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ABSTRAK 

 

 Perkembangan globalisasi mengakibatkan perusahaan menghadapi tantangan 

yang cukup besar yaitu adanya perdagangan bebas yang mengakibatkan dunia usaha memiliki 

persaingan yang cukup ketat. Perusahaan dituntut untuk meningkatkan keunggulan bersaing agar 

dapat mempertahankan kelangsungan hidupnya. Salah satu cara agar perusahaan dapat 

meningkatkan keunggulan bersaing yaitu perusahaan harus dapat menciptakan kepuasan 

pelanggan. Kepuasan pelanggan dapat dilihat dari segi kualitas yang baik, harga yang kompetitif 

dan ketepatan waktu dalam penyelesaian pesanan. Jika penyelesaian proses produksi dan 

pengiriman kepada pelanggan selalu tepat waktu maka akan menciptakan kepercayaan 

pelanggan terhadap kinerja perusahaan. Jika kepercayaan tersebut tersebut meningkat maka 

kepuasan pelanggan dan keunggulan bersaing pun dapat meningkat. 

 Dalam industri manufaktur, proses produksi merupakan bagian yang cukup 

penting. Oleh karena itu, perlu dilakukannya pemeriksaan operasional terhadap proses produksi 

untuk melihat apakah sudah berjalan efektif dan efisien. Melalui pemeriksaan operasional dapat 

diketahui masalah dan kelemahan yang sedang dialami oleh perusahaan dan mencari penyebab 

terjadinya masalah agar dapat diberikan rekomendasi untuk mengatasi masalah tersebut.  

 Masalah yang dialami oleh CV Anugerah sebagai objek penelitian yaitu 

keterlambatan penyelesaian pesanan pelanggan. Oleh karena itu, perlu dilakukan pemeriksaan 

operasional terhadap proses produksi untuk mengurangi masalah keterlambatan penyelesaian 

pelanggan pada CV Anugerah. Metode penelitian yang dilakukan dalam penelitian ini yaitu 

metode deskriptif analitis. Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu data primer 

dan data sekunder. Data tersebut diperoleh melalui wawancara, observasi, pengumpulan data-

data tertulis perusahaan dan studi kepustakaan. Kemudian data tersebut diolah menggunakan 

teknik kualitatif dan kuantitatif.  

 Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, diketahui bahwa keterlambatan 

penyelesaian pesanan pelanggan yang dialami CV Anugerah selama bulan Oktober 2017-Maret 

2018  yaitu rata-rata 54,33% dari total pesanan setiap bulan. Total kerugian selama bulan 

Oktober 2017-Maret 2018 yang dialami oleh perusahaan akibat masalah tersebut sebesar Rp 

7.004.079. Keterlambatan penyelesaian pesanan pelanggan disebabkan oleh 5 faktor yaitu faktor 

(1) bahan baku, (2) metode, (3) manusia, (4) mesin dan (5) lingkungan. Dari 5 faktor tersebut, 

penyebab keterlambatan lebih didominasi oleh faktor metode. Tetapi, faktor bahan baku, mesin 

dan juga metode sangat dipengaruhi oleh faktor manusia. Oleh karena itu, faktor manusia juga 

yang dapat mempengaruhi penyebab terjadinya masalah keterlambatan penyelesaian pelanggan. 

Selain itu juga sifat dari penyebab masalah ada yang bersifat controllable dan uncontrollable. 

Sifat penyebab masalah lebih didominasi oleh yang bersifat controllable yang merupakan faktor 

yang dapat dikendalikan oleh perusahaan. Untuk itu, penulis memberikan rekomendasi kepada 

perusahaan sebagai langkah perbaikan dan diharapkan melalui rekomendasi tersebut dapat 

membantu perusahaan untuk dapat mengurangi masalah keterlambatan penyelesaian pesanan 

pelanggan. 

 

Kata Kunci: Pemeriksaan Operasional, Produksi, Keterlambatan Penyelesaian Pesanan  
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ABSTRACT 

 

 Globalization has a huge impact on the business world. The big challenge that 

must be faced is the existence of a free trade policy that leads to tight competition in the business 

world. Companies are required to increase the competitive advantage in order to maintain its 

going concern. Increasing competitiveness can be done through customer satisfaction, and 

customer satisfaction can be influenced by several aspects, such as good product quality, 

competitive prices and timeliness in completing orders. If the completion of the production and 

delivery process to the customer is always on time then it will create customer trust on the 

company's performance. If such trust increases, customer satisfaction and competitiveness can 

increase. 

