang sehari-

hari. 

 

Teknik Analisis Data 

 

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis data deskriptif.   

Deskripsi atau penggambaran data akan dilakukan dalam dua bagian yaitu 1) deskripsi dalam 

bentuk tulisan atau teks, yang terdiri dari bagian-bagian penting yang menggambarkan isi 

keseluruhan data seperti rata-rata dan standar deviasi data frekuensi keterlambatan dan kesalahan 

pengiriman barang ke toko 2) deskripsi dalam bentuk tabel atau diagram/gambar seperti pohon 

logika, cause and effect diagram, maupun tabel rencana desain pemecahan masalah yang 

disajikan untuk melengkapi deskripsi berupa tulisan agar data dapat lebih mudah dipahami. 

 Untuk menguji hipotesis penelitian akan digunakan teknik statistika uji rata-rata data 

berpasangan (paired sample t-test). Teknik uji statistika ini digunakan karena data diasumsikan 

berdistribusi normal dan berskala pengukuran interval.  Teknik  ini digunakan untuk 

membandingkan rata-rata dari dua variabel dari sebuah kelompok/sampel tunggal, yaitu untuk 

membandingkan rata-rata frekuensi keterlambatan dan kesalahan pengiriman barang sebelum 

dan sesudah dilakukan perbaikan, serta menghitung perbedaan antara nilai dari dua variabel 

untuk setiap kasus, kemudian menguji perbedaan rata-ratanya. Tujuan penggunaan teknik ini 

untuk mengetahui signifikansi tingkat keterlambatan dan kesalahan pengiriman barang sebelum 

dan sesudah dilakukan perbaikan pada aktivitas pengiriman barang. Selanjutnya, untuk 

melakukan analisis data tersebut akan digunakan alat bantu program SPSS versi 17.0. 

 

 

IV. Hasil Penelitian dan Pembahasan 
 

Pemahaman Situasi Masalah  

 

Berdasarkan pra survei dan hasil wawancara dengan sampel terpilih pada bagian  

pengiriman barang perusahaan ritel ‘X’, diperoleh informasi bahwa terdapat 2 (dua) masalah 

utama  yang seringkali terjadi dalam aktivitas pengiriman barang, yaitu: 

1. Sering terlambatnya aktivitas loading dalam pengiriman barang.  

2. Terjadinya kesalahan dalam pengiriman barang ke toko. 

Selanjutnya, untuk memahami situasi masalah dengan lebih mendalam dilakukan analisis 

situasi ditinjau dari variabel karyawan, fasilitas, material, dan prosedur operasi yang diperoleh 

berdasarkan  hasil wawancara terstruktur. Informasi yang diperoleh dari analisis situasi terkait 

dengan masalah di atas dirangkumkan dalam bentuk pohon logika. 



Identifikasi Akar Penyebab Masalah  

 

Identifikasi akar penyebab masalah dilakukan dengan menggunakan teknik cause and 

effect diagram. Dugaan akar penyebab masalah keterlambatan pengiriman barang dikembangkan 

dari variabel karyawan, fasilitas, dan prosedur operasi. Sedangkan dugaan akar penyebab 

masalah kesalahan pengiriman barang dikembangkan dari variabel karyawan dan prosedur 

operasi.   

 

Desain Pemecahan Masalah dan Pengembangan Solusi 

 

Setelah dilakukan analisis situasi dan pengembangan dugaan penyebab terjadinya 

masalah keterlambatan aktivitas pengiriman barang maupun terjadinya kesalahan pengiriman 

barang, selanjutnya dikembangkan rencana desain pemecahan masalah guna mengkonfirmasi 

kembali penyebab terjadinya kedua masalah tersebut. Dalam hal ini, terlebih dahulu 

dikembangkan rencana desain pemecahan masalah 

Langkah berikutnya dikembangkan berbagai solusi yang mungkin dilakukan untuk 

memecahkan masalah yang timbul pada bagian pergudangan perusahaan ritel ‘X’. Para karyawan 

yang terdiri dari Manager dan Wakil Manager Distribution Center maupun Manager Consultant 

dimintai sarannya dalam memecahkan permasalahan tersebut. Berdasarkan hasil wawancara, 

diketahui bahwa solusi yang disarankan oleh karyawan adalah sebagai berikut: 

