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Abstrak--Shopee merupakan e-commerce yang tumbuh
sangat pesat, pesatnya pertumbuhan yang terjadi membuat
siklus jual beli menjadi sangat tinggi ini berdampak kepada
proses pengiriman barang yang dikelola oleh Shopee Express
dan yang termasuk cabang dari Shopee Express yaitu PT.
Shopee Express Rungkut. Permasalahan yang sering terjadi
pada PT. Shopee Express Rungkut diantara lain adalah
keterlambatan waktu pengiriman untuk dikirim ke area cabang
hub masing - masing, barang damage (rusak) atau lost (hilang),
dan efek claimed (ganti rugi) yang tiap bulan meningkat sekitar
8 persen dan hampir 50 persen dalam dua bulan terakhir.
Penelitian ini melibatkan pengumpulan data tentang berbagai
aspek pengiriman barang, termasuk waktu pengiriman, akurasi
pengiriman, kerusakan barang, dan kepuasan pelanggan
dengan menggunakan metode Statistical Quality Control di PT.
Shopee Express Rungkut. Cara penyelesaian masalah meliputi
Data Check distribusi pengiriman, Histogram, Uji Hipotesis
Statistik. Hasil penelitian yang akan diperoleh dengan
menggunakan metode Statistical Quality Control dan Failure
Mode and Effect Analysis dapat mengatasi keterlambatan
pengiriman, barang rusak dan hilang, dan juga menurunkan
jumlah ganti rugi. Perusahaan dapat mengambil tindakan
korektif yang diperlukan untuk meningkatkan efisiensi dan
kepuasan customers dan diharapkan dapat meningkatkan
kualitas layanan pengiriman barang pada PT. Shopee Express
Rungkut.

Kata Kunci-- Analisis Kualitas, Jasa Pengiriman Barang,
Statistical Quality Control (SQC), PT. Shopee Express, Failure
Mode and Effect Analysis (FMEA).

l. PENDAHULUAN

Layanan pengiriman barang memainkan peran krusial
dalam mendukung pertumbuhan ekonomi dan efisiensi
distribusi di era digital saatini. PT. Shopee Express Rungkut,
sebagaisalah satu penyedia layanan ekspedisidari Shopee di
Indonesia, menghadapi tantangan signifikan dalam
operasional pengiriman, yangtercermin dari tingginya angka
keterlambatan, kerusakan, dan kehilangan barang. Masalah-
masalah ini tidak hanya berdampak pada kepuasan
pelanggan, tetapi juga berpotensi merugikan perusahaan
secara finansial melalui peningkatan Klaim ganti rugi.
Penelitian ini bertujuan untuk melakukan analisis mendalam
terhadap proses pengiriman barang di PT. Shopee Express
Rungkut dengan menerapkan metode Statistical Quality
Control (SQC) dan Failure Mode and Effect Analysis
(FMEA). Melalui pendekatan dua metode ini, penelitian ini
akan mengidentifikasiakar penyebab dari permasalahan yang
ada, serta mengevaluasi efektivitas tindakan perbaikan yang
telah diterapkan. Diharapkan hasil penelitian ini dapat
memberikan rekomendasistrategis yang dapat meningkatkan

kualitas layanan pengiriman, mengurangitingkat Klaimganti
rugi, dan pada akhirnya meningkatkan kepuasan pelanggan
serta kinerja perusahaan secara keseluruhan.

. KAJIAN TEORI

A. Perusahaan Terkait

Shopee adalah platform e-commerce terkemuka di Asia
Tenggara yang menawarkan berbagai produk dan layanan
untuk jutaan pelanggan di Indonesia. Sebagai bagian dari
Group Sea Limited, Shopee berkembang pesat. Shopee
Express Rungkut di Jawa Timur berfungsi sebagai pusat
pengiriman yang andal, berkomitmen untuk memberikan
layanan cepat dan responsif demikepuasan pelanggan.