 In the manufacturing industry, the production process is one of the important 

stages. Therefore, it is necessary to examine the operational processes of production to 

determine whether the process is running effectively and efficiently. Through the operational 

review is expected to identify the problems and weaknesses faced by the company. Further the 

cause of the problem can be found, and to be given recommendations to overcome the problem.  

 CV Anugerah as the object of research has problems in the production process 

that is the delay in completion of customer orders. Therefore, it is necessary to conduct an 

operational review on the production process to reduce the problem of delay in completion of 

customer order in CV Anugerah. The research method used in this research is analytical 

descriptive method. Sources of data used in this study are primary data and secondary data, 

obtained through interviews, observations, company written data, and literature study. 

Furthermore, the data is processed using qualitative and quantitative techniques. 

 From the results of the research, it can be seen that the delay in completion of 

customer orders experienced by CV Anugerah during the period of October 2017 to March 

2018, is averaged 54.33% of the total orders every month. In Consequences, total losses 

experienced by the company during the period of October 2017 to March 2018 due to the 

problem amounted to Rp 7,004,079. Delays in the completion of customer orders are caused by 

5 factors: (1) raw materials, (2) methods, (3) human, (4) machines, and (5) environment.  From 

the five factors above, the cause of delay is more dominated by method factors. However, the 

factors of raw materials, machines and methods are strongly influenced by human factors. 

Hence, human factors can also affect the cause of the problem of delay in completion of 

customer orders. In addition, the cause of the problem has two categories, namely controllable 

and uncontrollable. The cause of the problem in CV Anugerah is more dominated by the 

controllable category, which are the factors that can be controlled by the company. Base on 

that, the author have given recommendations to the company in the form of improvement 

measures, and hope that the recommendations can help the company to reduce the problem of 

delay in completion of customer orders. 

 

Keywords: Operational Review, Production, Delay in Orders Completion  
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar belakang penelitian 

 Seiring dengan perkembangan globalisasi, perusahaan menghadapi 

tantangan yang cukup besar yaitu dengan adanya perdagangan bebas sehingga 

mengakibatkan persaingan yang cukup ketat. Dengan berkembangnya perdagangan 

bebas yang membuat tidak adanya batas dalam perdagangan antar individu atau antar 

perusahaan yang berada di negara yang berbeda. Dengan tidak adanya batas 

perdagangan antar negara maka munculah persaingan dagang yang ketat  antar 

perusahaan dalam negeri maupun luar negeri. Maka perusahaan harus mampu 

meningkatkan daya saing sehingga perusahaan dapat mempertahankan kelangsungan 

hidup perusahaan. Perusahaan dituntut untuk meningkatkan keunggulan bersaing 

(competitive advantage) dan harus mengikuti perubahan-perubahan yang ada sehingga 

perusahaan tidak kalah dalam persaingan. 

 Salah satu cara agar perusahaan dapat meningkatkan keunggulan 

bersaing, perusahaan harus dapat menciptakan kepuasan konsumen (customer 

satisfaction). Kepuasan konsumen ini dapat dicapai dengan perusahaan dapat memenuhi 

kebutuhan konsumen baik dari segi kualitas atapun nilai.  Perusahaan juga dapat 

menawarkan harga yang kompetitif. Selain faktor harga, faktor yang cukup penting agar 

perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan yaitu ketepatan waktu dalam 

penyelesaian pesanan.  

 Keterlambatan penyelesaian pesanan pelanggan dapat diakibatkan oleh 

kurang efektif dan efisiennya jalannya proses produksi dalam perusahaan. 

