X
Z
e
w
=
=
(@)
o

(OCISTOK)
JAKARTA
NIM: 2205311035
TUGAS AKHIR

NEGERI
FEBYA WIDYASAZKHIA

PROSEDUR PENYELESAIAN KELUHAN
BARANG HILANG ATAU TIDAK LENGKAP
DI PT OCOMMERCE CAPITAL INDONESIA
Diajukan untuk memenuhi persyaratan D3 Politeknik Negeri Jakarta

PROGRAM STUDI DIPLOMA.LILADMINISTRASI'BISNIS
JURUSAN ADMINISTRASI NIAGA
POLITEKNIK NEGERI JAKARTA

2025

© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta




M.Si

NIP 19941104202406200

ETUJUAN

: Febya Widyasaz
: Prosedur P

POLITEKNIK

NcGERI
JAKARTA

Dr. Wahyudi Utomo , S.Sos.

POLITEKNIK NEGERI JAKARTA
JURUSAN ADMINISTRASI NIAGA

di

PROGRAM STUDI DIPLOMA III ADMINISTRASI BISNIS

ran Tugas Akhir

0

2z 5
zZ Z &
© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta

NIP 198007112015041001



eyieyer uabap Niuyaiijod uizi eduey

S
0
(1]
=]
Q
c
—
T
o
=
—
Q.
o
=
3
(]
-
<
=
=
Q
=
=
(]
T
m
=
—
=
Q
o
=
<
o
=
Q
3
Q
N—
o
-
)
o
=
(1)
=
=,
~
4
m
Q
(1]
=
—
o
=
o
-
-~
o

N
Qoo
o )
s 3
- Q
Qe s
35S
= =
=T
3 a2
c Q
3 c
KRS
o c
= =~
)
3 5%
3 5
m 2
=
338
T o5
= o
T
5 53
2 e
S 28g
"< b
0 2
on
9 QP
Q |
o o
S =
EJ’ [
8 ®>
< o
w m
() =
c ¥
£ =
c 2
= =1
2873
- -
< <
o Q
= =
€ o 3
= 5
s e
3. °
o
s £
m —
3 £
5 5
T
z o
i)
~ S
5 T
IS
° =
c =
= 3
i)
=
=
)
3
=
S
-*
Q
<
o
=]
N
QO
o
Q
=
w
=
Y]
~
s
3
')
w
o
()
=

I
Q
=
2]
T
-+
Q

o
m
-
0
T
-+
Y
E.
*‘
o
=)
:
o
.
E.
x
2
®
Q
o
=.
e
o
x
3
*
-+
Y

Nama
NIM
Program Studi

Jakarta, pada:

Hari
Tanggal
Waktu

—
=)
5
9
')
=
(=]
3
()
-
Q
c
=
e
w
(1)
o
Q
Q
(')
=
o
-
Q9
=
w
o
=
-
=
=
r
o
-y
<
o
-
e
=
3
-,
Q9
=}
e
Q
3
()
=
N
)
-
~
=
3
3
Q9
=
o
Q
-
3
()
=
<
m
Lo
[ =
ad
z
1)
-
w
=
3
o
()
-

Ketua Penguji

Penguji |

Penguji 11

Judul Laporan Tugas Akhir

POLITEKNIK NEGERI JAKARTA

JURUSAN ADMINISTRASI NIAGA

LEMBAR PENGESAHAN

: Febya Widyasazkhia

22205311035

: Administrasi Bisnis

PROGRAM STUDI DIPLOMA 111 ADMINISTRASI BISNIS

: Prosedur Penyelesaian Keluhan Barang

Hilang Atau Tidak Lengkap di PT
Ocommerce Capital Indonesia (OCISTOK)

: Rabu
116 Juli 2025
: 08.00 — 08.50

TIM PENGUJI

: Hana Nurdina, S.S.T., M.B.A.