B. Pemilihan Metode

Dalam penelitian ini, SQC dan FMEA relevan untuk
proses pengiriman di Shopee Express, khususnya dalam
menangani keterlambatan, kerusakan, dan kehilangan
barang.

C. SQC (Statistical Quality Control)

SQC (Statistical Quality Control) adalah adalah metode
statistik untuk memantau danmengendalikan kualitas produk
dalam proses produksi. SQC membantu mendeteksi variasi
dan memastikan produk memenuhistandarkualitas.

D. Metode SQC Yang Digunakan

SQC penelitian ini menggunakan empat alat dari tujuh
alat SQC vyaitu Check sheet untuk mengumpulkan data,
Histogram untuk menganalisis distribusi, diagram Pareto
untuk mengidentifikasimasalahutama, dan diagram fishbone
untuk menganalisis penyebab akardaricacat produk.

E. FMEA (Failure Mode and Effect Analysis)

Failure and mode effect analysis (FMEA) adalah metode
sistematis untuk menemukan dan menghindarimasalah pada
produk dan proses. FMEA berkonsentrasi pada menghindar
kesalahan, meningkatkan keamanan produk, dan
meningkatkan kepuasan pelanggan (Stamatis, 2019).

F. Metode FMEA Yang Digunakan
Metode untuk mengidentifikasi dan menganalisis potensi
kegagalan dalam proses atau produk, mengevaluasi risiko
dengan menilai Securty, Detection, dan Occurrence, serta
memprioritaskan tindakan perbaikan berdasarkan Risk
Priority Number (RPN). Risk Priority Number (RPN) sendiri



didapat dari hasil perkalian antara rating Severity,
Detectibility,dan Rating Occurrence.

1. METODE
A. Tahapan Penelitian
Dalam penelitian yang akan dilakukan terdapat
serangkaian tahapan yang harus dilewati demi tercapainya
tujuan penelitian. Tahap — tahap dalam penelitian ini
meliputi:
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B. Studi Literatur
Pada tahap awal penelitian ini adalah mencari literatur
dari penelitian sebelumnya, dari buku, jurnal dan internet,
serta teori yangmendukunglainnya. Diharapkan literatur ini
akan memberikan arahan yang dapat membantu untuk
mengurangi kesalahan pada penelitian.

C. Studi Lapangan
Tahapanselanjutnya adalah melakukan pengumpulan data
di lapangan, pengumpulan data dalam penelitian ini yaitu
melakukan observasipadaPT. Shopee Express untuk melinat
data tentangjadwal pengiriman, list kerusakan dan kehilangan
barangserta data Klaimgantirugi.

D. Pengumpulan Data
Pengumpulan dan pengolahan data terkait permasakahan
dan kinerja layanan Shopee Express Rungkut Distribution
Center, seperti keterlambatan, kehilangan, kerusakan barang,
dan Klaim gantirugi, dikumpulkan dengan metode kuallitatif
dan diolah menggunakan SQC untuk memantau tren serta
FMEA untuk menganalisismode kegagalan, guna merancang

strategi peningkatan kualitas layanan.

E. Langkah Pengumpulan Data
Pada tahap perencanaan dan persiapan, langkah-langkah
berikut dilakukan:
1. Wawancara
Menyiapkan panduan wawancara untuk mendapatkan
informasidari pihak Shopee Express Rungkut.

2. Observasi

2 Bulan Jumlah Barang Jumlah Barang

Rusak & Retur Hilang

April 31 Barang 8 Barang

Mei 12 Barang 26 Barang

Juni 22 Barang 14 barang

Juli 14 Barang

Agustus 30 Barang 2 Barang

September 37 Barang 6 Barang

Melakukan kegiatan observasi langsung ke lapangan
untuk memahamisituasi secara langsung.

