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ABSTRAK

Perusahaan yang bergerak pada bidang sablon dan printing memiliki tujuan
untuk mencapai laba yang seoptimal mungkin dengan memperhatikan kualitas dan ketepatan
waktu yang diperlukan untuk menyelesaikan pesanan pelanggan. Namun, dalam beroperasi
perusahaan mengalami masalah, yaitu keterlambatan penyelesaian pesanan pelanggan yang
menyebabkan perusahaan harus mengeluarkan biaya untuk mengejar keterlambatan
penyelesaian pesanan pelanggan, yaitu biaya lembur karyawan dan biaya listrik saat lembur,
serta kerugian berupa kompensasi atas keterlambatan penyelesaian pesanan pelanggan
sehingga menyebabkan laba perusahaan menjadi kurang optimal dan kepuasan pelanggan
menjadi menurun. Oleh karena itu, pemeriksaan operasional dibutuhkan untuk
mengidentifikasi penyebab keterlambatan penyelesaian pesanan pelanggan pada perusahaan.

Pemeriksaan operasional adalah proses mengevaluasi perusahaan sehingga
dapat meningkatkan keseluruhan aktivitas perusahaan yang efektif, efisien, dan ekonomis dan
melakukan perbaikan secara terus-menerus. Aktivitas produksi merupakan aktivitas utama
pada perusahaan bidang manufaktur yang menambah atau menciptakan nilai guna pada suatu
barang atau jasa. Aktivitas produksi yang tidak efektif dan tidak efisien dapat menyebabkan
masalah yang berujung pada keterlambatan penyelesaian pesanan pelanggan.

Metode yang digunakan pada penelitian ini adalah descriptive study. Sumber
data yang digunakan berupa data primer, yaitu hasil wawancara dan observasi, dan data
sekunder pada penelitian ini seperti jadwal aktual produksi, SOP, peraturan pada karyawan,
dan data lembur karyawan. Teknik pengumpulan data pada penelitian ini adalah studi lapangan
dan studi pustaka. Teknik pengolahan data yang digunakan adalah menganalisis penyebab dan
dampak terjadinya keterlambatan penyelesaian pesanan pelanggan dan perhitungan biaya dan
kerugian yang ditanggung oleh perusahaan terkait keterlambatan penyelesaian pesanan
pelanggan. Objek penelitian adalah pemeriksaan operasional pada aktivitas produksi dalam
upaya untuk mengurangi keterlambatan penyelesaian pesanan pelanggan (studi kasus CV KS).

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi, perusahaan memiliki kelemahan
yang menyebabkan keterlambatan penyelesaian pesanan pelanggan. Dari bulan Januari 2018
sampai dengan bulan Juni 2018, rata-rata keterlambatan penyelesaian pesanan pelanggan
terhadap pesanan sebesar 63,54% dan terhadap unit pesanan sebesar 70,79%. Kelemahan-
kelemahan perusahaan tersebut dianalisis dengan menggunakan fishbone diagram.
Berdasarkan hasil analisis, dapat diketahui bahwa aktivitas produksi pada perusahaan tidak
efektif dan tidak efisien. Peneliti menemukan faktor-faktor yang menyebabkan keterlambatan
penyelesaian pesanan pelanggan, yaitu faktor manusia sebesar 30%, faktor mesin sebesar 10%,
faktor metode sebesar 30%, faktor bahan baku sebesar 15%, dan faktor lingkungan sebesar
15% terhadap keterlambatan penyelesaian pesanan pelanggan. Perusahaan mengalami
keterlambatan penyelesaian pesanan pelanggan setiap bulannya sehingga jumlah biaya saat
lembur untuk mengejar keterlambatan penyelesaian pesanan pelanggan dan kerugian yang
ditanggung perusahaan terkait keterlambatan penyelesaian pesanan pelanggan adalah Rp
56.113.051,16 selama bulan Januari 2018 sampai dengan bulan Juni 2018. Terdapat beberapa
rekomendasi yang diperoleh dari pemeriksaan operasional yang dapat dilakukan oleh
perusahaan untuk mengurangi keterlambatan penyelesaian pesanan pelanggan, seperti
menerapkan sistem reward dan punishment terhadap karyawan dan melakukan
pendokumentasian yang memadai dengan tidak menggabungkan formulir lembar kerja pada
departemen-departemen tertentu. Pemeriksaan operasional harus dilakukan secara konsisten
dan berkala oleh perusahaan dapat mengatasi masalah-masalah yang terjadi pada perusahaan
dan dapat beroperasi dengan efektif dan efisien.