Keterlambatan penyelesaian pesanan pelanggan dapat berakibat menurunnya kepuasan 

konsumen terhadap layanan yang perusahaan berikan. Jika kepuasan konsumen terus 

menurun, dapat berakibat hilangnya kepercayaan pelanggan dan jika keterlambatan ini 

terus berulang, dapat membuat konsumen beralih ke pesaing dan tidak mau lagi 
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menggunakan produk ataupun jasa yang perusahaan berikan. Selain itu juga, akibat dari 

keterlambatan penyelesaian pesanan pelanggan dapat menimbulkan biaya seperti biaya 

lembur dan biaya penambahan sumber daya manusia dan hilangnya biaya kesempatan 

(opportunity cost)  sehingga dapat membuat kerugian bagi perusahaan dan dapat 

menurunkan laba perusahaan. Maka perusahaan harus memastikan agar proses produksi 

dapat berjalan efektif dan efisien sehingga dapat mengurangi tingkat keterlambatan 

penyelesaian pesanan pelanggan. 

 CV Anugerah salah satu perusahaan yang bergerak di bidang manufaktur 

yang membuat divan dan headboard pada springbed. CV Anugerah mempunyai kantor 

pusat dan pabrik yang berada di jalan Rancaekek Bandung. CV Anugerah pun sudah 

mempunyai pelanggan tetap yaitu salah satu pabrik kasur merk ternama di Indonesia, 

selain itu CV Anugerah juga memiliki pelanggan di berbagai provinsi di Pulau Jawa. 

Dalam mempertahankan kelangsungan perusahaan CV Anugerah terus meningkatkan 

pelayanan kepada konsumen seperti memastikan kualitas bahan baku dengan baik,  dapat 

mengikuti permintaan dari konsumen, memperbaharui kualitas dari barang jadi yang 

diproduksi, dan memastikan packaging dengan baik agar barang dapat sampai ke tangan 

konsumen dengan baik. 

 CV Anugerah memproduksi divan dan headboard  berdasarkan pesanan 

dari pelanggan. Prosesnya berawal dari pesanan pelanggan, pelanggan memberikan 

spesifikasi yang diinginkan oleh pelanggan dan memberikan desain kepada CV 

Anugerah. Lalu CV Anugerah membuat sampel dari spesifikasi dan desain yang 

diberikan oleh pelanggan. Setelah itu, sampel diberikan kepada pelangga n untuk 

persetujuan, setelah pelanggan menyetujui sampel yang diberikan, maka pelanggan dan 

CV Anugerah melakukan negosiasi harga dan penetapan waktu pengerjaan penyelesaian 

barang. Jika harga dan waktu penyelesaian telah disepakati, maka CV Anugerah 

memulai proses produksi sesuai dengan pesanan pelanggan. 

 Tetapi dalam kenyataan saat proses produksi CV Anugerah terkadang 

memiliki kendala, yaitu CV Anugerah belum dapat memenuhi ketepatan waktu 

penyelesaian pelanggan yang sudah disepakati diawal. Perusahaan sering mengalami 

keterlambatan setiap bulannya. Dari total pesanan yang diterima oleh perusahaan, 
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terdapat 54,33% pesanan tersebut mengalami keterlambatan.  Salah satu, kendala 

keterlambatan ini dialami karena bahan baku divan dan headboard yang berasal dari 

kayu , terkadang ada beberapa kayu memiliki kandungan air yang cukup tinggi sehingga 

dibutuhkan proses pengeringan yang lebih lama. Keadaan ini dapat membuat proses 

produksi menjadi terhambat dari perencanaan awal karena bahan baku yang masih 

belum siap untuk digunakan. Selain itu, keterlambatan penyelesaian pelanggan 

dikarenakan perencanaan awal yang kurang baik, saat melakukan perhitungan  awal 

pengerjaan tidak memperhatikan kejadian-kejadian yang tidak terduga seperti waktu 

pengeringan tambahan untuk kayu dan keterlambatan datangnya bahan ba ku. Selain itu 

juga, CV Anugerah belum memanfaatkan kapasitas produksi dan sumber daya manusia 

dengan optimal. 

 Jika seringnya terjadi keterlambatan penyelesaian pelanggan ini dapat 

mengakibatkan konsumen menjadi tidak puas dan kepercayaan konsumen menjadi 

menurun. Lalu, CV Anugerah juga akan kehilangan keunggulan dalam bersaing dan jika 

keterlambatan ini terus berulang dapat mengakibatkan konsumen beralih ke pesaing. 