F. Data Yang Terkumpul

l ) Bulan Jumlah Terkirim Terlambat Rata-Rata
Barang Tepat Waktu Terkirim
‘Waktu terlambat
April 737.496 barang 614.579 122.917 15 Menit
Mei 629.883 barang 555901 73982 15 Menit
Juni 877.979 barang 776.633 101346 15 Menit
Tuli 831.989 barang 739.345 92.644 15 Menit
Agustus 965.623 barang 894902 70721 15 Menit
September 994.739 barang 932347 62392 15 Menit

PT. Shopee Express mengimplementasikan pengambilan
data untuk memastikan kualitas layanan pengiriman melalui
tiga komponen utama: data pengiriman, data kerusakan dan
kehilangan barang, serta data Klaim ganti rugi. Data
pengiriman mengumpulkan informasitentangestimasiwaktu
kedatangan, rute, dan jadwalketerlambatan untuk memantau
ketepatan waktu dan memberikan pembaruan real-time
kepada pelanggan, sedangkandata kerusakan dan kehilangan
meliputi laporan barang rusak atau hilang yang digunakan
untuk mengidentifikasi masalah dan memperbaiki rantai
pasokan.Pengumpulan data inipenting untuk meningkatkan
efisiensi dan kualitas layanan pengiriman di PT. Shopee
Express.

Tabel menunjukkan jumlah barang rusak dan hilang dari
April hingga September. April mencatat 31 rusak dan 8
hilang, Mei 12 rusak dan 26 hilang, Juni 22 rusak dan 14
hilang, Juli 14 rusak tanpa barang hilang, Agustus 30 rusak
dan 2 hilang, serta September 37 rusak dan 6 hilang. Data ini
berguna untuk analisis kualitasdan kehilangan barang.

3. TINGKAT KLAIM 6 BULAN Cai/ Hari
Rp. 181221
Bulan Jumlsh Peningleatan Setelah Klzim
April Rp. 8.200 (Tiap orang/hari) 8% Ryp. 173.021 (4.52%)
Mei Rp. 8.856 (Tiap orang/hari) 8% Rp. 172,365 (4.38%)
Tuni Rp. 9.562 (Tiap orang/hard) 8% Rp. 171639 (5.27%)
Tuli Rp. 10.310 (Tiap arang'hari) % Rp. 170911 (5.68%)
Agusts | Ry, 15.463 (Tiap orang/hari) 433% Ryp. 165.756 (8.53%)
September | Rp. 22.170 (Tiap orang'hari) 433% Rp. 15.051 (12.23%)

Tabel menunjukkan tingkat Klaim selama enam bulan
dengangajiperhariRp. 181.221. Klaimmulai dari Rp.8.200
di April, meningkathingga Rp. 10.310 di Juli, lalu meloncat



menjadiRp.15.465 di Agustus dan Rp.22.170 di September.
Setelah Klaim, gajiper hariturundari Rp.173.021 pada April
menjadiRp. 159.051 pada September.

. HASIL DAN PEMBAHASAN

Setelah pengolahan datadidapat beberapa hasil analisis
yaitu:

Bulan Total Barang Jenis Cacat Total Cacat
1 Terlambat Kirim Rusak Hilang

Apnl 737496 barang | 122917 Barang 31 Barang § Barang 122856
Baranz
Mei 625883 barang 73982 Baranz 12Barang | 26 Barang 74020
Baranz
Jumi 877979 barang | 101346 Barang 22 Barang 14 barang 101.382
Barang
Juli £31.980 barang 92 644 Baranz 14 Barang - 02658
Barang
Agustus [ 963.623 barang 70.721 Barang 30 Barang 2 Barang 70.753
Barans
September [ 994.739 barang 62.392 Barang 37 Barang § Barang 62435
Barang

Data internal dari Shopee Express Rungkut menunjukkan
peningkatan masalah kecacatan barangdalam beberapa bulan
terakhir, termasuk keterlambatan, barang rusak, dan hilang,
yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Untuk
menganalisis  penyebab  keterlambatan  pengiriman,
pendekatan yang akan digunakan adalah metode Statistical
Quality Control (SQC) dengan Tools Check Sheet.

