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BAB I 
 

PENDAHULUAN 
 

 

 

 

1.1 Latar Belakang 
 

Perdagangan internasional merupakan salah satu aktivitas ekonomi yang terus 

mengalami perkembangan pesat seiring dengan kemajuan teknologi dan 

globalisasi. Salah satu bentuk aktivitas perdagangan internasional yang banyak 

diminati oleh masyarakat Indonesia adalah kegiatan impor barang dari China. Hal 

ini disebabkan oleh berbagai faktor, seperti harga barang yang relatif lebih murah, 

variasi produk yang beragam, serta kemudahan dalam proses pemesanan melalui 

platform e-commerce. Menurut Zulkifli & Rachmawati (2022:56) yaitu tingginya 

minat pelaku usaha di Indonesia terhadap produk-produk impor asal China 

dipengaruhi oleh harga yang kompetitif serta kemudahan akses melalui 

marketplace internasional. 

Seiring meningkatnya volume barang impor dari China ke Indonesia, kebutuhan 

akan jasa importir juga mengalami peningkatan yang signifikan. Salah satu 

perusahaan yang bergerak di bidang jasa importir barang dari China ke Indonesia 

adalah PT Ocommerce Capital Indonesia. Perusahaan ini menyediakan layanan jasa 

pembelian, pengiriman, hingga pengurusan dokumen impor bagi pelanggan yang 

ingin mendatangkan barang dari China ke Indonesia, baik untuk kebutuhan pribadi 

maupun bisnis. 

Dalam pelaksanaan kegiatan impor, seringkali muncul kendala terhadap 

keluhan pelanggan terhadap kasus barang hilang atau tidak lengkap di PT 

Ocommerce Capital Indonesia. Berdasarkan observasi dan wawancara selama 

melaksanakan magang di PT Ocommerce Capital Indonesia, penulis menemukan 

bahwa keluhan pelanggan terkait barang yang hilang dan barang yang tidak lengkap 

merupakan jenis komplain yang paling sering terjadi. Selain itu, terdapat pula 

keluhan lain seperti produk tidak sesuai dengan yang dipesan ataupun tidak sesuai 
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warna maupun spesifikasi yang dipesan, lamanya pesanan pelanggan untuk sampai, 

namun frekuensinya kasus tersebut tidak sebanyak kasus keluhan barang hilang 

atau tidak lengkap. 

Kasus barang hilang atau tidak lengkap ini menjadi persoalan yang cukup 

kompleks karena dapat terjadi di berbagai tahapan proses impor, mulai dari supplier 

yang tidak lengkap mengirimkan barang, kehilangan saat proses pengemasan, 

kehilangan saat pengiriman lintas negara, hingga saat proses bongkar muat di 

pelabuhan atau ketika didistribusikan oleh ekspedisi lokal di Indonesia. Kondisi ini 

diperkuat oleh penelitian dari Mahardika & Rahayu (2021:108) yang menyatakan 

bahwa “risiko kerusakan maupun kehilangan barang dalam proses logistik lintas 

negara cukup tinggi, disebabkan oleh banyaknya pihak yang terlibat serta 

panjangnya jalur distribusi yang harus dilalui”. 

Perusahaan perlu memiliki prosedur yang jelas dan sistematis dalam 

menyelesaikan keluhan pelanggan, khususnya terkait barang hilang atau tidak 

lengkap. Prosedur yang baik tidak hanya dapat meningkatkan kepercayaan 

pelanggan, tetapi juga mendukung kelancaran operasional perusahaan di bidang 

jasa impor. Berdasarkan hal tersebut, penulis tertarik untuk menyusun laporan tugas 

akhir dengan judul “Prosedur Penyelesaian Keluhan Barang Hilang Atau Tidak 

Lengkap di PT Ocommerce Capital Indonesia (OCISTOK)”. 

Laporan tugas akhir ini diharapkan dapat memberikan gambaran mengenai 

prosedur penanganan keluhan pelanggan, penyebab terjadinya barang hilang atau 

tidak lengkap, serta kendala dan solusi yang dilakukan perusahaan dalam 

menangani permasalahan tersebut. 

 

 

1.2 Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, maka rumusan masalah 

dalam laporan tugas akhir ini adalah: 

1. Penyebab barang hilang atau tidak lengkap di PT Ocommerce Capital 

Indonesia. 
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2. Prosedur penyelesaian keluhan barang hilang atau tidak lengkap di PT 

Ocommerce Capital Indonesia. 

3. Kendala dan solusi yang dihadapi dalam proses penyelesaian keluhan barang 

hilang atau tidak lengkap di PT Ocommerce Indonesia. 

 

 

1.3 Tujuan Penulisan 

 

Tujuan dari penulisan laporan tugas akhir ini adalah: 

1. Mengidentifikasi penyebab keluhan barang hilang atau tidak lengkap di PT 

Ocommerce Capital Indonesia. 

2. Mengidentifikasi prosedur penyelesaian keluhan barang hilang atau tidak 

lengkap di PT Ocommerce Capital Indonesia. 