• Lakukan perubahan prosedur pada aktivitas pengiriman barang untuk mempermudah 

koordinasi dalam pengiriman barang. Pada prosedur awal, setelah picker mempersiapkan 

barang untuk toko berdasarkan picking list (OPB) yang diterima dari bagian administrasi, 

selanjutnya picker hanya menyerahkan Bukti Serah Terima Koli ke helper. Helper akan 

mengecek jumlah dan jenis barang yang disiapkan picker berdasarkan Bukti Serah Terima 

Koli tersebut. Apabila picker salah melakukan pengambilan barang dan salah menuliskannya 

pada Bukti Serah Terima Koli, hal ini tidak dapat diketahui oleh helper. Akibatnya terjadi 

risiko kesalahan pengiriman barang yang cukup besar, yang mana barang yang dikirim ke 

toko tidak sesuai dengan permintaan toko. Di samping itu, karena picking list dipegang oleh 

picker, ada kalanya terjadi hambatan dalam mempersiapkan Transfer Out Document (TOD), 

karena bagian administrasi tidak dapat mempersiapkan TOD sebelum picking list dari picker 

diterima. Perubahan prosedur yang disarankan adalah setelah picker mempersiapkan barang 

untuk toko, picker menyerahkan barang beserta seluruh dokumen (picking list dan Bukti 

Serah Terima Koli) kepada helper. Dengan demikian helper dapat mengecek apakah barang 

yang dipersiapkan sesuai/tidak dengan permintaan toko berdasarkan picking list. Setelah 

proses penyiapan beres, helper menyerahkan semua dokumen kepada bagian administrasi 

untuk segera dibuatkan TOD-nya. Dengan adanya perbaikan prosedur ini diharapkan dapat 

mengurangi risiko kesalahan pengiriman barang ke toko karena adanya pengontrolan yang 

lebih baik dan waktu penyiapan TOD dapat dipercepat. 

• Untuk mengatasi keterlambatan datangnya TOD dilakukan koordinasi dengan menggunakan 

handy talky, sehingga jelas diketahui di mana terjadinya kemacetan pengambilan barang atau 

di mana keberadaan TOD pada saat itu. 

• Untuk mengatasi keterlambatan pengambilan barang karena adanya keterbatasan jumlah lift, 

digunakan alat bantu lain berupa ember dan tali sehingga dapat mempercepat waktu 

pengambilan barang dari lantai 2 dan lantai 3. 



• Apabila terjadi perubahan jadwal/permintaan barang dari toko, bagian administrasi langsung 

melakukan perubahan pada picking list (OPB) dan mengkoordinasikannya ke bagian gudang 

dan pengiriman barang dengan menggunakan handy talky dan TOA. Dengan demikian, 

perubahan jadwal dapat langsung diketahui oleh bagian-bagian yang bersangkutan sehingga 

tidak lagi terjadi keterlambatan pengiriman barang maupun kesalahan pengiriman barang ke 

toko. 

 

Dampak Pemecahan Masalah 

 

Setelah saran-saran perbaikan masalah yang diusulkan tersebut diterapkan selama 

beberapa bulan, selanjutnya peneliti melakukan analisis untuk mengetahui apalah terjadi 

perubahan kinerja yang signifikan akibat penerapan perbaikan masalah tersebut. Untuk itu, 

dikumpulkan data berupa frekuensi keterlambatan pengiriman barang serta frekuensi kesalahan 

pengiriman barang yang terjadi pada bulan Februari, Maret, dan April 2009 (sebelum dilakukan 

perbaikan) serta bulan Februari, Maret, dan April 2010 (setelah dilakukan perbaikan). Dalam hal 

ini dilakukan pengujian hipotesis sebagai berikut: 

• Untuk hipotesis keterlambatan pengiriman barang dinyatakan sebagai berikut : 

H0 : µ1  ≤ µ2  (rata-rata    keterlambatan    pengiriman   barang sebelum perbaikan  

prosedur    lebih   kecil   atau   sama dengan sesudah dilakukan  

perbaikan prosedur) 

H1 : µ1 > µ2   (rata-rata     keterlambatan pengiriman   barang  sebelum perbaikan 

  prosedur lebih besar daripada sesudah dilakukan perbaikan prosedur) 

• Untuk hipotesis kesalahan pengiriman barang dinyatakan sebagai berikut: 

H0 : µ1  ≤ µ2 (rata-rata kesalahan pengiriman barang sebelum perbaikan prosedur lebih 

kecil atau sama dengan sesudah dilakukan perbaikan prosedur) 