2

Histogram Keterlambatan, Barang Rusak dan Hilang

W Terlambat

W Ruszk dan Hilang

FREKUENS| BARANG

Berdasarkan diagram Histogram, bulan Juni memiliki
barang bermasalah tertinggi di Shopee Express Rungkut.
Rincian barang bermasalah dari April hingga September
adalah: April 737.496, Mei 629.833, Juni 877.979, Juli
831.999, Agustus 965.623, dan September 994.730. Ini
menunjukkan tren cacat barangselama enam bulan.

3 Pareto Keterlambatan, Barang Rusak dan Hilang
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Diagram Pareto menunjukkan bahwa keterlambatan
pengiriman adalah masalah utama, terutama pada bulan Juni
danJuli. Diagram ini memberikan rincian distribusi masalah,
memungkinkan Shopee Express untuk memprioritaskan
penanganan keterlambatan guna meningkatkan kualitas
layanan. Keterlambatan berdampak signifikan pada
pelanggan, menyebabkan miscommunication dan perubahan
jadwalpengiriman.

4 Manusia Mesin & Metode

Kesaluhan
Individu Pekerja

Diagram ini mengidentifikasi berbagai faktor penyebab
barang cacat, yang dikategorikan menjadi empat aspek:
manusia, mesin dan metode, sumber daya, serta lingkungan,
menekankan pentingnya mengatasi kesalahan individu,
peralatan yang tidak memadai, kekurangan armada, dan
kondisi cuaca untuk meningkatkan kualitas pengiriman.

5. Faktor Dampak Klaim

Klaim gaji merupakan masalah umum di PT. Shopee
Express Rungkutyangdisebabkan oleh meningkatnya beban
kerja, kondisi lingkungan kerja yang buruk, kurangnya
edukasi keselamatan, dan peralatan yang tidak memadai.
Dampak dari Klaim ini mencakup kerugian finansial akibat
beban biaya yangtinggi dan gangguan arus kas, penurunan
produktivitas karena waktu dan sumber dayateralihkanuntuk
menangani Klaim, serta menurunnya reputasi perusahaan
yang dapat merusak citra di mata publik dan mengurangi
kepercayaan klien. Hal ini berpotensi menghambat
kelangsungan bisnis dan perkembangan perusahaan dalam
jangka panjang.

6. Metode Failure Mode and Effects Analysis (FMEA)

1. Tools Severity

Tenis Alibat | Fakior | Pemyebab | Sevoriy | Referangan
Kecacafan | Kecacatan Kecacatan (5
Eemsakan Een=sakan Prozes Penanzanan atau 7 Hizgh
Fisik proses yang Sevesies
kurang baik
Alat Fungsi alat 3 Mild
banfu yang Severiey
kurang baik
Eehillangan Barang Hilang | Manusia | Eurangaya E] Hizh
Pengawasan Sevesin
pada arez
Baracs Hilanz | Proses | Banng | Bz | 6 Toderate
sebelum  sampai Severity
ke Farehouse
Eeterlambatan | Terlambat Prozes | Barang tidak [] Moderate
Sampai sampai tapat Sevasiey
waktu'terlambat
dari perjalznan
Meleset dari | Manusia | Eelalaian 4 Moderate
jadwal yang Sevesity
ditentukan
ie Ganhi | Penzoranzan | Proses | Darang nmak Tioderate
Rugi aii pekerja dan Hilang Severiey
Pengurangan | Manusia | Eesalahan Moderate
2 pekerjy individu Severity

Tabel ini menunjukkan jenis kecelakaan di PT. Shopee
Express Rungkut, termasuk kerusakan fisik, kehilangan
barang, keterlambatan, dan Klaim gaji, dengan tingkat
keparahan yang bervariasi. Kerusakan fisik dan kehilangan
barang memiliki tingkat keparahan tinggi, sedangkan
keterlambatan dan masalah gaji tergolong sedang,
menekankan perlunya perbaikan proses untuk meningkatkan
keselamatan dan efisiensi.



