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BAB III 

MEKANISME PRODUK PENGIRIMAN BARANG BERGARANSI  

POS EXPRESS 

DI PT. POS INDONESIA (PERSERO) KANTOR POS 60000 SURABAYA 

 

A. Gambaran Umum Perusahaan 

1. Sejarah Singkat Perusahaan 

Sejarah telah merekam perjalanan Pos Indonesia begitu panjang, 

PT. Pos Indonesia (Persero) adalah salah satu bagian dari Badan Usaha  

Milik Negara (BUMN) yang ada di Indonesia seperti halnya PT. Indosat, 

PT. Telkom, PT. Kereta Api, PT. PLN, dan sebagainya. PT. Pos Indonesia 

(Persero) merupakan salah satu jenis pelayanan komunikasi yang paling 

tua, yang diawali dalam bentuk tertulis. Komunikasi secara tertulis dalam 

bentuk surat menyurat diperkirakan telah berkembang di Hindia Belanda 

(Indonesia) sejak zaman kerajaan Sriwijaya. Kedatangan bangsa Belanda 

ke Indonesia merupakan awal timbulnya hubungan surat menyurat antara 

Indonesia dengan negeri Belanda. Ini ditandai dengan kedatangan empat 

kapal Belanda di bawah pimpinan Cornelius de Houtman tahun 1596 yang 

membawa surat-surat untuk raja-raja Banten dan Jakarta. Kantor Pos yang 

pertama di Indonesia didirikan di kota Jakarta (pada masa Kolonial 

Belanda disebut juga Batavia) pada tanggal 26 Agustus 1746 oleh 

Gubernur Jenderal G. W. Barron Van Inhoff
1
, dengan tujuan untuk lebih 

menjamin keamanan surat-surat penduduk, terutama bagi mereka yang 

                                                           
1
 http://www.posindonesia.co.id/index.php/profile-perusahaan/sejarah-pos diakses 25 oktober 

2014. 

  

http://www.posindonesia.co.id/index.php/profile-perusahaan/sejarah-pos
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berdagang dari kantor-kantor di luar Jawa dan bagi mereka yang datang 

dari dan pergi ke Negeri Belanda.  

Seiring dengan perkembangan peranan Kantor Pos terlebih lagi 

kemajuan teknologi di bidang telekomunikasi, dengan ditemukannya 

telegrap dan telepon pada tahun 1907 merupakan titik permulaan era baru 

di bidang komunikasi. Bersamaan dengan itu tebentuklah Jawatan Pos, 

Telegrap dan Telepon yang kemudian populer dengan singkatan Jawatan 

PTT. Jawatan ini merupakan bagian dari departemen perusahaan-

perusahaan pemerintah Kolonial Belanda yang didasarkan pada Undang-

Undang Perusahaan Negara Hindia Belanda. Pada tahun 1922-1923 kantor 

PTT yang semula berkedudukan di Weltreveden (Gambir) mulai 

dipindahkan ke gedung Burgerlijkoetenbare Werkn Bow (Dinas Pekerjaan 

Umum) di Bandung. Datangnya Jepang di Indonesia dan mengambil 

kekuasaan dari tangan Belanda membuat struktur organisasi jawatan ini 

berubah. Menurut struktur organisasi yang dibuat oleh Pemerintah Militer 

Jepang, jawatan ini terbagi menjadi Jawatan PTT Sumatera, Jawatan PTT 

Jawa dan Jawatan PTT Sulawesi pada tanggal 14 Agustus 1945. Ini 

kemudian diikuti dengan Proklamasi Kemerdekaan Republik Indonesia 

tanggal 17 Agustus 1945. Tetapi penyerahan Jawatan PTT dari Jepang 

pada pemerintah Indonesia tidak berjalan sebagaimana mestinya, karena 

itu pada tanggal 27 September 1945 Angkatan Muda PTT (AMPTT) 

mengambil alih Kantor PTT pusat dari tangan Pemerintah Militer Jepang. 

Sejak hari itu PTT sepenuhnya menjadi milik Republik Indonesia, 
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sehingga tanggal 27 September ditetapkan menjadi Hari Bhakti Pos dan 

Telekomunikasi Indonesia dengan pimpinan pertama Soeharto dan R. 