H1 : µ1 > µ2 (rata-rata kesalahan pengiriman barang sebelum perbaikan prosedur lebih 

besar daripada sesudah dilakukan perbaikan prosedur) 

 

Output Pengolahan Data 

 

Berdasarkan hasil pengolahan data frekuensi keterlambatan pengiriman barang sebelum 

dan sesudah dilakukan perbaikan prosedur pengiriman barang dengan menggunakan program 

SPSS versi 17.0, diperoleh output sebagai berikut: 

 

Tabel 1 

Paired Samples Statistics Keterlambatan Pengiriman Barang 

  Mean N Std. Deviation Std. Error Mean 

Pair 1 Sebelum 34.6667 3 1.52753 .88192 

sesudah 18.6667 3 1.52753 .88192 

Sumber: SPSS versi 17.0 

 

 

 

 



Tabel 2 

Paired Samples Correlations Keterlambatan Pengiriman Barang 

  N Correlation Sig. 

Pair 1 Sebelum & sesudah 3 -.500 .667 

Sumber: SPSS versi 17.0 

 

Tabel 3 

Paired Samples Test Keterlambatan Pengiriman Barang 

  Paired Differences 

t df 

Sig. (2-

tailed) 

  

Mean 

Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

  Lower Upper 

Pair 1 Sebelum 

- sesudah 

16.00000 2.64575 1.52753 9.42759 22.57241 10.474 2 .009 

Sumber: SPSS versi 17.0 

 

Sedangkan output pengolahan data frekuensi kesalahan pengiriman barang sebelum dan 

sesudah dilakukan perbaikan prosedur pengiriman barang dengan menggunakan program SPSS 

versi 17.0 adalah sebagai berikut: 

 

Tabel 4 

Paired Samples Statistics Kesalahan Pengiriman Barang 

  Mean N Std. Deviation Std. Error Mean 

Pair 1 Sebelum 8.6667 3 1.52753 .88192 

Sesudah 1.3333 3 1.52753 .88192 

Sumber: SPSS versi 17.0 

 

Tabel 5 

Paired Samples Correlations Kesalahan Pengiriman Barang 

  N Correlation Sig. 

Pair 1 Sebelum & Sesudah 3 -.786 .425 

Sumber: SPSS versi 17.0 

 

 

 

 

 

 

 

 



Sumber: SPSS versi 17.0 

 

Deskripsi Hasil Pengolahan Data 

 

Berdasarkan Tabel 1, terlihat bahwa sebelum prosedur pengiriman barang diperbaiki 

terjadi frekuensi keterlambatan pengiriman rata-rata 34,67 atau sekitar 35 kali. Sedangkan 

sesudah prosedur pengiriman barang diperbaiki terjadi keterlambatan dengan frekuensi rata-rata 

18,67 atau sekitar 19 kali.  

Berdasarkan Tabel 4, terlihat bahwa sebelum prosedur pengiriman barang diperbaiki 

terjadi kesalahan pengiriman barang dengan jumlah rata-rata 8,67 atau sekitar 9 kesalahan. 

Sedangkan setelah prosedur pengiriman barang  diperbaiki terjadi kesalahan dengan jumlah rata-

rata 1,3 atau sekitar 1 kesalahan. 

 

Hasil Pengujian Hipotesis 

 

Berdasarkan pengolahan data dari program SPSS versi 17.0, interpretasi hasil pengujian 

hipotesis diuraikan sebagai berikut : 

a. Ada perbedaan yang cukup berarti antara keterlambatan pengiriman barang sebelum 

perbaikan prosedur dengan setelah perbaikan prosedur. 

Berdasarkan Tabel 2,  hasil korelasi antara kedua variabel keterlambatan pengiriman barang 

bernilai -0,500 dengan nilai probabilitas 0,667. Hal ini menyatakan bahwa korelasi 

keterlambatan pengiriman barang sebelum dan sesudah perbaikan prosedur adalah cukup 

erat/kuat dan negatif, serta berhubungan secara negatif, yaitu ketika prosedur belum 

diperbaiki tingkat keterlambatan cukup tinggi sebaliknya setelah prosedur diperbaiki tingkat 

keterlambatan rendah.  