2. Tools Occurrence

Teuis Akibat Faktor Fenyebab Occurrence | Kelerang
Kecacatan | Kecacatan Eecacatan o) an

Ferukan | Kerwaken | Proses | Peranzanen stn T Tamgat
Fisik prosss yang Munglin

lorang baik Terjadi

Al Funzs alat banin 7 Jaranz

vang kureng baik Terjadi

Fehillmgn | Bararg Mamusiz | Earremyz ] Azk
Hilang Penzamasam padz Munglin

araa Terjadi

Barang Prozes Barang hilanz H Agzak
Hilang sebelum sampai Mungkin

ke marchease DO Terjadi

Feterzmbatan | Terlzmbar | Proses | Barasg B2k T TJarang
Zampai sampai tepat Terjadi

‘waktu'terlambat
dari perjalenan

Meleset dari | Manusia | Eelalaian H Agzak
jadwal yaag Mungkin

ditentukan Terjadi

Fiaim Gann | Pengumargm | Fross | Bareeg rsak dm 3 Azk
Ruzi Zaji pekerja Hilang Munglin
Terjadi

Tenguangan | Manmsiz | Resaldhan v Serinz

zaii pekerja individy Terjadi

Tabelini menggambarkan jeniskecelakaandiPT. Shopee
Express Rungkut, mencakup kerusakan fisik, kehilangan
barang, keterlambatan, dan Klaim gaji. Tingkat kejadian
(occurrence) menunjukkan bahwa kerusakan fisik memiliki
kemungkinan sangat tinggi, sedangkan kehilangan barang
dan keterlambatan tergolong agak mungkin terjadi. Klaim
gaji menunjukkan kemungkinan sering terjadi, menyoroti
perlunya perhatian dalam penanganan masalah ini untuk
meningkatkan keselamatan dan efisiensi operasional.

3. Tools Detection

a. Detection Kendali

Teni Adbat
Kecaratan Kecaratan Faktor
Ferusan Fergsken Flalk | Proser

Eendali yang dilskukaz

Penyebsb Kecacaten

Fenanzanm s proses
yang kurang baik

LV Tz
Jrang baik
Fellngm | BamzHilmz | Mamisa | Euraugoya Pengwasm

padz e

BumngHilmg | Pross | Burang g ssbelm

sampai ke Farghouse DC

Feerlambaian | Terlambat Sampai | Proses | Banang Gazk sampa epat
wakuterlarabat dari
perjalanan.

Tkt dai Thari Tl

Jjadwal yang,
ditermukcan
Tzim Ganti | Pemzurazanzajl || Proses

‘Barang ristk dan Hilang
Fugi pakarz

Tenguranzan zaji | Mamusz Fesahban mdwid

pekaz

b. Skor Detection

Jene Aldbat | Falior | Femyebab ‘Tenlali yang nakakan Darsction eterangan
Kecacatin | Keeacatan Keencatan
Foudm | Bosda | P = menga 7

Fiik

“Teadah dan Kemunginan

P
bk b terulang bersifet rencay
Fey Vel s ban g @ ekl dm 7| oo dan Kk
gen benar. ‘panyeie Kasalaban
terulang bersfet renda
Tooniah don K.

Tilegn | Bea P e = Z 7
Eilang = Eamess = pemyeia besalaban

@ serulang bareife renday
“Teatah dan Kemungkman

Bz Proses | Baramz e ¥ 2w sas 2
Hlang sebalin sampei k2
WaehoueDC | Pastit
Tewlmbam | Tolube | Pues | Bumgtik e E]
Sampai sempaitepar L time

Toontah don Ko
‘penyebeb kesalaban

el terambar terulang bersifet rencay
o pagalanan
Melmedar | Vs | Kelsan

jodwalyang FR——
ditetican i mana et e adalah pricrtss ams. tenlang
HamGat | Paugmamzss | Prosss e e T =
Ruei i pekeia Hilang beasil menth o fa dan pelum Sesalahan masih bisa
‘wk meninghatien kiners sebelumn penswangs 4l terulans