NIP. 199411042024062001

: Dr. Dra., lis Mariam, M.Si.
NIP. 196501311989032001

: Risya Zahrotul Firdaus, M.Si
NIP. 198609082020122006

il

Telah berhasil dipertahankan di hadapan tim penguji-dan diterima sebagai bagian
persyaratan yang diperlukan untuk memperoleh gelar Ahli Madya (A.Md) pada Program

Studi Diploma III Administrasi Bisnis, Jurusan Administrasi Niaga, Politeknik Negeri



eyieyer uabap Niuyaiijod uizi eduey

S
0
(1]
=]
Q
c
—
T
o
=
—
Q.
o
=
3
(]
-
<
=
=
Q
=
=
(]
T
m
=
—
=
Q
o
=
<
o
=
Q
3
Q
N—
o
-
)
o
=
(1)
=
=,
=
4
m
Q
(1]
=
—
o
=
o
-
-~
o

N
Qoo
o )
s 3
- Q
Qe s
35S
= =
=T
3 a2
c o
3 c
KRS
o c
= =~
)
3 5%
3 5
= o
=
338
T o5
= o
T
5 53
2 e
S 28g
"< b
0 2
on
9 QP
Q |
o o
S =
'ﬂ_i' [
8 ®>
< o
w m
() =
c ¥
£ =
c 2
= =1
2873
- -
< <
o Q
= =
€ o 3
= 5
s e
3. °
o
s £
m —
3 £
5 B
T
z o
i)
~ S
5 T
IS
° =
c =
= 3
i)
=
=
)
=
~
S
-*
Q
<
o
=]
N
QO
o
Q
=
w
=
Y]
~
s
3
')
w
o
()
=

ac
m
=
8
©
~*
Y

o
m
-
0
T
-+
Y
g.
*‘
o
=)
:
o
.
E.
x
2
®
Q
o
=.
e
o
x
3
q
-+
Y

—
=)
5
-y
')
=
(=]
3
()
-
Q
c
=
e
w
(1)
o
Q
Q
(')
=
Q
-
Q9
=
w
o
=
-
=
=
Fl
o
-y
<
o
-
e
=
3
-,
Q9
=}
e
Q
3
()
=
N
)
-
~
=
3
3
Q9
=
o
Q
-
3
()
=
<
m
Lo
[ =
ad
z
1)
-
w
=
3
o
()
-

KATA PENGANTAR

Puji Syukur penulis panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Esa atas segala
rahmat-Nya yang melimpah sehingga penulis..dapat menyelesaikan kegiatan
Magang di PT. Ocommerce Capital.Indonesia bertempat di Jakarta Barat yang
terlaksana selama 4 bulan dan dapat menyelesaikan laporan tugas,akhir dengan
judul Prosedur Penyelesaian Keluhan Barang Hilang Atau Tidak Lengkap di PT

Ocommerce Indonesia (Ocistok).

Laporan i dibuat guna memenuhi syarat kelengkapan dalam penyelesaian
studi pada program Diploma TI'Administrasi Bisnis Jurusan Administrasi Niaga
Politeknik Negeri Jakarta. Melalui kesempatan ini, penulis ingin menyampaikan
apresiasi yang sebesar-besarnya kepada semua. pihak yang telah memberikan
bantuan dan dukungan selama menjalani-magang ini. Pihak-pihak yang terkait

antara lain:
1. Dr Syamsurizal, SE., M.M., selaku Direktur Politeknik NegeriJakarta.

2. Dr. Dra. lis Mariam., M.Si., selaku Ketua Jurusan Administrasi Niaga
Politeknik Negeri Jakarta periode 2021/2025

3. Dr. Wahyudi Utomo , S.Sos., M.Si. selaku Ketua Jurusan Administrasi Niaga
Politeknik Negeri Jakarta periode 2025/2029

4. Taufik Akbar, M.S.S., selaku Koordinator Program Studi Diploma Il

Administrasi Bisnis

5. Hana Nurdina. S.S.T., M.B.A. selaku dosen pembimbing tugas akhir yang telah
memberikan bimbingan, motivasi, arahan, semangat serta ilmu yang sangat

berarti selama penyusunan laporan magang ini.