Dirja sebagai wākilnya. 

Jawatan PTT sebagai perusahaan milik negara yang bersumber 

pada IBW (Indische Bedrijiven Wet) dinyatakan sudah memenuhi syarat 

untuk dijadikan sebuah perusahaan negara sesuai dengan Peraturan 

Pemerintah Pengganti Undang-Undang (Perpu) Nomor 19 Tahun 1960. 

Selanjutnya berdasarkan PP Nomor 240 Tahun 1961, Perusahaan Jawatan 

PTT berubah menjadi Perusahaan Negara Pos dan Telekomunikasi (PN 

POSTEL). Perkembangan selanjutnya Pemerintah memandang perlu untuk 

membagi PN Pos dan Telekomunikasi menjadi dua perusahaan negara 

yang berdiri sendiri, yakni berdasarkan PP Nomor 29 Tahun 1965 

dibentuk PN Pos dan Giro dan dengan PP Nomor 30 Tahun 1965 didirikan 

PN Telekomunikasi. Berdasarkan Undang-Undang Nomor 9 Tahun 1969, 

status Badan Usaha Milik Negara (BUMN) ditetapkan menjadi tiga bentuk 

yaitu Perjan (Perusahaan Jawatan), Perum (Perusahaan Umum) dan 

Perseroan. Kemajuan teknologi dan jasa telekomunikasi mendorong 

pemerintah untuk meningkatkan bentuk perusahaan PN Telekomunikasi 

menjadi Perusahaan Umum (PERUM). Oleh karena itu berdasarkan PP 

Nomor 36 Tahun 1974 resmi berdiri Perusahaan Umum Telekomunikasi 

yang populer dengan sebutan PERUMTEL. Hal ini diikuti pula oleh PN 

Pos dan Giro. Atas dasar inilah PN Pos dan Giro diubah statusnya menjadi 

Perum Pos dan Giro melalui PP Nomor 9 Tahun 1978.  
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Dengan PP Nomor 3 Tahun 1983 ditetapkan tata cara pengawasan 

dan pembinaan Perjan, Perum dan Perseroan. Untuk menyesuaikan diri 

dengan ketentuan baru ini PP Nomor 9 Tahun 1978 yang mengatur tentang 

Pos dan Giro diganti dengan PP Nomor 24 Tahun 1984. Peralihan 

kekuasaan dari Belanda ke Jepang serta pengambilalihan kekuasaan yang 

dilakukan oleh AMPTT, mengakibatkan perubahan peraturan yang 

dibentuk oleh Pemerintah Indonesia telah membuat banyak perluasan 

jangkauan pelayanan sehingga mencapai desa-desa dan daerah 

transmigrasi serta daerah terpencil lainnya dengan ibu kota kecamatan 

sebagai sentral pelayanannya. Langkah lain juga sangat penting artinya 

bagi Perum Pos dan Giro adalah penandatanganan naskah kerja sama 

dengan pengoperasian sarana lalu lintas berita elektronik yang secara 

resmi dioperasikan sejak November 1985. Sejalan dengan itu, agar dapat 

menghadapi pertumbuhan dunia yang semakin maju dan penuh persaingan 

diperlukan adanya penyesuaian atas badan yang fleksibel, dinamis dan 

mampu mengembangkan pelayanan yang lebih baik. Oleh karena itu, pada 

tanggal 20 Juni 1995, berdasarkan PP Nomor 5 Tahun 1995 Perum Pos 

dan Giro diubah menjadi PT. Pos Indonesia. Penyebutan nama perusahaan 

ini sama dengan yang sudah lama dilakukan di negara-negara lain seperti 

Pos Australia, Pos Belanda dan lain-lain.
2
 Mengenai pengangkutan surat-

surat, dulu diatur dalam “Post Odonantie 1935 (stb. 1934-70)”, yang telah 

dirubah dan ditambah, terakhir dengan Undang-Undang Nomor 30 Tahun 

                                                           
2 Anonim, Katalog Produk Pos Indonesia (Bandung : Mitra Agung Advertising, 2009), 13. 
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1956 (LN 1056-75). Peraturan ini dalam beberapa hal sudah tidak sesuai 