Kata kunci: pemeriksaan operasional, aktivitas produksi, keterlambatan penyelesaian pesanan
pelanggan.



ABSTRACT

Companies that are engaged in printing have the aim of achieving optimal
profit by paying attention to the quality and timeliness needed to complete customer orders.
However, the company has an operation problem, namely the delay of customer orders’
completion which causes companies to spend to pursue delays of customer orders’ completion,
namely the cost of employee overtime and electricity costs for overtime, as well as losses in
the form of compensation for delay of customer orders’ completion. It causes company profit
to be less optimal profits for company and descrease customer satisfaction. Therefore,
operational review is needed to identify the causes of delays of customer orders’ completion
that occur in the company.

Operational review is the process of evaluating a company so that it can
improve the overall activities of the company that are effective, efficient and economical and
make continuous improvements. Production activity is the main activity in manufacturing
companies that add or create use value for an item or service. Ineffective and inefficient
production activities can cause problems that lead to delays of customer orders’ completion.

The method used in this study is a descriptive study. Data sources used in this
research are primary data, namely the results of interviews and observations, and secondary
data in this study such as the actual production schedule, SOP, regulations on employees, and
employee overtime data. Data collection techniques in this research are field studies and
literature studies. Data processing techniques used are analyzing the causes and effects of the
delay in the completion of customer orders and the calculation of costs and losses borne by
the company regarding the delay in completing customer orders. The object of research is an
operational review of production activities in effort to reduce the delay of customer
orders’completion (CV KS case study).

Based on the results of interviews and observations, company has weaknesses
that cause delays in customer orders’ completion. From January 2018 to June 2018, the
average dealy of customer orders’ completion on orders is 63,54% and on order unit is
70,79%. The company's weaknesses were analyzed using fishbone diagrams. Based on the
results of the analysis, it can be seen that production activities in the company are ineffective
and inefficient. The researcher revealed factors that caused delays in completing customer
orders, namely manpower factors by 30%, machine factors by 10%, method factors by 30%,
material factors by 15%, and environmental factors by 15% on delay of customer order’s
completion. The company experienced delay of customer orders’ completion every month so
that the total costs for overtime and losses incurred by the company regarding the delay of
customer orders’ completion were Rp 56,113,051.16 during January 2018 to June 2018. There
are several recommendations obtained from operational checks that can be carried out by the
company in an effort to reduce the delay in completing customer orders. Companies should
implement reward and punishment system for employees, a reminder system for ordering raw
materials, and conducting adequate documentation by not incorporating worksheet forms with
certain departments. Operational review must be carried out consistently and periodically by
the company to overcome problems that occur in the company and can operate effectively and

efficiently.

Keywords: operational review, production activity, delay of customer orders’ completion.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Bandung merupakan salah satu kota yang kaya akan kreativitas dan
terdapat banyak ide baru terkait fashion sehingga semakin banyaknya toko pakaian
atau distro dan berkembangnya industri kreatif di Bandung menyebabkan permintaan
terhadap pakaian yang disablon dan di-printing juga meningkat. Hal ini menyebabkan
semakin banyak pelaku usaha yang menjalankan bisnis pada bidang sablon dan
printing sehingga persaingan bisnis pada bidang sablon dan printing menjadi sengit.
Persaingan bisnis pada bidang sablon dan printing yang semakin sengit menjadi
tantangan bagi para pelaku usaha sehingga menuntut kemampuan para pelaku usaha
untuk beradaptasi terhadap perkembangan bisnis dalam bidang sablon dan printing
dan para pelaku usaha harus memiliki keunggulan kompetitif dalam beroperasi untuk
dapat mengoptimalkan labanya. Untuk memiliki keunggulan kompetitif, para pelaku
usaha perlu melakukan kegiatan operasinya dengan efektif dan efisien dan harus dapat
menghasilkan produk dan layanan yang sesuai dengan keinginan pelanggan sehingga
nilai dari produk tersebut dapat dirasakan oleh pelanggan.

