BAB III

TANGGUNG JAWAB PT. POS INDONESIA (PERSERO) MAGERSARI,
SIDOARJO TERHADAP ADANYA RESIKO KERUGIAN KONSUMEN

A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian

1. Sejarah Singkat Perusahaan

Dengan berjalannya waktu, Pos Indonesia kini telah mampu
menunjukkan kreatifitasnya dalam pengembangan bidang perposan
Indonesia dengan memanfaatkan insfrastruktur jejaring yang dimilikinya
yang mencapai sekitar 24 ribu titik layanan yang menjangkau 100 persen
kota/kabupaten, hampir 100 persen kecamatan dan 42 persen
kelurahan/desa, dan 940 lokasi transmigrasi terpencil di Indonesia. Seiring
dengan perkembangan informasi, komunikasi dan teknologi, jejaring Pos
Indonesia sudah memiliki lebih dari 3.800 Kantorpos online, serta
dilengkapi electronic mobile pos di beberapa kota besar. Semua titik
merupakan rantai yang terhubung satu sama lain secara solid &
terintegrasi. Sistem Kode Pos diciptakan untuk mempermudah processing
kiriman pos dimana tiap jengkal daerah di Indonesia mampu diidentifikasi

dengan akurat.

Sejak pemerintahan kolonial dinas pos pemerintahan Belanda
sudah berhubungan dalam pengiriman surat dan barang secara

internasional, sehingga tercatat sebagai anggota Union Postale Universelle
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(UPU). Pada saat pendudukan Jepang di Indonesia, jawatan PTT dikuasai
oleh militer Jepang, 27 September 1945 Angkatan Muda PTT mengambil
alih kekuasaan PTT dan secara resmi berubah menjadi Jawatan PTT
Republik Indonesia. Peristiwa tersebut diperingati menjadi hari bakti PTT

atau hari bakti POSTEL.

Menghadapi pertumbuhan dunia usaha yang semakin marak dan
penuh persaingan diperlukan penyesuaian status badan usaha yang lebih
fleksibel dan dinamis agar mampu mengembangkan pelayanan yang lebih
baik. Perubahan status Perum Pos dan Giro menjadi PT. Pos Indonesia
(Persero) dilaksanakan berdasar PP No. 5 tahun 1995 pada tanggal 27
Pebruari 1995 dan perubahan secara efektif mulai berlaku tanggal 20 Juni
1995.

PT. Pos Indonesia (persero) Magersari berlokasi tepatnya di
Magersari Alamat : Jl. Sultan Agung No. 50. Lokasinya sangat strategis
karena bisa dilalui dengan kendaraan pribadi atau pun umum, pemilihan
lokasi perusahaan merupakan faktor yang penting untuk dipertimbangkan,
hal ini dimaksudkan agar perusahaan dapat melayani masyarakat dengan

mudabh.
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2. Struktur Organisasi
Gambar 3.1

Struktur Organisaasi PT. POS INDONESIA Magersari, Sidoarjo
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3. Visi dan Misi Perusahaan

MAN. AUDIT &
MAN. RESIKO

a. Visi Kantor Pos Indonesia (Persero)

Visi yang ingin diwujudkan oleh PT. Pos Indonesia (persero) saat ini

adalah menjadi perusahaan pos yang berkemampuan memberikan solusi

terbaik dan menjadi pilihan utama para stakeholder domestik dan global

dalam mewujudkan pengembangan bisnis dengan pola kemitraan, yang
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didukung oleh Sumber Daya Manusia yang unggul dan menjunjung tinggi
nilai-nilai.

b. Misi PT. Pos Indonesia (persero)

Misi PT. Pos Indonesia (persero) saat ini adalah memberikan solusi
terbaik bagi bisnis, pemerintah, dan individu melalui penyediaan sistem
bisnis dan layanan komunikasi tulis, logistik, transaksi keuangan dan
filateli berbasis jejaring terintegrasi, terpercaya dan kompetitif di pasar

domestik dan global.