lagi dengan keadaan dan tata negara Republik Indonesia, lalu dicabut dan 

diganti dengan Undang-Undang Nomor 4 Tahun 1959 (LN 1959-12) 

tentang Pos kemudian dicabut dan diganti lagi dengan Undang-Undang 

Nomor 6 Tahun 1984 (LN 1984-28) tentang Pos. Selanjutnya Undang-

Undang terakhir ini dicabut dan dinyatakan tidak berlaku lagi serta diganti 

oleh Undang-Undang Nomor 38 Tahun 2009 (LN 2009-146) tentang Pos 

yang masih berlaku sampai sekarang. 

Pos Indonesia Masa Kini, 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 3.700 

Kantorpos online, serta dilengkapi elektronic 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. 

PT. Pos Indonesia (persero) kantor pos Surabaya 60000 merupakan 

kantor pos besar di Surabaya ini berlokasi tepatnya di jalan Kebonrojo No. 
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10 Surabaya 60175. PT. Pos Indonesia (persero) kantor pos Surabaya 

60000 juga merupakan kantor pos induk, dimana semua paket kiriman dari 

berbagai kecamatan di Surabaya yang kemudian di proses untuk 

dikirimkan ke berbagai tujuan di Indonesia maupun luar negeri. 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 mudah. 

 

2. Jenis layanan pada PT. Pos Indonesia Persero 

Ada berbagai jenis layanan produk pos yang disediakan oleh PT. 

Pos Indonesia (Persero), antara lain: 

a. Kiriman International 

1) Express Post, layanan pengiriman dokumen dan barang 

express dengan jangkauan lebih dari 200 negara dengan 

fasilitas track dan trace. 

2) EMS, layanan premium PT. Pos Indonesia (Persero) untuk 

pengiriman dokumen dan barang dagangan ke luar negeri. 

Kiriman express ke 83 negara yang masuk dalam jaringan 

EMS. Pengiriman maupun penerimaan dapat melakukan 

pelacakan kiriman secara elektronik. 
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3) Paket Pos Internasional, layanan pengiriman barang ke 184 

negara, baik Paket Pos Internasional udara maupun Paket 

Pos Internasional laut. 

4) Wesel Pos Internasional, layanan pengiriman uang dari 14 

negara dan dapat dilayani oleh seluruh kantor pos online 

wesel pos. 

b. Filateli, Tanpa disadari, seseorang pengumpul perangko yang 

menekuni hobinya dengan sungguh-sungguh akan memperoleh 

pengetahuan yang luas. Perangko- perangko yang diterbitkan oleh 

berbagai negara dapat menampilkan gambar-gambar yang 

berkaitan dengan sejarah, ekonomi, politik, kebudayaan, flora, 

fauna dan lain-lain. 

c. Hybrid-Mail 

Adalah salah satu layanan berupa pengiriman berita dengan 

spesifikasi hybrid karena dapat diakses penggunaan jasa baik 

melalui internet berbasis web (sedang dalam proses pembangunan) 

dan Short Message Service (SMS), melalui nomor 8161 (saat ini 

hanya untuk Telkomsel dan Indosat) yang kemudian dapat pula 

diterima oleh tujuan dalam bentuk surat maupun kartu. 

d. Ritel 

Kios pos berfungsi sebagai pasar yang menjembatani 

interaksi konsumen-produsen dan sebagai pusat informasi 
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sekaligus sarana berkomunikasi dan bertemu diantara anggota 

masyarakat. 

e. Logistik 

1) Costumize, layanan pengiriman barang dengan spesifikasi 

dan harga sesuai dengan permintaan/kesempatan. 

2) Layanan Kargo 

f. Keuangan 

1) SOPP (Sistem Online Payment Point), merupakan cara 

tercepat, mudah dan praktis dalam melakukan setoran 

tabungan, pembayaran tagihan rekening telepon, selular, 

asuransi, kredit, penerimaan pajak dan isi ulang pulsa 

selular. 

2) Wesel Pos Standart, sarana pengiriman uang untuk tujuan 

diseluruh Indonesia dengan service level paling cepat 2 hari 

(H+2) uang dapat sampai diantar. 