3. Mengidentifikasi kendala dan solusi dalam proses penyelesaian keluhan barang 

hilang atau tidak lengkap  di PT Ocommerce Capital Indonesia. 

 

 

1.4 Manfaat Penulisan 

 

Penulisan laporan tugas akhir ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi 

beberapa pihak, di antaranya: 

1. Bagi Penulis, penulis dapat memberikan pengalaman secara langsung dalam 

mengidentifikasi permasalahan nyata yang terjadi di lingkungan kerja, 

khususnya di bidang aftersales pada industri jasa impor. Selain itu, penulis juga 

berkesempatan untuk menambah pengalaman dan wawasan tentang dunia kerja 

di bidang layanan jasa impor serta penerapan sistem layanan aftersales. 

2. Bagi Instansi Pendidikan, dapat memberikan kontribusi sebagai bahan 

pendukung dalam penyusunan materi pembelajaran dan pengembangan 

kurikulum di bidang administrasi bisnis, khususnya mengenai aktivitas jasa 

impor.   
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3. Bagi Perusahaan, dapat melakukan evaluasi menyeluruh serta pertimbangan 

yang mendalam terhadap pelaksanaan prosedur penyelesaian keluhan 

pelanggan, khususnya yang berkaitan dengan permasalahan barang hilang atau 

tidak lengkap. Hasil evaluasi tersebut diharapkan dapat menjadi dasar dalam 

perbaikan dan penyempurnaan prosedur yang berlaku, sehingga perusahaan 

mampu meningkatkan kualitas layanan yang diberikan kepada pelanggan serta 

menjaga kepercayaan dan kepuasan pelanggan secara berkelanjutan.  

 

1.5 Metode Pengumpulan Data 
 

 Metode pengumpulan data adalah cara atau teknik yang digunakan oleh 

penulis untuk mengumpulkan informasi, fakta, atau data yang diperlukan dalam 

penelitian agar bisa diidentifikasi dan menghasilkan kesimpulan. Metode ini 

penting karena data yang terkumpul akan menjadi dasar untuk menjawab rumusan 

masalah dan mendukung pembahasan. 

Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penulisan laporan tugas akhir ini 

adalah: 

1. Wawancara 

Menurut Waruwu (2024:207), wawancara adalah percakapan dua orang atau 

lebih yang berlangsung antara peneliti dan partisipan dengan tujuan untuk 

mendapatkan informasi. Jenis wawancara meliputi wawancara terstruktur, 

wawancara tidak terstruktur dan wawancara semi terstruktur. Wawancara 

terstruktur adalah wawancara yang menggunakan daftar pertanyaan yang telah 

disiapkan oleh peneliti. Wawancara tidak terstruktur adalah wawancara yang lebih 

fleksibel dan memungkinkan peneliti untuk mengikuti alur pembicaraan. 

Wawancara semi terstruktur adalah gabungan antara wawancara terstruktur dan 

tidak terstruktur, yang mana. Penulis melakukan wawancara kepada supervisor 

admin aftersales di PT Ocommerce Capital Indonesia yang terlibat langsung dalam 

proses penyelesaian barang tidak lengkap atau hilang. Wawancara dilakukan secara 

terstruktur dengan pedoman pertanyaan yang telah disusun sebelumnya, agar 

informasi yang diperoleh sesuai dengan rumusan masalah. 
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2. Observasi 

Menurut Waruwu (2024:208), observasi adalah suatu aktivitas pengamatan 

mengenai suatu objek tertentu. Prosedur observasi menggunakan instrumen 

observasi formal. Dalam melakukan observasi, peneliti tetap pasif. Kategori yang 

relevan untuk diobservasi meliputi karakteristik individu, termasuk pakaian, gerak 

tubuh, dan perilaku nonverbal, interaksi orang, tindakan orang, dan lingkungan 

fisik.Penulis melakukan observasi dengan mengikuti aktivitas tim aftersales dalam 

menangani keluhan pelanggan di PT Ocommerce Capital Indonesia, serta mencatat 

proses-proses yang terjadi, hambatan, dan tindakan penyelesaian yang dilakukan, 

khususnya pada proses penyelesaian keluhan barang hilang atau tidak lengkap. 

3. Dokumentasi   

 Menurut Sugiyono (2015:95), semua kegiatan yang berkaitan dengan photo, 

dan penyimpanan photo, pengumpulan, pengolahan, dan penyimpanan informasi 

dalam bidang pengetahuan, kumpulan bahan atau dokumen yang dapat digunakan 

sebagai asas bagi sesuatu kejadian, arsip kliping, surat kabar dan foto-foto bahan 

referensi yang dapat digunakan untuk menunjang dokumen, dan penyimpanan 

bukti-bukti. Dalam metode ini penulis melihat secara langsung sumber – sumber 

dokumen yang berkaitan dalam penulisan laporan ini. Pengambilan data ini 

didasarkan melalui foto untuk menunjang laporan tugas akhir. Data ini digunakan 

untuk menjadi data pendukung dalam pembahasan. 
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BAB V 

 
PENUTUP 

 