Berdasarkan Tabel 3, terlihat bahwa perbandingan t hitung (nilai 10,474) lebih besar dari t 

tabel (nilai 2,920), maka H0 ditolak. Keadaan ini terlihat pula dari nilai probabilitas (p-value) 

sebesar 0,009 (yang diperlukan adalah 1-tailed sesuai dengan hipotesis statistiknya = 0,009/2 

= 0,0045) yang nilainya lebih kecil dari taraf nyata, maka H0 ditolak.  Hal ini menunjukkan 

terdapat perbedaan rata-rata keterlambatan pengiriman barang yang signifikan antara 

keterlambatan pengiriman barang sebelum perbaikan prosedur dengan keterlambatan barang 

setelah perbaikan prosedur. Artinya, rata-rata keterlambatan pengiriman barang sebelum 

perbaikan prosedur lebih besar daripada sesudah dilakukan perbaikan prosedur dengan kata 

lain sesudah dilakukan perbaikan prosedur pengiriman barang tingkat keterlambatan 

Tabel 6 

Paired Samples Test Kesalahan Pengiriman Barang 

  

Paired Differences t df 

Sig. (2-

tailed) 

  

Mean 

Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

     Lower Upper 

Pair 1 Sebelum - 

Sesudah 

7.33333 2.88675 1.66667 .16225 14.50442 4.400 2 .048 



penegiriman barang menjadi lebih kecil. Jadi adanya perbaikan prosedur membawa dampak 

positif terhadap aktivitas pengiriman barang. 

b. Terdapat perbedaan yang signifikan antara kesalahan pengiriman barang sebelum perbaikan 

prosedur dengan setelah perbaikan prosedur. 

Berdasarkan Tabel 5,  hasil korelasi antara kedua variabel kesalahan pengiriman barang 

menghasilkan nilai – 0,786 dengan nilai probabilitas 0,425. Hal ini menyatakan bahwa 

korelasi kesalahan pengiriman barang sebelum dan sesudah perbaikan prosedur adalah 

erat/kuat dan negatif, serta berhubungan secara nyata, yaitu ketika prosedur belum diperbaiki 

tingkat kesalahan tinggi sebaliknya setelah prosedur diperbaiki tingkat kesalahan rendah.  

Berdasarkan Tabel 6, kesalahan pengiriman barang  terlihat bahwa perbandingan t hitung 

(nilai 4,400) lebih besar dari t tabel (nilai 2,920), maka H0 ditolak. Kedaan ini terlihat pula 

dari nilai probabilitas (p-value) sebesar 0,024 (yang diperlukan adalah 1-tailed sesuai dengan 

hipotesis statistiknya = 0,048/2 = 0,024) yang nilainya lebih kecil dari taraf nyata maka H0 

ditolak.  Hal ini menunjukkan terdapat perbedaan rata-rata kesalahan pengiriman barang 

yang signifikan antara kesalahan pengiriman barang sebelum prosedur diperbaiki dengan 

kesalahan barang setelah prosedur diperbaiki. Artinya, rata-rata kesalahan pengiriman barang 

sebelum perbaikan prosedur lebih besar daripada sesudah dilakukan perbaikan prosedur 

dengan kata lain sesudah dilakukan perbaikan prosedur pengiriman barang tingkat kesalahan 

pengiriman barang menjadi lebih kecil. Jadi adanya perbaikan prosedur membawa dampak 

positif terhadap aktivitas pengiriman barang. 

 

 

V. Simpulan, Keterbatasan, dan Saran 

Masalah yang ditemukan pada perusahaan ritel ‘X’ berupa terjadinya keterlambatan dan 

kesalahan dalam aktivitas perngiriman barangnya. Aplikasi problem solving untuk mengatasi 

masalah ini dilakukan melalui tahap analisis situasi dengan menggunakan pohon logika, 

identifikasi akar penyebab masalah dengan cause and effect diagram, pengembangan rencana 

tindakan dengan rencana desain pemecahan masalah, serta implementasi. Berdasarkan hasil  

pengujian hipotesis dengan  menggunakan paired samples test dapat diambil simpulan  bahwa 

terdapat  perbedaan yang cukup signifikan antara frekuensi keterlambatan barang sebelum dan 

sesudah perbaikan prosedur maupun pada frekuensi kesalahan pengiriman barang sebelum dan 

sesudah perbaikan prosedur.  Adapun perbaikan tersebut dilakukan  melalui pemberdayaan 

karyawan. 

Adapun keterbatasan dalam penelitian ini adalah periode pengamatan yang digunakan 

relatif singkat, yaitu berupa data frekuensi keterlambatan dan kesalahan pengiriman barang yang 

terjadi dalam kurun waktu 3 (tiga) bulan saja (Februari, Maret, dan April). 

