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Pendahuluan

Fenomena yang 

terjadi

Pengaruh yang 

ditimbulkan
Objek Penelitian

Subjek Penelitian
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Rumusan Masalah

Bagaimana peranan audit operasional dalam menunjang

efektivitas pelayanan pengiriman ekspedisi ?

Bagaimana penerapan pelayanan pengiriman ekspedisi ?
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Metode Penelitian
A METODE dan PENDEKATAN PENELITIAN

- Metode Kualitatif Deskriptif

B LOKASI PENELITIAN

- PT. Pos Indonesia Kantor Cabang 

Sidoarjo

- Jl. Sultan Agung No. 50, Gajah 

Timur, Magersari, Kec. Sidoarjo, 

Kab. Sidoarjo

C JENIS dan SUMBER DATA

- Data Primer : Data yang

didapatkan langsung dari

sumber utama

- Data Sekunder : Data dari

pihak ketiga yang berkaitan

dengan penelitian

DTEKNIK PENGUMPULAN 

DATA

- Wawancara, Observasi, dan Dokumentasi

E

UJI KEABSAHAN DATA

- 1. Reduksi Data

- 2. Penyajian Data

- 3. Penarikan Kesimpulan

F

TEKNIK ANALISIS DATA

- Triangulasi Sumber dan 

- Triangulasi Teknik Pengumpulan

Data
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Hasil

Audit Operasional

1. Tahap Perencanaan

PERTANYAAN

HASIL WAWANCARA

SPV OPERASIONAL
STAFF 

PELAYANAN

SPV AUDIT, 

MANAJEMEN RESIKO, 

DAN KEPATUHAN

Apa saja masalah dan faktor

penghambat kegiatan operasional

dalam pelayanan pengiriman di

KC Sidoarjo?

Dobel entry, ketinggalan, salah

sortir, salah tempel resi. Nanti

proses selanjutnya akan diproses

ulang. Untuk faktor penghambat

yaitu cuaca, seperti hujan maka

pengantaran yang menggunakan

motor dikhawatirkan akan basah

dan masalah teknis seperti ban

bocor.

Paling sering ya salah

tempel resi. Selain itu

ketinggalan, kadang

karena terlalu banyak

paket ada mungkin

satu – dua yang jatuh

dan terlewat.

Kadang pelayanan loket kurang

teliti, misal harusnya packing tapi

dibiarkan begitu saja. Ada juga

salah entri kode pos, salah

tempel resi, atau surat masih

ditahan belum disetorkan, bisa

karena dia lupa.
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Hasil

2. Tahap Pelaksanaan

PERTANYAAN

HASIL WAWANCARA

SPV OPERASIONAL
STAFF 

PELAYANAN

SPV AUDIT, MANAJEMEN RESIKO, DAN 

KEPATUHAN

Tindakan apa

yang dilakukan

oleh KC Sidoarjo

bila ditemukan

adanya kegiatan

operasional yang

dilakukan diluar

ketentuan yang

berlaku ?

Tindakan yang akan dilakukan

yaitu pendisiplinan berjenjang.

Tahapnya mulai checking,

bersurat, sampai dipecat. Ada

juga P6, dia seperti alat

komunikasi antar kantor pos

yang menunjukkan kalau ada

ketidaksesuaian.

Namanya manusiawi

kadang ada aja lupanya,

sejauh ini kalau salah

hanya ditegur saja. Karena

jarang sekali pegawai

melakukan kesalahan yang

sama dengan jarak yang

berdekatan.

Ketika tidak sesuai maka muncul namanya P6. P6

semacam surat teguran untuk kita dari kantor lain

bahwa ada keterlambatan. Kalau terlambat akan ada

surat teguran yang masuk ke sistem Iregularitas.

Sistem itu adalah sistem ketidakpatuhan kepada SOP

karena tidak adanya manifest, tidak ada keterangan

jam, disitulah nanti saya bertanggung jawab. Aturan

audit tidak boleh ditinggalkan karena itu keselamatan

semuanya.
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Hasil

3. Tahap Pelaporan dan Rekomendasi

PERTANYAAN

HASIL WAWANCARA

SPV OPERASIONAL
SPV AUDIT, MANAJEMEN 

RESIKO, DAN KEPATUHAN

Bagaimana penilaian Bapak

terkait audit operasional dan

peranannya dalam menunjang

efektivitas pelayanan

pengiriman di KC Sidoarjo?

Disini audit ada 3, ada audit pusat, regional dan

internal. Kalau internal lebih ke menjaga rantai

tetap bergerak. Tiap minggu ada zoom, minggu ini

ditindaklanjuti, sabtu di report, senin kita ngobrol

lagi membahas TL kemarin. Jadi audit operasional

ini sangat membantu agar roda pengiriman selalu

lancar.