 

 

 

5.1 Kesimpulan 

 

Berdasarkan hasil observasi, wawancara, dan dokumentasi yang dilakukan 

selama magang di Divisi Aftersales PT Ocommerce Capital Indonesia (Ocistok), 

maka dapat disimpulkan bahwa terdapat beberapa penyebab terjadinya keluhan 

pelanggan terkait barang hilang atau tidak lengkap yaitu: 

1. Penyebab barang hilang atau tidak lengkap terdiri atas faktor internal dan 

eksternal perusahaan. Faktor internal meliputi kesalahan pengepakan yang 

dilakukan oleh supplier di China, keterbatasan proses verifikasi barang di 

gudang China akibat tingginya volume barang dan waktu pengiriman yang 

terbatas, serta human error saat proses penerimaan barang di gudang Indonesia 

yang menyebabkan ketidaksesuaian jumlah barang tidak langsung terdeteksi. 

Sementara itu, faktor eksternal meliputi kehilangan barang saat proses 

pengiriman baik dari gudang China ke Indonesia maupun dari gudang Indonesia 

ke pelanggan, serta kehilangan barang saat proses pemeriksaan oleh pihak bea 

cukai.  

2. Prosedur penyelesaian keluhan barang hilang atau tidak lengkap di PT 

Ocommerce Indonesia (Ocistok) telah disusun secara terstruktur dan sistematis, 

dimulai dari penerimaan keluhan pelanggan melalui sales, verifikasi 

kelengkapan bukti berupa video unboxing, pengecekan data pesanan di web 

OMS, hingga proses pengajuan kompensasi kepada supplier melalui tim 

gudang China. 

3. Kendala dalam prosedur penyelesaian keluhan barang hilang atau tidak lengkap 

di perusahaan meliputi hambatan komunikasi akibat perbedaan bahasa, 

keterlambatan feedback dari supplier, keterbatasan bukti dari pelanggan, 

keterbatasan fitur pelacakan di aplikasi OMS, serta perbedaan persepsi antara 
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pelanggan dan supplier dalam proses pengajuan kompensasi. Solusi yang 

diterapkan PT Ocommerce Indonesia (Ocistok) dalam mengatasi kendala 

tersebut mencakup penggunaan AI untuk penerjemahan, melakukan follow up 

secara berkala setiap hari, memberikan informasi kepada pelanggan terkait 

syarat video unboxing sebagai bukti keluhan, meminta bantuan tim gudang 

untuk pelacakan manual, hingga pemberian kompensasi langsung dari 

perusahaan apabila supplier menolak permohonan kompensasi.  

 

 

5.2 Saran 

  

 Berdasarkan observasi penulis di admin aftersales, maka penulis 

memberikan beberapa saran yang dapat menjadi bahan pertimbangan bagi PT 

Ocommerce Indonesia (Ocistok) dalam upaya meningkatkan kualitas prosedur 

penyelesaian barang hilang atau tidak lengkap, yaitu: 

1. Perusahaan sebaiknya melakukan evaluasi dan perbaikan pada sistem Order 

Management System (OMS), khususnya dengan menambahkan fitur 

pelacakan barang yang lebih detail dari proses pengemasan hingga 

pengiriman, agar informasi status barang dapat dipantau secara real time 

dan lebih akurat. 

2. Perusahaan dapat mempertimbangkan penambahan sumber daya manusia 

(SDM) di bagian admin aftersales, agar proses pengecekan video unboxing 

dan proses keluhan pelanggan dapat berjalan lebih cepat. 
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LAMPIRAN 

 
 
 
 

Lampiran 1 Surat Izin Pengambilan Data 

 
Lampiran 1 Surat Izin Pengambilan Data 

Sumber : Dokumentasi Penulis, 2025 
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Lampiran 2 Lembar Wawancara dan Hasil 

 
Lampiran 2 Notulensi Hasil Wawancara 

Sumber: Dokumentasi Penulis, 2025 
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Lampiran 3 Dokumentasi Wawancara 

 
Lampiran 3 Dokumentasi Wawancara Supervisor 

Sumber: Dokumentasi Penulis, 2025 
 

 

Lampiran 4 Dokumentasi Kegiatan 

 
Lampiran 4 Dokumentasi Chat Sales 

Sumber: Dingtalk, 2025 
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Lampiran 5 Dokumentasi Web OMS 

Sumber: OMS, 2025 
 

 

 

 
Lampiran 6 Dokumentasi Chat Tim gudang China 

Sumber: Dingtalk, 2025 
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Lampiran 7 Dokumentasi Web 1688 

Sumber: Web 1688, 2025 
 

 

 
Lampiran 8 Dokumentasi Chat Customer 

Sumber: WhatsApp, 2025 
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Lampiran 9 Dokummetasi Kompensasi 

Sumber: Dingtalk, 2025 
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Lampiran 5 Surat Keterangan Telah Selesai Magang 

 
Lampiran 10 Surat Keterangan Telah Selesai Magang 

Sumber: HRD PT Ocommerce Capital Indonesia, 2025 