Pada umumnya di dalam suatu perusahaan terdapat berbagai aktivitas,
seperti aktivitas pembelian, aktivitas produksi, dan aktivitas penjualan. Aktivitas
pembelian merupakan aktivitas pemesanan dan pembayaran bahan baku. Aktivitas
penjualan merupakan aktivitas penerimaan pesanan dan pembayaran dari pelanggan.
Pada aktivitas produksi terdapat aktivitas pengolahan input sedemikian rupa hingga
menjadi output. Aktivitas produksi merupakan aktivitas utama pada perusahaan
bidang sablon dan printing. Output yang dihasilkan diharapkan memiliki manfaat yang
dapat dirasakan oleh pelanggan seperti produk yang berkualitas, kuantitas sesuai
pesanan pelanggan, dan dapat dimanfaatkan oleh pelanggan tepat pada waktunya saat
diperlukan. Melalui nilai guna seperti berkualitas, kuantitas sesuai pesanan pelanggan,
dan dapat dimanfaatkan oleh pelanggan tepat pada waktunya saat diperlukan,
pelanggan dapat merasa puas terhadap produk perusahaan. Maka dari itu, komitmen

dan tindakan untuk menghasilkan output yang memiliki nilai guna diperlukan bagi



perusahaan untuk memenuhi keinginan pelanggan dalam hal kuantitas, kualitas, dan
ketepatan waktu. Akan tetapi, untuk melakukan tindakan tersebut terdapat hambatan-
hambatan yang terjadi pada aktivitas dalam perusahaan sehingga berpengaruh pada
produk yang dihasilkan baik terkait kuantitas, kualitas, maupun ketepatan waktu.
Perusahaan selalu berusaha untuk menjaga kualitas produknya sehingga sering tidak
memperhatikan waktu yang dibutuhkan untuk menyelesaikan pesanan sehingga terjadi
keterlambatan penyelesaian pesanan pelanggan. Hal ini menyebabkan keinginan
pelanggan tidak dapat dipenuhi secara optimal seperti tidak dapat menggunakan
produk pada waktu yang diperlukan sehingga kepuasan pelanggan menurun bahkan
pelanggan beralih ke pesaing. Jika kepuasan pelanggan menurun atas keterlambatan
penyelesaian pesanan pelanggan, tidak menutup kemungkinan bahwa pelanggan akan
menyampaikan keluhan-keluhannya kepada orang lain (word of mouth) sehingga citra
perusahaan menjadi buruk. Citra perusahaan yang menjadi buruk mengakibatkan
pendapatan dan laba perusahaan semakin menurun sehingga tujuan perusahaan tidak
tercapai.

Banyak para pelaku usaha berusaha untuk menjadi perusahaan yang
paling unggul pada bidang sablon dan printing sehingga para pelaku usaha berusaha
memiliki brand yang selalu diingat dan menjadi andalan bagi pelanggan. Salah satu
pelaku usaha yang bergerak di bidang sablon dan printing adalah CV KS. CV KS
berlokasi di Jalan Cihanjuang, Cimahi. CV KS melakukan penyablonan dan printing
pada bahan kaos yang telah disediakan oleh pelanggan. CV KS kebanyakan melayani
pelanggan yang melakukan penjualan lokal dan pernah melayani pelanggan yang
melakukan penjualan ekspor. Desain pada sablonan dan printing diproduksi sesuai
permintaan pelanggan.

Namun, akhir-akhir ini CV KS mengalami permasalahan, yaitu
keterlambatan penyelesaian pesanan pelanggan yang terjadi setiap bulan. CV KS
sengaja tidak melakukan outsource sablon dan outsource printing saat pesanan
menumpuk karena CV KS sangat menjaga kualitas produk atas pesanan dari
pelanggannya. Selain itu, jika melakukan outsource sablon dan outsource printing, CV
KS tidak dapat menjamin bahwa kualitas sablon dan printing tetap terjaga sehingga
CV  KS mengabaikan ketepatan waktu penyelesaian pesanan pelanggan.