 Sedangkan saran yang dapat dikemukakan adalah pertama, supervisor dan para staf perlu 

meningkatkan koordinasi dalam melakukan pekerjaannya untuk menghindari terjadinya berbagai 

masalah yang mempengaruhi efektivitas dan efisiensi kerja. Sebaiknya peningkatan koordinasi 

pekerjaan tidak hanya dilakukan pada bagian pengiriman barang, namun juga dapat dilakukan 

pada seluruh departemen di perusahaan ritel ’X’, sehingga dapat menimbulkan dampak positif 

pada kinerja perusahaan. Kedua, hingga saat ini telah terbukti bahwa perbaikan-perbaikan untuk 

mencegah keterlambatan dan kesalahan pengiriman barang yang merupakan masukan dari 

karyawan telah membawa dampak perbaikan yang cukup signifikan. Dengan demikian, 

perusahaan ritel ’X’ harus mempertahankan dan meningkatkan keterlibatan karyawan dalam 

melakukan berbagai pemecahan masalah yang mungkin terjadi di masa yang akan datang. 
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Lampiran 
 

Kuesioner Wawancara 

 

1. Apakah personel pemuatan barang selalu siap bertugas dan ada di tempat? 

2. Apakah personel pemuatan barang mentaati standar yang berlaku? 

3. Apakah ada efisiensi kerja pada bagian pemuatan barang? 

4. Apakah personel pemuatan barang sadar masalah? 

5. Apakah pengemudi dan kenek siap membantu penaikan/pembongkaran barang? 

6. Apakah masing-masing personel mengetahui tanggung jawabnya? 

7. Apakah pengemudi berpengalaman dan mengenal rute dengan baik? 

8. Apakah personel pemuatan barang sudah berpengalaman? 

9. Apakah personel pemuatan barang ditugaskan di tempat yang tepat? 

10. Apakah personel pemuatan barang dapat bergaul dengan baik? 

11. Apakah Personel pemuatan barang dalam keadaan sehat? 

12. Apakah Pengemudi dan kenek terlihat dalam kondisi baik dan siap bertugas? 

13. Apakah Personel pemuatan barang tersedia dalam jumlah yang memadai? 

14. Apakah Personel pemuatan barang bersedia untuk berkembang? 

15. Apakah mobil angkutan memenuhi persyaratan industri 

16. Apakah operasi sering berhenti karena kerusakan mobil angkutan ? 

17. Apakah Kondisi mobil pengangkut laik jalan? 

18. Apakah jumlah bahan bakar yang disediakan mencukupi? 

19. Apakah mobil pengangkut barang sesuai jadwal? 

20. Apakah mobil pengangkut barang mencukupi kapasitasnya? 

21. Apakah Jumlah mobil pengangkut sudah mencukupi? 

22. Apakah Tidak ada waktu tunggu dalam penggunaan lift?  

23. 23.Apakah Penggunaan lift barang terkoordinasi dengan baik? 