3) Wesel Pos Prima, sarana pengiriman uang untuk tujuan 

diseluruh Indonesia dengan service level H+0/H+1. Produk 

kiriman uang cepat sampai, bisa diantar sampai rumah. 

4) Wesel Pos Instant (Remittance), merupakan solusi untuk 

pengiriman uang anda secara cepat, aman karena 

penerimaan dilengkapi dengan PIN. Dapat diambil 

diseluruh Kantor Pos dalam jaringan. 
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5) Wesel Pos Berlangganan, sarana pengiriman uang untuk 

tujuan diseluruh Indonesia dalam jumlah uang yang tetap 

rutin. Kiriman uang dapat diterima di rumah. 

6) Wesel Pos Luar Negeri (Western Union), sarana 

pengiriman dan permintaan uang untuk tujuan diseluruh 

dunia dengan level service H+0. Kiriman dapat diterima 

diseluruh Kantor Pos dalam jaringan. 

g. Paket Pos 

1) Paket Pos Biasa 

Kemasan yang berisi barang dengan ketentuan sebagai 

berikut : 

a) Darat/laut dengan berat maksimum 40 kg. 

b) Udara dengan berat maksimum 30 kg. 

2) Paket Pos Kilat, layanan prioritas dari unit bisnis logistic 

PT. Pos Indonesia yang tersedia di provinsi di Indonesia.  

h. Surat Pos  

1) Surat Pos Biasa, layanan pengiriman pesan dan barang 

secara impresif untuk semua lapisan masyarakat.  

2) Surat Pos Kilat Khusus, sarana pengiriman dokumen dan 

barang domestik yang cepat dengan jaringan terluas.  

3) Surat Pos Tercatat, sarana pengiriman dokumen dan barang 

dengan aman dan dalam jangkauan terluas.  
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4) Surat Pos Kilat, sarana pengiriman pesan dan barang secara 

impresif dan cepat yang dapat diposkan kapan saja dan 

dimana saja.  

5) Pos Express, layanan pengiriman dokumen penting, surat 

dan barang berharga secara lebih cepat, dijamin tepat 

waktu, aman dan terlacak dengan mengedapankan akurasi 

pengiriman berbasis teknologi informasi (IT), 

mengutamakan solusi dan pelayanan istimewa serta 

premium class service dengan harga kompetitif. Ada dua 

jenis layanan Pos Express yang disediakan untuk 

memenuhi semua kebutuhan pemakai jasa. Adapun 

kategori tersebut adalah :
3
 

a) Express City Courier (Layanan Dalam Kota)  

1. Sameday Service, kiriman tiba di hari yang 

sama  

2. Nextday Before 10.00 am Service, kiriman 

tepat diterima di alamat tujuan sebelum pukul 

10.00 pagi keesokan harinya.  

3.  Nextday Service, kiriman tepat diterima di 

alamat tujuan sebelum pukul 17.00 sore 

keesokan harinya 

 

                                                           
3 Anonim, Majalah Sahabat Pena (Sahabat Para Pecinta Persahabatan dan Pengetahuan), edisi 422, 
(Bandung : Pos Indonesia, 2009), 9. 
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b) Express Intercity Courier (Layanan Antar Kota)  

1. Nextday Before 10.00 am Service, kiriman 

tepat diterima di alamat tujuan sebelum pukul 

10.00 pagi keesokan harinya.. 

2. Nextday Service, kiriman tepat diterima di 

alamat tujuan sebelum pukul 17.00 sore 

keesokan harinya. 

 

B. Sejarah Munculnya Produk Pengiriman Bergaransi Pos Express 

Berawal dari banyaknya permintaan dari pengguna jasa pengiriman 

akan pelayanan prima dalam pengiriman barang, PT. Pos Indonesia Persero 

Tbk mengeluarkan sebuah revolusi baru yang bernama Pos Express.  