Keterlambatan penyelesaian pesanan ini menyebabkan karyawan harus lembur dan



kepuasan pelanggan menurun. Hal ini menyebabkan CV KS harus mengeluarkan biaya
lembur karyawan dan biaya listrik saat lembur untuk mengejar keterlambatan
penyelesaian pesanan pelanggan. Selain itu, CV KS memberikan kompensasi ke
pelanggan berupa potongan harga atas keterlambatan penyelesaian pesanan sehingga
laba menjadi berkurang. Masalah keterlambatan penyelesaian pesanan pelanggan ini
menandakan aktivitas produksi yang tidak efektif dan tidak efisien. Jika aktivitas
produksi yang tidak efektif dan tidak efisien diabaikan, dapat menyebabkan frekuensi
dan waktu keterlambatan penyelesaian pesanan pelanggan meningkat sehingga risiko
hilangnya kepercayaan pelanggan dan beralihnya pelanggan ke pesaing dapat
meningkat. Seiring berjalannya waktu, kelangsungan hidup CV KS menjadi
dipertanyakan. Sampai saat ini, pihak manajemen CV KS belum menemukan cara
untuk mengurangi keterlambatan penyelesaian pesanan pelanggan.

Oleh karena itu, pemeriksaan operasional dibutuhkan untuk
mengidentifikasi penyebab masalah pada aktivitas produksi yang terjadi di CV KS dan
memberikan rekomendasi-rekomendasi yang dapat digunakan oleh pihak perusahaan

CV KS untuk melakukan perbaikan dalam hal penyelesaian pesanan pelanggan.

1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijelaskan sebelumnya,

maka rumusan masalah yang diidentifikasi dalam penelitian ini adalah:

1. Bagaimana aktivitas produksi yang dilakukan perusahaan selama ini?

2. Apa saja faktor-faktor yang menyebabkan keterlambatan penyelesaian pesanan
pelanggan di perusahaan?

3. Bagaimana dampak bagi perusahaan atas keterlambatan penyelesaian pesanan
pelanggan?

4. Apa manfaat dari pemeriksaan operasional yang dilakukan oleh peneliti terkait
aktivitas produksi untuk mengurangi keterlambatan penyelesaian pesanan

pelanggan?

1.3. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah diidentifikasi, maka tujuan

yang ingin dicapai peneliti dari penelitian ini adalah:



1. Mengetahui aktivitas produksi yang dilakukan perusahaan selama ini.

2. Mengetahui faktor-faktor yang menyebabkan keterlambatan penyelesaian pesanan
pelanggan di perusahaan.

3. Mengetahui dampak bagi perusahaan atas keterlambatan penyelesaian pesanan
pelanggan.

4. Mengetahui manfaat dari pemeriksaan operasional yang dilakukan oleh peneliti
terkait aktivitas produksi untuk mengurangi keterlambatan penyelesaian pesanan

pelanggan.

1.4. Manfaaat Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi pihak-

pihak berikut ini:

1. Bagi perusahaaan
Dari hasil penelitian ini diharapkan pihak perusahaan dapat mengetahui manfaat
dari pemeriksaan operasional untuk mengevaluasi operasi perusahaan terkait
efektif, efisien, dan ekonomis, salah satunya mengurangi keterlambatan
penyelesaian pesanan pelanggan. Peneliti juga berharap dapat membantu pihak
perusahaan memahami dengan jelas penyebab timbulnya keterlambatan
penyelesaian pesanan pelanggan. Selain itu, rekomendasi-rekomendasi dari hasil
penelitian dapat digunakan oleh pihak perusahaan untuk melakukan perbaikan atas
kelemahan perusahaan yang ditemukan oleh peneliti.

2. Bagi pembaca
Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan pembaca tentang
pemeriksaan operasional khususnya pada aktivitas produksi dalam hal mengurangi
keterlambatan penyelesaian pesanan pelanggan. Peneliti juga berharap agar hasil
penelitian ini dapat menjadi referensi untuk bahan penelitian berikutnya maupun
penelitian pada perusahaan lain dalam industri yang sejenis terkait bidang sablon
dan printing.