Togumgn | Ve ¥ g =
Esipeee i ke yang prEE————
snanekanican eelition dan ko terang

Tabel ini merangkum jenis kecelakaan di PT. Shopee
Express Rungkut, mencakup kerusakan fisik, kehilangan
barang, keterlambatan, dan Klaim gaji. Setiap kecelakaan

diidentifikasi dengan faktor penyebab dan tindakan
pencegahan yang harus dilakukan, seperti meningkatkan
pelatihan, pengawasan, dan komunikasi antar tim. Tindakan
ini bertujuan untuk mengurangi risiko kecelakaan dan
meningkatkan keselamatan serta efisiensi operasional di
lingkungan kerja.

4. Tools Risk Priority Number

Jenis Akibat Kecacatan | Faktor Penyebab Kecacatan s o]|D[reN
Kecacatan
Kerusakan | Kerusakan Fisik Proses | Penanganan atau proses yang kurang baik BEREEES
Alat Fungsi alat bantu yang kurang baik 3 2 2 12
Kehilangan | Barang Hilang Manusia | Kurangnya Pengawasan pada area g | 4| 2| 64
Proses | Barang hilang sebelum sampai ke WarehouseDC | 6 | 5 | 2 | 60
Keterlambatan | Terlambat Sampai Proses | Barang tidak sampai tepat waktu/terlambat dari | 6 | 3 | 2 | 36
perjalanan
Meleset dari jadwal yang | Manusia | Kelalaian 4| 5|5 10
ditentukan
Klaim Ganti | Pengurangan gaji Proses | Barang rusak dan Hilang 56| 4|10
Rugi pekerja
Pengurangan gaji Manusia | Kesalahan individu HEREREE
pekerja

Tabel ini menyajikan analisis kecelakaan di PT. Shopee
Express Rungkut, mencakup kerusakan fisik, kehilangan
barang, keterlambatan, dan Klaim gaji. Setiap kecelakaan
diidentifikasi dengan faktor penyebab, serta nilai Severity (S),
Occurrence (0), dan Detection (D) yang dihitung untuk
menghasilkan Risk Priority Number (RPN). Kecelakaan
dengan RPN tertinggi, seperti pengurangan gaji pekerja,
menunjukkan prioritasuntuk ditangani, sementara kerusakan
fisik dan kehilangan barang juga memerlukan perhatian
segera untuk meningkatkan keselamatan dan efisiensi
operasional.

5. Risk Priority Number Improved

Tabel RPN Perbaikan menunjukkan analisis risiko dan
tindakan yangperlu diambil untuk mengurangikecelakaan di
PT. Shopee Express Rungkut. Setiap jenis kecelakaan, seperti
kerusakan fisik dan kehilangan barang, memiliki faktor
penyebab dantindakan perbaikan yang diusulkan. Tindakan
ini dinilai berdasarkan efektivitasnya, dengan tujuan untuk
menurunkan Risk Priority Number (RPN) dan meningkatkan
keselamatan serta efisiensi operasional di perusahaan.

V. KESIMPULAN

Berdasarkan hasilanalisis menggunakan metode SQC dan
FMEA, ditemukan beberapa masalah dalam pengiriman
barang di PT. Shopee Express Rungkut DC, vyaitu:
keterlambatan, kerusakan, dan kehilangan barang. Selain itu,
data pengiriman menunjukkan distribusi yang tidak
terkendali, serta peningkatan Klaim ganti rugi yang dapat
merugikan perusahaan. Meskipun demikian, proses
pengiriman masih memiliki potensiuntuk diperbaiki. Penulis



juga mencantumkan rekomendasi untuk membantu PT.
Shopee Express dalam meningkatkan efisiensi dan kualitas
layanan pengiriman. Dengan demikian, rekomendasi ini
diharapkan dapat membantu perusahaan dalam memperbaiki
sistem pengiriman dan meningkatkan kepuasan pelanggan.
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