Keterlambatan penyelesaian ini mengindikasikan bahwa proses produksi yang 

dijalankan oleh CV Anugerah belum berjalan efektif dan efisien. Selama ini, perusahaan 

belum melakukan pemeriksaan operasional pada CV Anugerah, maka pemeriksaan 

operasional ini sangat penting dilakukan dan diharapkan dengan dilakukannya 

pemeriksaan operasional ini dapat membantu perusahaan untuk menenemukan aktivitas-

aktivitas yang belum berjalan efektif dan efisien dan menemukan penyebab-penyebab 

terjadinya masalah di CV Anugerah. Sehingga melalui pemeriksaan operasional ini 

dapat mampu memberikan rekomendasi-rekomendasi untuk dapat mengurangi tingkat 

keterlambatan penyelesaian pesanan pelanggan.  

1.2 Rumusan Masalah Penelitian 

 Berdasarkan latar belakang penelitian, CV Anugerah harus mampu 

meningkatkan efektivitas dan efisiensi dalam proses produksi guna mengurangi 

keterlambatan penyelesaian pesanan pelanggan agar perusahaan dapat bersaing dan tidak 

kehilangan kepercayaan dari pelanggan. Maka beberapa masalah yang akan dibahas 

dalam penelitian ini sebagai berikut :   
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1. Seberapa sering terjadi keterlambatan proses produksi dalam menyelesaikan 

pesanan pelanggan serta berapa besar kerugian CV Anugerah akibat hal tersebut? 

2. Apa saja faktor-faktor yang menyebabkan keterlambatan penyelesaian pesanan 

pelanggan? 

3. Bagaimana peran pemeriksaan operasional untuk membantu mengurangi 

keterlambatan penyelesaian pesanan pelanggan? 

1.3 Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan rumusan masalah tersebut,berikut ini merupakan tujuan yang 

ingin dicapai oleh penulis, yaitu: 

1. Mengetahui seberapa sering terjadi ketelambatan proses produksi dalam 

menyelesaikan pesanan pelanggan dan besar kerugian yang dialami akibat 

keterlambatan tersebut 

2. Mengetahui dan menjelaskan faktor-faktor yang menjadi penyebab 

keterlambatan penyelesaian pesanan pelanggan  

3. Mengetahui dan menjelaskan peran pemeriksaan operasional untuk membantu 

mengurangi masalah keterlamabatan penyelesaian pesanan pelanggan. 

1.4 Kegunaan Penelitian 

 Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat kepada 

beberapa beberapa pihak sebagai berikut :  

1. Bagi penulis 

Melalui penelitian ini, diharapkan penulis mendapatkan gambaran secara 

langsung mengenai teori-teori pemeriksaan operasional dan mengaplikasikan 

dalam dunia nyata. Penulis juga diharapkan mendapatkan pengetahuan dan 

pengalaman untuk mengatasi masalah yang sering terjadi diperusahaan sehingga 

dapat menyesuaikan teori yang didapatkan dengan kondisi perusahaan.  Selain itu 

juga, melalui penelitian ini dapat menambah wawasan yang lebih luas mengenai 

proses produksi suatu perusahaan.  

2. Bagi perusahaan 

Melalui penelitian ini, diharapkan dapat membantu perusahaan dalam 

menemukan masalah-masalah yang terjadi diperusahaan. Selain itu juga, 
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diharapkan dapat memberikan pengetahuan kepada pihak manajemen mengenai 

peran pemeriksaan operasional yang dapat digunakan sebagai alat pengendalian 

untuk dapat meningkatkan efektivitas dan efisiensi operasi perusahaan dalam 

memenuhi pesanan pelanggan. 

3. Bagi pembaca 

Dengan melakukan penelitian ini, diharapkan pembaca memperoleh pengetahuan 

dan wawasan lebih luas mengenai penerapan pemeriksaan operasional terhadap 

proses produksi. Selain itu juga, diharapkan penelitian ini dapat dijadikan bahan 

perbandingan bila melakukan pemeriksaan operasional terkait proses produksi 

untuk mengurangi keterlambatan penyelesaian pelanggan. 