3. Bagi peneliti
Melalui penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan pengalaman
mengenai aktivitas produksi khususnya pada perusahaan yang bergerak di bidang

jasa sablon dan printing. Selain itu, peneliti mendapat kesempatan untuk



menerapkan teori-teori pemeriksaan operasional yang telah didapat. Melalui
penelitian ini juga diharapkan dapat membantu peneliti dalam mengasah
keterampilan berkomunikasi dengan pihak perusahaan maupun pihak lain yang
terkait dan mengasah kemampuan dalam menganalisis masalah dalam aktivitas

produksi khususnya keterlambatan penyelesaian pesanan pelanggan.

1.5. Kerangka Pemikiran

Seiring berjalannya waktu semakin banyak perusahaan yang
menghasilkan produk yang sama dan memiliki pangsa pasar yang sama pula sehingga
kenaikan penawaran produk tidak seiring dengan kenaikan permintaan produk dan
menyebabkan persaingan semakin sengit. Oleh karena itu, keunggulan kompetitif
dibutuhkan dalam menjalani bisnis agar dapat memberikan nilai lebih kepada
pelanggan sehingga dapat bersaing dan meningkatkan laba. Menurut Frinces, seperti
dikutip oleh Sunyoto (2015: 38), keunggulan kompetitif merupakan nilai lebih yang
dimiliki oleh suatu perusahaan atau produk. Keunggulan kompetitif yang sudah
dicapai suatu perusahaan hendaknya dipertahankan dan ditingkatkan sehingga dapat
menjadi keunggulan kompetitif yang berkelanjutan.

Menurut Bayangkara (2008: 175-176), salah satu aspek yang penting
pada keunggulan kompetitif adalah ketepatan waktu dalam penyelesaian pesanan
pelanggan. Jika pesanan dari pelanggan selesai lebih cepat atau sesuai dengan waktu
yang telah disepakati, pelanggan merasa puas. Begitu pula sebaliknya, jika pesanan
dari pelanggan selesai lebih lambat dari waktu yang telah disepakati, pelanggan tidak
merasa puas. Berawal dari kepuasan pelanggan itulah yang menyebabkan pelanggan
menjadi loyal terhadap perusahaan. Jika perusahaan terlambat menyelesaikan pesanan
pelanggan secara terus-menerus, pelanggan tidak merasa puas sehingga loyalitas
pelanggan dapat berkurang. Jika loyalitas pelanggan terus-menerus berkurang,
pelanggan dapat beralih ke pesaing. Loyalitas pelanggan juga memengaruhi
kelangsungan hidup suatu perusahaan karena laba akan terus meningkat jika jumlah
pelanggan yang melakukan pemesanan tersebut meningkat. Oleh karena itu, pelanggan
dapat dikatakan sebagai aset yang bernilai bagi perusahaan.

Ketepatan waktu penyelesaian pesanan dipengaruhi oleh efektivitas dan

efisiensi aktivitas produksi. Menurut Assauri (2008: 18), produksi merupakan aktivitas



pengolahan menjadi barang setengah jadi maupun barang jadi dengan tujuan
menciptakan dan menambah kegunaan barang tersebut. Assauri (2008: 34)
mengatakan bahwa input dalam industri manufaktur dapat berupa bahan baku, tenaga
listrik, sumber daya manusia, modal, dan ouput dapat berupa barang. Agar perusahaan
dapat menjalankan aktivitas produksi yang efektif dan efisien, perusahaan perlu
menerapkan pengendalian produksi. Menurut Assauri (2008: 35-38), pengendalian
produksi bertujuan untuk mengarahkan aktivitas produksi untuk mendukung
tercapainya tujuan perusahaan. Namun, masih banyak perusahaan yang mengabaikan
pengendalian produksi seperti tidak melakukan peramalan produksi, jalur pengerjaan
(routing), penjadwalan produksi, pemberian perintah untuk mengerjakan
(dispatching), dan koordinasi kerja untuk menghilangkan terjadinya keterlambatan
kerja (follow up) sehingga terjadi masalah yang dapat merugikan perusahaan. Salah
satunya adalah keterlambatan penyelesaian pesanan yang mengakibatkan terdapat
biaya lembur dan kompensasi kepada pelanggan. Selain itu, dapat menyebabkan
pelanggan kurang atau tidak merasa puas sehingga loyalitas pelanggan menurun dan
dapat beralih ke pesaing. Oleh karena itu, diperlukan pemeriksaan operasional untuk
melakukan perbaikan terhadap keterlambatan penyelesaian pesanan.