4. Produk Layanan Kator Pos Magersari
Produk jasa pos yang di berikan oleh PT. POS Indonesia Magersari
antara lain:'
a. Layanan Pos Kilat Khusus
Pos kilat khusus merupakan pengiriman surat pos (dokumen, surat,
warkatpos, kartupos, barang cetakan, surat kabar, sekogram, dan
bungkusan kecil) serta barang berharga yang mengandalkan kecepatan
kiriman dan menjangkau ke seluruh pelosok Indonesia. Pengiriman pos
kilat khusu ke alamat yang dituju dijamin oleh PT. Pos Indonesia
(Persero) maksimal dua hari untuk tujuan ibukota provinsi dan empat
hari untuk tujuan ibukota kabupaten. Adanya jaminan ganti rugi atas
ketepatan waktu penyerahan dan keamanan isi kiriman. Jaringan pos
kilat khusus sudah terintegrasi dan terkoneksi dengan system teknologi

informasi yang memungkinkan status kiriman lebih mudah dilacak dan
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diketahui. Jaringan pengiriman pos kilat khusus menjangkau seluruh
kota/kabupaten di Indonesia.
b. Pos Express
Pos Express merupakan layanan istimewa dari Pos Indonesia untuk
kota tujuan tertentu di Indonesia yang mengedepankan akurasi
pengiriman, kecepatan, ketepatan, mudah dilacak, harga kompetitif dan
waktu tempuh maksimal sehari sampai dua hari.
c. Paket Pos
Paket Pos merupakan layanan hemat untuk pengiriman barang-
barang berharga dalam cakupan nasional maupun internasional. Jenis
layanan Paket Pos adalah sebagai berikut:

1) Paket pos standar adalah layanan hemat untuk pengiriman barang
dalam negeri, sedangkan untuk pengiriman ke luar negeri, di setiap
Kantor Pos tersedia layanan Paket Pos Luar Negeri.

2) Layanan prioritas (Paket Pos Kilat Khusus) adalah layanan prioritas
pengiriman barang untuk kota tujuan tertentu di Indonesia. Garansi
waktu tempuh kiriman dang anti rugi jika terjadi keterlambatan.

5. Prinsip Layanan PT. POS Indonesia
Dalam melaksanakan kegiatan usaha, setiap instansi pasti memiliki
prinsip yang dipegang teguh, bagi PT. Pos Indonesia (Persero) sendiri,
prinsip adalah kunci utama bergeraknya suatu usaha asalkan instansi
tersebut bias berkomitmen terhadap prinsip yang dibuatnya. Prinsip PT.

Pos Indonesia (Persero) sendiri ialah; a) aman, b) cepat, dan c) tepat.



46

B. Bentuk Tanggug Jawab PT. Pos Indonesia (Persero) Terhadap Resiko
Adapun bentuk tanggung jawab PT. Pos terhadap resiko yang terjadi,
Pihak pos terlebih dulu melihat apakah pihak pengirim ataupun penerima
menuntut ganti rugi ataukah tidak. Pihak pos juga menghunungi pengirim
da penerima terlebih dahulu apabila ada barang yang rusak, setelah
adanya tuntutan untuk ganti rugi, barulah pihak pos mengganti kerugia
tersebut. Apabila pihak penerima dan pengirim tidak keberatan atas
kerusakannya dan tidak meminta ganti, maka pihak pos tidak perlu
mengganti kerugiannya. Pihak pos juga melihat tingkat kerusakannya
terlebih dahulu. Pihak pos juga akan melihat nilai pasaran terhadap
barang yang rusak tersebut sebelum mengganti.’

Yang paling utama dalam layanan purna jual adalah bagaimana
kecepatan perusahaan jasa kurir saat merespon jika ada keluhan atau
komplain dari pelanggannya. Termasuk dalam hal ini adalah bagaimana
tanggung jawab perusahaan jasa kurir jika terjadi kerusakan atau
kehilangan kiriman selama dalam tanggung jawabnya.

Jasa kurir yang memberikan jaminan ganti rugi jika terjadi
keterlambatan, kerusakan bahkan kehilangan kiriman adalah Kantor Pos.
Sehingga kiriman paket yang dikirim melalui Kantor Pos mendapat

jaminan atas layanan purna jual yang sudah terstandarisasi.

2 Heru, Wawancara, Sidoarjo, 09 Juni 2017
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1. Pengajuan Ganti Rugi
Adapun Cara mengajukan klaim ganti rugi kiriman paketpos di kantor
pos sebagai berikut :*

a. Pengirim atau penerima yang diberi kuasa oleh pengirim harus
mengisi Formulir Pengaduan (formulir bisa diminta di kantor pos
setempat). Pengaduan atas keterlambatan dan kerusakan paketpos
dilakukan maksimal 2 (hari) setelah kiriman diterima. Klaim ganti
rugi atas kerusakan dan kehilangan Paketpos paling lambat 7 (tujuh
hari) setelah pengaduan diterima.