24. Apakah lift barang memenuhi persyaratan industri? 

25. Apakah operasi sering berhenti karena kerusakan alat (lift) ? 

26. Apakah lift dirasa memadai kecepatannya? 

27. Apakah tata letak lift sesuai penempatannya? 

28. Apakah Perawatan lift barang sesuai jadwal? 

29. Apakah lift barang mencukupi kapasitasnya? 

30. Apakah Jumlah lift barang mencukupi? 

31. Apakah troli memenuhi persyaratan industri? 

32. Apakah operasi sering berhenti karena kerusakan troli ? 

33. Apakah troli dirasa memadai kapasitasnya? 

34. Apakah Perawatan troli sesuai jadwal? 

35. Apakah troli mencukupi kapasitasnya? 

36. Apakah jumlah troli mencukupi? 

37. Apakah jumlah barang yang dikirim ke toko sesuai dengan permintaan toko? 

38. Apakah jenis barang yang dikirim ke toko sesuai dengan permintaan toko? 

39. Apakah kondisi barang yang dikirim ke toko sesuai dengan permintaan toko? 

40. Apakah persediaan barang mencukupi? 

41. Apakah cara pengangkutan barang sudah benar? 

42. Apakah keluar/masuk barang dari dan ke gudang dirasa mudah? 



43. Apakah ada produk-produk yang kadaluarsa ? 

44. Apakah ada yang memeriksa produk-produk yang kadaluarsa tersebut? 

45. Apakah produk kadaluarsa yang dikembalikan dari toko semakin banyak? 

46. Apakah ada briefing  untuk prosedur kerja dan urutan kerja? 

47. Apakah Supervisor menjelaskan tujuan / sasaran dalam setiap kegiatan dgn jelas? 

48. Apakah sering terdapat kesalahan tulis pada dokumen pengiriman? 

49. Apakah Daftar permintaan barang dari toko  tertulis jelas dan tiba tepat waktu? 

50. Apakah Dokumen pengiriman barang selalu lengkap? 

51. Apakah alat-alat keselamatan kerja mendukung? 

52. Apakah Kedatangan mobil pengangkut sesuai jadwal? 

53. Apakah Dokumen pengiriman barang tersedia tepat waktu? 

54. Apakah segala sesuatu ditempatkan pada urutan kerja yang sesuai? 

55. Pencahayaan, suhu serta aliran udara sudah dirasa memadai? 

56. Apakah ada koordinasi yang baik antara bagian penyiapan dokumen dengan bagian 

pengiriman barang? 

57. Apakah tidak ada friksi (gesekan) antar personel pemuatan barang? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Pohon Logika Keterlambatan Pengiriman Barang 

 

 

 

 



Pohon Logika Kesalahan Pengiriman Barang 

 

 

 



Cause and Effect Diagram Keterlambatan Pengiriman Barang 

 

 

 

Cause and Effect Diagram Kesalahan Pengiriman Barang 
 



Rencana Desain Pemecahan Masalah Keterlambatan  Pengiriman Barang 

 

 

 

 

 

 

Persoalan Hipotesis Alasan Analisis/Aktivitas Sumber 

        Informasi 

Mengapa terjadi keterlambatan 

penyiapan TOD? 

Bagian administrasi sibuk Padatnya jadwal pengiriman barang ke toko 

karena terlalu banyak pesanan dan jumlah 

petugas administrasi terbatas 

Wawancara kembali Manager 

Distribution Center  untuk 

konfirmasi alasan keterlambatan 

penyiapan TOD serta meminta 

usulan perbaikan. 

Wawancara 

+ Flowchart 

  Kurangnya koordinasi Sistem prosedur tidak jelas/tidak 

disosialisasikan dengan baik 

Wawancara kembali Manager 

Distribution Center  untuk 

konfirmasi kelemahan sistem 

prosedur yang ada serta meminta 

usulan perbaikan  prosedur. 

Wawancara 

+ Flowchart 

    Padatnya jadwal pengiriman barang ke toko 

karena terlalu banyak pesanan 

  

Mengapa kapasitas lift kurang? Jumlah lift terbatas Adakalanya terdapat lift yang rusak sehingga 

semakin mengurangi kapasitas lift 

Wawancara kembali Manager 

Distribution Center  untuk 

konfirmasi prosedur penggunaan 

lift yang semestinya serta 

meminta usulan perbaikan  

prosedur. 

Wawancara  

    Kurangnya koordinasi penggunan lift   

    Belum adanya sistem dan prosedur 

penggunaan lift 

  

Mengapa kapasitas troli 

kurang? 

Jumlah troli  terbatas Adakalanya terdapat troli yang rusak 

sehingga semakin mengurangi kapasitas troli 
Wawancara kembali Manager 

Distribution Center  mengenai 

kemungkinan penambahan troli 

khususnya troli motor. 

Wawancara  

    Jumlah troli bermotor kurang   



Rencana Desain Pemecahan Masalah Kesalahan  Pengiriman Barang 

Persoalan Hipotesis Alasan Analisis/Aktivitas Sumber 

        Informasi 

Mengapa picker salah 

mengambil barang? 

Picker terburu-buru Terlalu banyaknya jadwal pengiriman Wawancara kembali Manager 

Distribution Center  untuk 

konfirmasi kelemahan sistem 

prosedur yang ada serta meminta 

usulan perbaikan  prosedur. 

Wawancara 

+ Flowchart 

Mengapa helper tidak bisa 

mengecek barang? 

Helper tidak memegang 

OPB 

Tidak ada mekanisme pengecekan barang 

dalam sistem prosedur. 

  

Mengapa perubahan jadwal 

dari toko tidak diketahui? 

Terjadi perubahan jadwal 

mendadak 

Kurang koordinasi   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