Menurut Reider (2002: 2), pemeriksaan operasional adalah aktivitas
untuk mengevaluasi operasi perusahaan dan menentukan area yang memerlukan
perbaikan. Selain itu, menurut Reider (2002: 20-23), pemeriksaan ini dilakukan untuk
mengupayakan operasi yang efektif, efisien, dan ekonomis. Maksud dari operasi yang
efektif adalah tingkat keberhasilan perusahaan dalam mencapai tujuan atau
sasarannya. Maksud dari operasi yang efisien adalah mengoptimalkan penggunaan
sumber daya yang dimiliki perusahaan dalam melakukan aktivitas produksi. Operasi
yang efektif dan efisien mendukung operasi yang ekonomis. Maksud dari operasi yang
ekonomis adalah mengoptimalkan penggunaan sumber dana dalam mengoperasikan
perusahaan. Operasi yang ekonomis dapat menghindari pemborosan biaya yang
berlebihan. Untuk dapat beroperasi dengan efektif, efisien, dan ekonomis, diperlukan
pemeriksaan operasional pada perusahaan. Menurut Reider (2002: 30), pemeriksaan
operasional dilakukan dengan tujuan untuk menilai kinerja, mengidentifikasi
kesempatan untuk perbaikan, dan memberikan rekomendasi untuk perbaikan

perusahaan di masa yang akan datang. Reider (2002: 39) mengungkapkan bahwa



terdapat lima tahap dalam melakukan pemeriksaan operasional, yaitu tahap
perencanaan, tahap program kerja, tahap pemeriksaan lapangan, tahap pengembangan
temuan dan rekomendasi, dan tahap pelaporan. Tahap-tahap ini dapat membantu
peneliti mengetahui faktor-faktor yang menyebabkan masalah yang dihadapi suatu
perusahaan, salah satunya keterlambatan penyelesaian pesanan yang dihadapi CV KS.

Selain itu, untuk menganalisis penyebab dan dampak dari suatu
kondisi, peneliti menggunakan cause and effect diagram atau dikenal juga dengan
fishbone diagram. Menurut Rampersad dan Narasimhan (2005: 63—64), fishbone
diagram adalah suatu grafik yang merepresentasikan hubungan sebab dan akibat untuk
mencari solusi dari masalah. Dalam fishbone diagram terdapat beberapa kategori,
antara lain peralatan, metode pengerjaan, lingkungan, organisasi, material (bahan
baku, energi, data), manusia (pengetahuan, keterampilan, perilaku), dan fasilitas. Jadi,
dengan fishbone diagram dapat diketahui hal-hal yang menjadi penyebab dan akibat
aktivitas produksi yang tidak efektif dan efisien secara terstruktur.

Dengan demikian, untuk menganalisis masalah, penyebab, dan dampak
yang menghambat tercapainya tujuan perusahaan, peneliti melakukan pemeriksaan
operasional dan memberikan rekomendasi-rekomendasi untuk perbaikan perusahaan.
Peneliti berupaya memberikan gambaran yang terstruktur kepada pihak perusahaan
tentang penyebab dan dampak dari masalah (keterlambatan penyelesaian pesanan
pelanggan) sehingga pihak perusahaan dapat memahami dan menerapkan
rekomendasi dari penelitian ini. Rekomendasi tersebut ditujukan dalam upaya untuk
menyelesaikan pesanan pelanggan tepat pada waktunya sehingga perusahaan dapat

mencapai tujuannya, yaitu meningkatkan laba.
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