PT. Pos Indonesia (Persero) menyediakan layanan pos prima dengan 

nama Pos Express dengan motto “Sehari sampai, PASTI!” dan kredo 

“Quick, Accurate, and Traceable (Cepat, Tepat, Terlacak)”. Motto Pos 

Express tersebut mempunyai makna bahwa bila si pengirim menginginkan, 

kiriman dapat tiba sampai ke tempat tujuan di hari yang sama (dalam hal 

kiriman mencakup Layanan Dalam Kota/Express City Courier).  

Secara organisasi, Pos Express adalah divisi operasi yang dibentuk oleh 

PT. Pos Indonesia (Persero) dengan Keputusan Direksi 13/Dirut/0205 tanggal 

7 Februari 2005 tentang Organisasi dan Tata Kerja SBU Pos Express, sebagai 

wadah pengelolaan bisnis kurir cepat yang mandiri, fokus dan fleksibel untuk 
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melayani pasar barang/dokumen express secara cepat, tepat, akurat dan 

terlacak. Pos Express merupakan layanan berbasis teknologi informasi yang 

diciptakan untuk menjamin kepuasan pelanggan. Sistem layanan Pos Express 

memungkinkan pelanggan melihat status pengiriman, dari waktu ke waktu, 

dengan memonitor atau melacak melalui http://express.posindonesia.co.id. 

Pos Express dalam menjaga mutu layanan menerapkan quality assurance 

yang ketat dalam setiap rantai proses pengiriman barang/dokumen, sehingga 

memiliki ketepatan waktu dan akurasi dalam penyampaian ke alamat tujuan. 

Menurut wawancara yang dilakukan oleh penulis dengan beberapa 

pengguna jasa ini, mayoritas pengguna layanan ini adalah pelaku bisnis 

online yang saat ini sedang menjamur dan merupakan gaya baru berbelanja di 

kalangan masyarakat kita. Salah satunya adalah ibu siti mahfuẓah yang pada 

saat itu sedang antri untuk mengirimkan barang dan kebetulan telah beberapa 

kali menggunakan jasa ini, beberapa kali memang sesuai dengan apa yang 

telah di janjikan oleh produk ini, akan tetapi beberapa kali juga kiriman tidak 

datang sesuai dengan yang diharapkan, dikarenakan hal ini berhubungan 

dengan bisnis yang mengutamakan kepercayaan juga yakni online shop, 

sehingga ketepatan waktu datangnya barang sangat berpengaruh juga bagi 

responden, akan tetapi meskipun merasa kecewa ketika terjadi keterlambatan, 

responden mengakui belum pernah melakukan pengaduan, selama 

keterlambatan masih dalam batas wajar
4
. 

 

                                                           
4
 Hasil wawancara dengan ibu siti mahfuẓah, tanggal 17 April 2012. 
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C. Mekanisme Pengiriman Barang Bergaransi Pos Express 

Proses yang terjadi dalam merealisasikan servis unggul dalam 

produk ini dimulai ketika pihak pengirim datang ke kantor pusat pos 

indonesia maupun kantor cabang pos indonesia. Pengirim menyerahkan 

barang/ dokumen/ surat atau benda lainnya yang akan dikirimkan, petugas 

dari PT. Pos Indonesia akan menimbang berat dari kiriman kemudian 

menanyakan servis apa yang di kehendaki oleh pengirim, setelah pengirim 

menentukan pilihannya pada servis Pos Express, maka petugas 

menghitung ongkos kirim berdasarkan kota tujuan dan berat dari kiriman 

tersebut, petugas juga menanyakan nilai dari barang yang hendak 

dikirimkan, selanjutnya petugas mencetak resi pengiriman dan 

menyerahkannya kepada pengirim sebagai tanda bukti yang saah atas 

transaksi yang dilakukannya, juga sebagai bukti untuk pengajuan ganti 

rugi, jika memang terjadi hal yang tidak diinginkan di kemudian hari. 

Setelah itu proses berlanjut pada pengumpulan dan pengelompokan 

kiriman, jika pengirim mengirimkannya pada kantor cabang Pos 

Indonesia, maka kiriman di kumpulkan terlebih dulu di kantor cabang, 

untuk diambil oleh petugas khusus dari kantor pos besar ( kantor pusat). 