b. Formulir harus diisi dengan lengkap sesuai dengan petunjuak yang ada
pada formulir dengan disertai lampiran foto copy identitas diri pelapor
(SIM/KTP/Paspor)

c. Mengisi dengan lengkap Formulir Pengajuan Tuntutan Ganti Rugi
(formulir bisa diminta di Kantor Pos setempat). Formulir Pengajuan
Tuntutan Ganti Rugi dilakukan paling lambat 7 (tujuh) hari setelah
tanggal pengaduan dilakukan.

d. Formulir Pengajuan Tuntutan Ganti Rugi harus dilengkapi dengan
lampiran foto copy identitas diri pengadu, resi kiriman, faktur/nota
pembelian/kuitansi atau bukti pembayaran lain yang berkaitan dengan
kiriman paket pos.

e. Selanjutnya pengajuan ganti rugi akan diproses lebih lanjut oleh

Kantor Pos.

3 Heru,Wawancara, Sidoarjo, 09 Juni 2017



48

f. Pembayaran Ganti Rugi akan dibayarkan oleh Kantor Pos paling
lambat 14 (empat belas) hari setelah tanggal diajukannya Pengajuan

Tuntutan Ganti Rugi.

Ganti Rugi Kiriman Paketpos tidak dapat dibayarkan jika terjadi hal-

hal sebagai berikut :*

a. Pengirim melepaskan haknya kepada penerima berdasarkan Surat
Kuasa Pengalihan Hak.

b. Pengajuan melebihi batas waktu yang telah ditetapkan.

c. Isi paketpos tidak sesuai dengan resi

d. Paketpos berisi barang-barang yang dilarang pengirimannya lewat
Kantor Pos

e. Kiriman paketpos dibuka atau diperiksa oleh pejabat yang berwenang
sesuai dengan ketentuan perundang-undangan.

f. Karena adanya force majeur (sebab kahar).

Besaran Ganti Rugi:

Tabel 3.1

Ganti Rugi Standar yang tidak membayar bea jaminan Ganti Rugi.

No. | Kondisi Ganti Rugi Kiriman Standar

1 Hilang/rusak seluruhnya 10 (sepuluh) X biaya pengiriman

2 Hilang/rusak sebagian 5 (lima) X biaya pengiriman

4 Heru, Wawancara, Sidaorjo, 09 Juni 2017
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3 Terlambat 50% (lima puluh persen) X biaya pengiriman

Sumber Data: Man. SDM PT. Pos Indonesia

Tabel 3.2
Ganti Rugi dengan Nilai Jaminan.
No. | Kondisi Ganti Rugi dengan Nilai Jaminan Ganti Rugi
1 Hilang/rusak seluruhnya 100% (seratus persen) X Nilai Jaminan Ganti Rugi

ditambah 10 (sepuluh) X biaya pengiriman

2 Hilang/rusak sebagian 50% (lima puluh persen) X Nilai Jaminan Ganti

Rugi ditambah 5 (lima) X biaya pengiriman

3 Terlambat 1,5(satu koma lima) X biaya pengiriman

Sumber Data: Man. SDM PT. Pos Indonesia

Besaran Nilai Jaminan Ganti Rugi

a. Barang Baru sebesar harga pembelian berdasarkan faktur/bukti pembelian
dengan maksimal Rp 500.000,- per item kiriman.
b. Barang Bekas, barang seni budaya, akta otentik, dan barang pribadi

lainnya maksimal Rp 300.000,-

Besaran Bea Jaminan Ganti Rugi:

a. Jaminan Ganti Rugi Standar tidak dipungut biaya (sudah inc/ude dengan
tarif pengiriman).

b. Jaminan Ganti Rugi berdasarkan Nilai Jaminan Ganti Rugi sebesar 0,24%
(nol koma dua puluh empat persen) X Jaminan Ganti Rugi dengan

ketentuan bea minimal Rp 300,- (Tiga ratus rupiah)
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c. Bea jaminan Ganti Rugi dibulatkan ke atas dalam kelipatan Rp 100.-

2. Permasalahan yang sering timbul
Permasalahan yang kerap kali muncul dalam proses pengiriman
adalah tidak sedikit orang mengirim barang yang mudah pecah atau tidak
tahan terhadap tumpukan beban. Namun pengirim kurang
membungkusnya dengan cukup kuat, karna seharusnya ada packing luar
yang benar-benar kuat sehingga tidak akan rusak meskipun barang
tersebut tertumpuk. Jadi akan sangat rentan rusak ketika proses
pengiriman.
3. Bagaimana PT. Pos Indonesia mengatasi masalah yang muncul
Sejauh ini, untuk menangani kasus packing yang kurang baik, pihak
pos menyediakan jasa packing yang memang di khususkan untuk barang
kiriman yang belum siap proses kara kurang amannya packing.
4. Presentase barang yang rusak dalam satu tahun
Untuk presentase barang rusak dari total kiriman di PT Pos Indonesia
Magersari, hanya 1% atau bahkan kurang dari 1%. Pak Heru selaku
Manager SDM, mengatakan dalam satu tahun tidak lebih dari 5 orang
yang melaporkan rusaknya barang yang dikirim. Dibandingkan
banyaknya barang yang dikirim, jumlah laporann kerusakan barang
sangat kecil jika dilihat dari total keseluruhan pengiriman sukses dalam
satu tahun.