1.5 Kerangka Pemikiran 

 Dalam dunia bisnis saat ini, perusahaan harus mampu bersaing secara 

ketat dengan pesaing. Agar dapat bertahan dalam persaingan, perusahaan harus 

mempunyai keunggulan bersaing (competitive advantage). Competitive advantage dapat 

tercapai bila perusahaan mampu menjalankan usahanya dengan efektif dan efisien agar 

dapat terus bertahan ditengah-tengah persaingan. Perusahaan harus mampu mempunyai 

nilai yang lebih di mana pelanggan. Persaingan tidak hanya mengenai harga jual, tet api 

juga perlu diperhatikan mengenai kualitas produk dan ketepatan waktu penyelesaian 

pesanan pelanggan dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan.  Jika perusahaan memiliki 

harga jual yang rendah tetapi selalu mengalami keterlambatan dalam penyelesaian 

pesanan pelanggan maka dapat membuat kehilangan kepercayaan pelanggan dan 

perusahaan dapat kehilangan pelanggan. Selain itu juga, dengan adanya keterlambatan 

penyelesaian pesanan pelanggan dapat menimbulkan biaya tambahan  dan hilangnya 

opportunity cost bagi perusahaan dan menimbulkan kerugian bagi perusahaan. 

 Dengan adanya persaingan tersebut, maka perusahaan perlu 

meningkatkan proses produksinya agar dapat berjalan efektif dan efisien. Proses 

produksi merupakan suatu hal yang cukup penting bagi kelangsungan perusahaan. Bila 

proses produksi tidak berjalan dengan efektif dan efisien maka perusahaan akan kalah 

dalam persaingan. 
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Ketika perusahaan dapat beroperasi secara efektif dan efisien maka tingkat 

keterlambatan penyelesaian pesanan dapat menurun. 

 Masalah yang sedang dihadapi oleh CV Anugerah yaitu terjadi 

keterlambatan dalam penyelesaian pesanan pelanggan dengan waktu yang dijanjikan 

oleh perusahaan kepada pelanggan. Hal ini membuat complain dari pelanggan karena 

pesanannya belum tersedia pada waktu tanggal penetapan pengiriman. Dengan kata lain, 

perusahaan belum dapat menjalan kegiatan operasional dalam mengelolan proses 

produksi dengan efektif dan efisien. 

 Salah satu cara agar perusahaan dapat menjalankan kegiatan proses 

produksi berjalan dengan efektif dan efisien maka diperlukannya pemeriksaan 

operasional atas proses produksi. Menurut Reider (2002:25) pemeriksaan operasional 

merupakan sebuah pemeriksaan operasi yang dilaksanakan dari sudut pandang 

manajemen dalam upaya mengevaluasi tingkat ekonomis, efisiensi dan efektifitas baik 

sebagian maupun semua kegiatan operasi yang terbatas pada apa yang menjadi 

kebutuhan manajemen. 

 Pemeriksaan operasional dapat membantu manajemen untuk 

mengidentifikasi area-area yang belum berjalan secara efektif dan efisien dengan 

ditemukannya critical area atau critical problem. Reider (2002:70) menyatakan critical 

area adalah kondisi dimana perusahaan memiliki potensi masalah yang akan terjadi di 

masa depan sedangkan critical problem adalah kondisi dimana perusahaan sedang 

menghadapi masalah yang harus segera diperbaiki. Tujuan dari pemeriksaan operasional 

yaitu untuk menilai kinerja dari perusahaan, mengidentifikasi peluang perbaikan dan 

mengembangkan rekomendasi untuk perbaikan. Agar dapat tercapai tujuan dari 

pemeriksaan operasional menurut Reider (2002:39) pemeriksaan operasional melalui 

lima tahap, yaitu tahap perencanaan (planning phase), tahap program kerja (work 

program phase), tahap kerja lapangan (field work phase), tahap mengembangkan 

temuan dan rekomendasi (development of findings and recommendation phase), tahap 

pelaporan (reporting phase). 

 Melalui tahapan-tahapan operasional, maka dapat ditemukan faktor-faktor 

yang menyebabkan masalah bagi perusahaan dan menemukan rekomendasi yang dapat 
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diberikan kepada perusahaan. Melalui rekomendasi tersebut, diharapkan perusahaan 

dapat meningkatkan competitive advantage nya dengan mengurangi keterlambatan 

penyelesaian pesanan pelanggan dan dapat mengurangi kerugian-kerugian yang timbul 

akibat dari keterlambatan penyelesaian pelanggan. 
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