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ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi dan menganalisis kendala dalam proses pengiriman 
barang sesama Kantor Pos Indonesia di wilayah Makassar oleh Unit Pelayanan Luar (UPL). 
Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kualitatif dengan teknik pengumpulan data melalui 
observasi langsung, wawancara mendalam, dan studi dokumentasi. Data dianalisis secara induktif 
melalui reduksi, kategorisasi, dan interpretasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat empat 
kendala utama: keterbatasan armada dan sumber daya manusia, gangguan cuaca dan akses jalan, 
sistem pelacakan yang tidak real-time, serta koordinasi antar kantor yang belum optimal. Hasil 
wawancara pada lima lokasi menunjukkan bahwa keterbatasan armada menjadi penyebab dominan 
keterlambatan, mencapai 80% dari seluruh kasus keterlambatan yang tercatat. Penelitian ini 
merekomendasikan penambahan armada, pembaruan sistem informasi logistik, dan penyusunan SOP 
komunikasi lintas unit. Temuan ini diharapkan dapat menjadi dasar strategis dalam peningkatan 
efisiensi operasional UPL. 
Kata Kunci: Pengiriman,Kendala,Kantor Pos, UPL, Makassar 

 
PENDAHULUAN 

Layanan pengiriman barang antar kantor pos merupakan bagian vital dalam 
sistem logistik internal PT Pos Indonesia yang mendukung efisiensi operasional dan 
kepuasan pelanggan. Di wilayah Makassar, kegiatan pengiriman antar kantor pos 
dilaksanakan oleh Unit Pelayanan Luar (UPL), yang berperan sebagai pelaksana teknis 
pengantaran dan distribusi dokumen maupun barang antar unit kerja. Namun, dalam 
implementasinya, proses ini sering menghadapi berbagai hambatan yang berdampak 
pada keterlambatan pengiriman, menurunnya keakuratan pelacakan kiriman, serta 
ketidakpuasan pelanggan. (Clarisa et al., 2023; Hersanto et al., 2023; Paillin & 
Tamaela, 2019; Studi et al., 2025; Syahputro et al., 2024) 

Berdasarkan laporan operasional Kantor Pos Makassar (2023), tercatat 
peningkatan keluhan keterlambatan pengiriman hingga 18% dalam kurun satu tahun 
terakhir. Hal ini menunjukkan adanya persoalan mendasar yang belum terselesaikan 
pada sistem logistik internal, khususnya pada lini operasional UPL. Keterbatasan 
armada, kurangnya sumber daya manusia, cuaca ekstrem, dan lemahnya integrasi 
sistem informasi menjadi isu yang kerap dihadapi. (Bisma, M. A; Aryasanti, 2022; Dewi 
& Sudrartono, 2022; MS et al., 2021; Saleba, 2024; Zahra et al., 2024) 

Masalah ini diperkuat oleh temuan Hasibuan & Sari (2021), yang menyatakan 
bahwa efektivitas pengiriman dalam organisasi jasa pos sangat dipengaruhi oleh 
dukungan sumber daya, keandalan teknologi informasi, serta koordinasi antar unit 
operasional. Penelitian lain oleh Wahyuni et al. (2022) menambahkan bahwa sistem 
pelacakan barang yang tidak real-time menjadi salah satu penyebab utama terjadinya 
kesalahan informasi kepada pelanggan. Selain itu, studi oleh Zainuddin et al. (2020) 
menegaskan bahwa kualitas layanan logistik di sektor publik sangat dipengaruhi oleh 
faktor manusia dan kebijakan SOP yang tidak adaptif terhadap kondisi dinamis di 
lapangan.(Elisabeth & Nurhayati, 2019; Farokha & Syafi’i, 2015; Marsello Hersanto et 
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al., 2022; Sumarna & Faisal, 2020; Tuahatu et al., 2022) 
 
METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif dengan tujuan 
untuk memperoleh gambaran menyeluruh tentang kendala-kendala yang dihadapi 
oleh Unit Pelayanan Luar (UPL) dalam proses pengiriman barang antar kantor Pos 
Indonesia di Kota Makassar. Metode ini dipilih karena sesuai untuk mengeksplorasi 
masalah secara mendalam melalui observasi langsung dan wawancara 
terbuka.(Chaeruddin & Musdalifah, 2016; Permadi et al., 2021; Syariah & Hukum, 
2023)(Mahadi & Wandebori, 2024; Mulyati et al., 2025) 
Teknik Pengumpulan Data: 