5. Presentase barang yang terlambat dating dalam dalam satu tahun
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Untuk pengiriman telambat sampai di tempat tujuan, hanya 0,5% dari
keseluruhan pengiriman dalam satu tahun. Pada masing-masing jenis
pengiriman sudah ditentukan estimasi waktu sampai. Perkiraan sampai
untuk jenis pengiriman dengan biaya terendahpun 5-9 hari. Jika belum
melewati 9 hari, belum bias dikatakan terlambat.

Namun, beberapa konsumen dari PT. Pos Indonesia mengaku bahwa
masih sering ada keterlambatan pengiriman, sehingga barang tidak
sampai tepat waktu. Dan pihak PT. POS masih belum terbilang cekatan
untuk menyelesaikan masalah ini.’

6. Presentase barang hilang dalam satu tahun
Sama halnya dengan permasalahan yang lainnya, ntuk pengaduhan
masalah barang hilang dalam satu tahun terkahir cukup jarang ditemui,
disbanding banyaknya barang sukses sampai tujuan. Jadi, PT POS
Indonesia masih terbilang dalam batas wajar.
Batasan Tanggung jawab untuk

Tidak ada batasan tanggung jawab dalam pengiriman barang untuk

seluruh jenis pengiriman yang ada pada PT. POS Indonesia. Seluruh
pelosok di Indonesia terjangkau oleh PT. POS Indonesia.
7. Adakah kerjasama dengan pihak asuransi dalam pembayaran ganti rugi

PT. Pos Indonesia tidak menjalin kerja sama dengan pihak asuransi

manapun dalam urusan ganti rugi, seluruhnya dari PT. Pos Indonesia,

namun memang ada beberapa ketentuan-ketentuan yang harus

> Nia, Wawancara, Sidoarjo,09 Juni 2017
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diperhatikan sebelum mengganti kerugian pada konsumen yang merasa
dirugikan.
8. Berapa lama jangka waktu pengirim atau penerima paket barang dapat
meminta ganti rugi®
PT Pos Indonesia (Persero) tidak bertanggung jawab dan tidak
memberikan ganti rugi atas kiriman yang diakibatkan oleh :

a. Kerugian atau kerusakan yang disebabkan unsur kesengajaan oleh
pengirim.

b. Isi kiriman yang tidak sesuai dengan pernyataan tertulis pada bukti
terima kiriman.

c. Semua risiko teknis yang terjadi selama dalam pengangkutan, yang
menyebabkan barang yang dikirim tidak berfungsi atau berubah
fungsinya baik yang menyangkut mesin atau sejenisnya maupun
barang-barang elektronik seperti halnya : hand phone, kamera,
radio/tape, dan lain-lain yang sejenis.

d. Kerugian atau kerusakan sebagai akibat oksidasi, kontaminasi polusi,
dan reaksi nuklir.

e. Kerugian atau kerusakan sebagai akibat force majeure seperti bencana
alam, perang, hura-hura, aksi melawan pemerintah, pemberontakan,

perebutan kekuasaan atau penyitaan oleh penguasa setempat.
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f. Kerugian yang tidak langsung atau untuk keuntungan yang tidak jadi
diperoleh, yang disebabkan oleh kekeliruan dalam penyelenggaraan
pos (UU No. 6 Tahun 1984 pasal 12 ayat (7)).

g. Pengaduan yang diajukan setelah melewati waktu 30 hari, (untuk
paket, surat kilat khusus dan surat tercatat dalam negeri), 4 bulan
(untuk EMS) dan 6 bulan (untuk paket dan surat tercatat luar negeri)
sejak tanggal pengeposan.

9. Penyelesaian masalah ganti rugi sampai ke tingkat pengadilan

Sejauh ini, belum terdapat kasus yang di selesaikan sampai tingkat

pengadilan. Disamping biaya, juga selama kedua belah pihak setuju

diselesaikan secara baik-baik, tidak perlu membawa ke tingkat pengadilan