Audit operasional sangat membantu

sekali karena kita bekerja sama

semuanya. Pemecahannya per hari,

laporannya per minggu, hal ini

menyangkut kredibilitas kinerja kantor.
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Hasil
Efektivitas Pelayanan Pengiriman Ekspedisi
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Pembahasan

Audit Operasional

1. Tahap Perencanaan

Pada tahap ini, auditor mengidentifikasi permasalahan yang ada sehingga
terkumpul informasi mengenai bidang operasional. Berdasarkan hasil
wawancara dengan para informan, diperoleh informasi bahwa ditemukan
kasus mengenai human error, yaitu adanya kelalaian pada proses pelayanan
pengiriman.

2. Tahap Pelaksanaan

Setelah ditemukan adanya faktor penghambat, diperlukan adanya upaya
lebih lanjut untuk mengatasi kendala tersebut.
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Pembahasan
Berdasarkan hasil wawancara dengan para informan, diperoleh informasi bahwa
tindak lanjut ketika ditemukan adanya indikasi kesalahan yaitu akan diberi
peringatan berjenjang. Selain itu, perusahaan telah memiliki sistem bernama
Iregularitas yang apabila terdapat ketidaksesuain maka akan muncul yang
namanya P6. Sehingga dalam pelaksanaannya, perusahaan telah melakukan
tindakan tegas atas apa yang melanggar ketentuan.

3. Tahap Pelaporan dan Rekomendasi

Audit operasional dapat mengungkapkan dan memberikan informasi kepada pihak-
pihak yang berwenang sehingga dapat memberikan rekomendasi untuk
meminimalisir kegiatan yang berdampak pada kerugian perusahaan.

Sebagaimana hasil dari wawancara, diperoleh informasi terkait periode pelaksanaan
audit yaitu melakukan monitoring secara berkesinambungan per minggu untuk
meningkatkan kredibilitas kinerja perusahaan. Dan audit dalam kegiatan operasional
di KC Sidoarjo sangat membantu pelayanan supaya berjalan terus dengan baik.
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Pembahasan

Efektivitas Pelayanan Pengiriman Ekspedisi

Efektivitas dalam menunjang pelayanan pengiriman di KC Sidoarjo sudah
cukup efektif karena telah memenuhi semua ukuran efektivitas, walaupun
terkadang masih ditemui beberapa indikator yang pada kondisi tertentu
belum sepenuhnya dapat dijalankan dengan sempurna, seperti ketepatan
waktu dan sikap simpati serta konsisten dengan jadwal yang ditentukan.

Sehingga dengan adanya penerapan audit operasional di KC Sidoarjo
sangat membantu pelayanan berjalan dengan baik dan efektif walaupun
terkadang pada kondisi tertentu masih ditemukan sedikit masalah. Pelayanan
dituntut untuk efektif dengan adanya pengecekan dan pemantauan secara
konsisten oleh tim auditor internal.
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Temuan Penting Penelitian
• Masih ditemui adanya kelalaian atau human error pada kegiatan operasional dalam

pelayanan pengiriman, meliputi dobel entry, paket ketinggalan, salah sortir kiriman, salah
mengentri kode pos, dan salah menempelkan resi.

• Kantor Pos memiliki sistem Iregularitas, merupakan sistem yang mengawasi ketidakpatuhan
terhadap SOP, di dalamnya terdapat P6 sebagai alat komunikasi antar kantor apabila
terdapat ketidaksesuaian.

• KC Sidoarjo telah melaksanakan audit operasional pada setiap periodenya, yaitu tiap
minggu dengan terus melakukan koordinasi antar divisi agar pelayanan pengiriman
berjalan sebagaimana mestinya.

• Audit operasional sangat berperan penting untuk meningkatkan kredibilitas kinerja
perusahaan dalam menunjang efektivitas pelayanan pengiriman.

• Pelayanan pengiriman di KC Sidoarjo cukup efektif, walaupun terkadang masih ditemui
beberapa indikator yang belum dapat dijalankan dengan sempurna.
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Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian : Untuk mengetahui pentingnya peranan audit operasional dalam menunjang efektivitas

pelayanan pengiriman ekspedisi pada KC Sidoarjo.

Keterbatasan penelitian :

• Sebagian besar informasi yang didapatkan peneliti dari wawancara yang dilakukan kepada SPV Operasional,

Staff pelayanan, dan SPV Audit, Manajemen Resiko dan Kepatuhan. Sehingga masih terdapat kemungkinan

narasumber memberikan informasi yang bersifat subjektif.

• Peneliti tidak dapat melihat dokumen SOP yang berlaku pada KC Sidoarjo karena kebijakan dari perusahaan.

• Peneliti tidak dapat mengakses sistem Iregularitas milik Kantor Pos karena kebijakan dari perusahaan.

Saran : Untuk perusahaan diharapkan mampu lebih tegas terhadap pegawai yang melakukan kelalaian sehingga

dapat meminimalisir keterlambatan yang ditimbulkan. Serta dibutuhkan adanya pelatihan SDM untuk pegawai

meningkatkan performa kinerja mereka. Sehingga Kantor Pos mampu bertahan menjadi perusahaan ekspedisi yang

terpercaya, terjamin, dan diminati oleh masyarakat.
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