Di kantor pos besar, kiriman di kelompokkan berdasarkan tujuan yang 

telah tertera pada paket. untuk menghindari kekeliruan dan mempermudah 

pengirim mengecek status pengiriman barangnya, petugas yang bertugas 

menginput data kedalam database berdasarkan nomor resi pengiriman.  
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Proses pensortiran dan pengelompokan barang harus dilakukan 

dengan teliti, karena sedikit saja kelalaian maka akan dapat mengakibatkan 

kerugian, baik bagi pengirim maupun pihak PT. Pos Indonesia. Setelah 

semuanya terkelompokkan, maka barang siap dikirimkan ke alamat yang 

di tuju dengan dibawa oleh kurir- kurir yang telah ditentuan di daerah 

masing- masing. 

Proses pengiriman ini adalah proses yang paling penting, karena 

kurir harus bekerja keras menemukan alamat- alamat walaupun terpencil 

sekalipun, jika kurir lalai atau terlambat menyampaikannya, maka 

pengguna jasa Pos Express tentu akan merasa sangat kecewa dan 

dirugikan, maka dari itu sebelum menirimkan barang ada baiknya 

pengirim menulis dengan jelas dan memeriksa kembali alamat yang 

dimaksud dengan tujuan menghindari kesalahan pengiriman. 

Kurir akan datang langsung pada alamat yang di tuju dan 

menyerahkan langsung kepada nama yang tertera pada paket tersebut atau 

bisa juga kepada keluarga yang ada di alamat yang bersangkutan, akan 

tetapi jika rumah kosong, kurir akan berusaha dengan cara lain yakni 

menelpon penerima paket atau membawa kembali paket dan akan kembali 

lagi pada esok harinya, hal ini akan dilaukan kurir selama tiga hari 

berturut- turut. Jika dalam waktu tesebut belum ada kejelasan ataupun abar 

dari penerima, maka kurir membawa kembali paket kiriman dan 
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mengembalikan ke kantor pusat untuk menghindari paket di terima oleh 

yang bukan berwenang atas kiriman tersebut.
5
 

 

D. Tata Cara Pengajuan Klaim berkaitan dengan produk pengiriman 

barang bergaransi Pos Express. 

Pos Express merupakan  produk yang telah dijamin sampai alam 

satu hari, PT. Pos Indonesia berjanji akan memberi ganti rugi jika hal 

tersebut tidak di penuhi, pengirim berhak mengajukan klaim ganti rugi 

atas kerugian yang di deritanya. 

Tahap pertama pengirim barang melakukan pengaduan kepada PT 

Pos Indonesia (Persero) baik melalui telepon atau pengaduan langsung ke 

kantor tempat pengiriman barang. Untuk pengaduan langsung ke kantor 

pemohon diminta mengisi formulir pengaduan dengan lengkap terutama 

tanggal pengaduan, identitas kiriman serta nama dan tanggal serta copy 

bukti nyata dari pengadu yang ada di customer care. Data-data yang masuk 

di petugas akan di salin ke buku, yang nantinya dimasukkan ke entri data 

pengaduan. Entri data pengaduan ini meliputi nomor resi atau tanggal 

kirim, jenis produk, kantor tujuan, jenis pengaduan, dan data dari pengadu 

tersebut. Data-data yang sudah terisi lengkap dikirim ke kantor tujuan si 

pengirim barang melalui sarana visual dengan tujuan mendapat 

jawaban/respon perihal pengaduan tersebut. Jika hal tersebut diatas 

mendapat respon maka informasi ini disampaikan pada pengirim. Dan 

                                                           
5
 Hasil wawancara dengan bapak Andre, Karyawan bidang SDI, tanggal 18 Juni 2012. 
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apabila sampai 6 hari pengaduan belum ditanggapi kantor tujuan maka 

kantor pos asal wajib membuat surat konfirmasi resmi. Jika dalam batas 

waktu yang ditentukan surat tersebut tidak mendapatkan respon maka 

kiriman tersebut dinyatakan hilang dan pengadu diminta mengajukan 

tuntutan ganti rugi, caranya mengisi formulir pengajuan tuntutan ganti 

rugi, formulir pertimbangan kepala kantor pos kirim atau tujuan. Setelah 

itu pengadu mendapatkan formulir persetujuan pembayaran ganti rugi 

yang telah diisi dan di tanda tangani pejabat yang berwenang, dengan 

demikian pengadu bisa mendapatkan ganti rugi. Untuk menjamin hak 

pertanggungan atas ganti rugi yang telah dibayarkan, maka setiap 

pembayaran ganti rugi kerusakan/kehilangan sebagian/seluruh, wajib 

dilampiri pernyataan pelepasan hak atas kiriman yang telah dibayarkan 

ganti ruginya (scrapt) oleh penerima ganti rugi
6
. 