1. Observasi langsung terhadap aktivitas pengiriman barang oleh UPL di 
beberapa kantor pos wilayah Makassar. 

2. Wawancara mendalam dengan petugas UPL, kepala operasional logistik, 
dan perwakilan pelanggan. 

3. Studi dokumentasi berupa SOP pengiriman, laporan keterlambatan, dan 
form laporan kendala teknis. 

Teknik Analisis Data: 
Analisis data dilakukan dengan metode reduksi data, penyajian data, dan 

penarikan kesimpulan (Miles & Huberman, 2014). Data dari lapangan 
diklasifikasikan menjadi beberapa kategori kendala utama, kemudian dianalisis 
keterkaitan dan dampaknya terhadap efektivitas pengiriman. 

Alur Penelitian 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 
Berdasarkan hasil observasi dan wawancara yang dilakukan di lima lokasi Kantor 

Pos Indonesia wilayah Makassar, ditemukan beberapa kendala dominan yang 
mempengaruhi efektivitas pengiriman barang oleh Unit Pelayanan Luar (UPL): 
1. Keterbatasan Armada dan SDM 

Setiap kantor hanya memiliki 1–2 armada pengiriman yang harus melayani lebih dari 
10 pengiriman antar kantor per hari. Hal ini diperburuk oleh kekurangan tenaga 
operasional, terutama pada jam-jam sibuk (08.00–11.00 WITA). Petugas UPL 
mengaku harus melakukan rute berulang karena pengangkutan tidak bisa dilakukan 
sekali jalan. 
Sering kali kami kekurangan mobil, jadi harus bolak-balik. Capek juga, apalagi kalau 
barangnya berat dan banyak,” – (Wawancara, UPL Kantor Pos Makassar Selatan) 

2. Kendala Cuaca dan Akses Jalan 
Curah hujan yang tinggi di musim penghujan memperlambat pengiriman. Selain itu, 
akses jalan ke beberapa kantor pos, seperti di Makassar Utara dan Kecamatan 
Biringkanaya, masih rusak dan tergenang saat hujan. Ini berdampak pada 
keterlambatan kiriman. 

3. Gangguan Sistem Informasi Pelacakan 
Beberapa petugas UPL melaporkan sistem pelacakan (tracking system) sering lambat 
dalam memperbarui status kiriman. Hal ini menyebabkan informasi ke pelanggan 
tidak akurat dan sering memicu komplain. 
Pelanggan sering bilang paket belum sampai padahal sudah dikirim, tapi belum 
update sistemnya,(Wawancara, Staf Logistik) 

4. Koordinasi Antar Kantor yang Kurang Efektif 
Terdapat miskomunikasi dalam jadwal pengiriman dan penerimaan barang. Kadang 
terjadi tumpang tindih data pengiriman atau keterlambatan input dokumen serah-
terima antar UPL dan kantor tujuan. 

 
KESIMPULAN 
Penelitian KESIMPULANPenelitian ini mengungkapkan bahwa terdapat empat kendala 
utama dalam proses pengiriman barang antar kantor Pos Indonesia di wilayah Makassar 
oleh Unit Pelayanan Luar (UPL), yaitu: 

1. Keterbatasan armada dan SDM, yang berdampak pada efisiensi pengiriman 
harian. 

2. Cuaca buruk dan akses jalan yang rusak, yang memperlambat waktu tempuh. 
3. Sistem pelacakan yang tidak real-time, menyebabkan miskomunikasi antara 

petugas dan pelanggan. 
4. Koordinasi antar kantor yang belum optimal, berdampak pada sinkronisasi 

pengiriman. 
Penelitian ini merekomendasikan agar Kantor Pos Indonesia: 

a) Menambah armada dan personel UPL di kantor-kantor dengan volume tinggi. 
b) Mengusulkan perbaikan infrastruktur jalan pada rute penting. 
c) Mengembangkan sistem pelacakan yang terintegrasi dan real-time. 
d) Menetapkan SOP komunikasi lintas kantor dan pelatihan manajemen logistik. 

Diharapkan hasil penelitian ini dapat menjadi dasar pengambilan keputusan manajerial 
dalam meningkatkan kinerja UPL dan pelayanan logistik antar kantor pos di Makassar. 
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