 

Gambar I 

Proses Pemberian Ganti Rugi 

PT Pos Indonesia (Persero) Kantor Pos Surabaya 60000 

 

 

 

 

 

                                                           
6
 Hasil wawancara dengan ibu Neneng Ariyati, karyawan bidang Customer service, tanggal 20 

Juni 2012. 

Formulir Buku Entri Kantor/ Tujuan 

Pengirim Surat Konfirmasi 

Pemberian 

Ganti Rugi 

Tuntutan ganti 

Rugi 
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Sumber data : PT Pos Indonesia (Persero) Kantor Pos Surabaya 

60000 

 

Dengan diajukannya klaim-klaim bersangkutan oleh 

konsumen/pengguna jasa Pos Express, secara tidak langsung konsumen 

beranggapan bahwa klaim-klaim paket pos diatas tentu saja terjadi bukan 

karena kesalahan konsumen itu sendiri melainkan diakibatkan sepenuhnya 

karena kelalaian dari pihak pos sendiri. Akan tetapi hal diatas tidak 

sepenuhnya dapat dinyatakan benar sebelum ada dilakukan 

penelusuran/investigasi oleh kantor pos mengenai klaim yang 

bersangkutan. Sebaliknya, kerugian yang terjadi bisa saja karena 

kesalahan/kelalaian pengirim, dan jika ternyata hilangnya atau 

keterambatan barang terjadi karena kelalaian si pengirim, maka pihak pos 

indonesia berhak untuk tidak bertanggung jawab atas resiko yang terjadi. 

Penulis mencoba melakukan wawacara dengan seorang konsumen 

produk Pos Express yang sedang menunggu antrian untuk menyetorkan 

formulir pengaduan atas keterlambatan pengiriman barang yang telah di 

kirimkan menggunakan produk pos express dengan jenis pengiriman 

nextday service before 10.00 am. Menurut keterangan yang diterima dari 

responden, barang yang diharapkannya sampai di hari berikutnya sebelum 

pukul 10.00 pagi, tiba di tempat tujuan di hari berikutnya pada sore hari, 

atau dua hari setelah pengirim melakukan pengiriman barang di cabang 
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pos Indonesia terdekat. atas terjadinya keterlambatan itu, responden 

merasa dirugikan karena barang yang dikirimkan adalah suatu berkas 

penting yang tidak diceritakan kepada penulis
7
. 

Sesuai dengan yang telah dijelaskan diatas, pengaduan bapak 

Ahmad Mulyadi nantinya akan melalui proses- proses yang telah 

ditentukan oleh pihak PT. Pos Indonesia untuk selanjutnya dilakukan 

investigasi penyebab keterlambatan, apakah dari pihak pengirim ataukah 

dari pihak PT. Pos Indonesia. 

Lain halnya dengan ibu Indahyani yang sudah sampai pada tahap 

pengajuan klaim ganti rugi, responden mengatakan bahwa barang yang 

dikirimnya menggunakan pos express dengan jenis nextday service before 

10.00 am, sampai dalam keadaan bungkus dan kondisi barang yang cacat 

tiga hari setelah tanggal pengiriman. Responden mengaku senang telah 

mendapatkan perhatian untuk mendapatkan ganti rugi, meskipun diakui 

oleh ibu Indahyani, bahwa untuk sampai pada tahap ini membutuhkan 

waktu yang lama dan dengan proses yang tidak mudah
8
. 

                                                           
7
 Hasil wawancara dengan bapak Ahmad Mulyadi, tanggal 20 Juni 2012. 

8
 Hasil wawancara dengan ibu Indahyani, tanggal 20 Juni 2012. 