6. Seluruh dosen Politeknik Negeri Jakarta khususnya Jurusan Administrasi Niaga
yang telah memberikan ilmu dan pengetahuan kepada penulis selama berkuliah

di Politeknik Negeri Jakarta.

7. Bapak Ning Pey selaku Pimpinan PT. Ocommerce Capital Indonesia

il



eyaeyer HaBAN NIUXYI|od iz eduey

N
9
v
Q
=]
((-]
3
()
=]
(=]
c
3
c
=
Q9
=
o
o
=
3
()
E
o]
m
-y
o
3
§
S
w
()
o
o
Q
o
=
2
c
wn
o
(=
-
c
-
g
o
~~
c
=
=X
o
o
o
3
o
()
-
-,
=
g
o
o
o
e
(=
=

-3
bl
(]
=]

Q
[
B

T
o
=
o
o
o
=
2
[
-
o

Q
5
=
-}

]
[}
2
=

Q
o
=

s
3

Q
3

e
o
=
g
Eg'_'
=
=2
m

Q
()
=
S
=
-
o

&
g
@
B
=
H
-
-
]
3
c
2
£
=
5
®
5
=
§
5
i
e
s
)
=
E
=
o
2
T
©
3
£
]
5
e
S
3
5
&
i
=
)
5
H
g
3
£
=
o
)
o
=
5
-3
=
o
g
&
=
S
)
c
S
3
w
-
Y
2
3
2
w
=
)
=

XL
v
=
a)
=
Y

=
o
5
8
3
@
3
®
3
@
£
=
T
w
®
-3
o
.
o9
3
s
=
d
o
£
=
£
5
g
S
-
£
=
=
-
o9
=
T
o9
3
®
3
0
o9
3
e
&
3
Q9
3
o
9
>
3
3
<
o
T
£
=
)
>
w
e
3
T
®
-

. Ibu Putri Wulandari selaku Supervisor penulis selama magang di

PT. Ocommerce Capital Indonesia.

Seluruh karyawan PT. Ocommerce Capital Indonesia, yang turut memberikan

dukungan selama masa maga
. Kedua orang tua penulis Suwatno dan Hasmia yangsudah memberikan

un fisik untuk membantu penulis menyelesaikan

support secara m
d i*ﬁtelah menjad

angat dan

an Ale

n lapora

pendukung selama as akhir

Epo

POLITEKNIK
NEGERI
JAKARTA




eyieyer uabap Niuyaiijod uizi eduey

S
0
(1]
=]
Q
c
—
T
o
=
—
Q.
o
=
3
(]
-
<
=
=
Q
=
=
(]
T
m
=
—
=
Q
o
=
<
o
=
Q
3
Q
N—
o
-
)
o
-
(1)
=
=,
=
4
m
Q
(1]
=
—
o
=
o
-
-~
o

N
Qoo
o )
s 3
- Q
Qe s
35S
= =
=T
3 a2
c o
3 c
KRS
o c
= =~
)
3 5%
3 5
= o
=
338
T o5
= o
T
5 53
2 e
S 28g
"< b
0 2
on
9 QP
Q |
o o
S =
'ﬂ_i' [
8 ®>
< o
w m
() =
c ¥
£ =
c 2
= =1
2873
- -
< <
o Q
= =
€ o 3
= 5
s e
3. °
o
s £
m —
3 £
5 B
T
z o
i)
~ S
5 T
IS
° =
c =
= 3
i)
=
=
)
=
~
S
-*
Q
<
o
=]
N
QO
o
Q
=
w
=
Y]
~
s
3
')
w
o
()
=

ac
m
=
8
©
~*
Y

o
m
-
0
T
-+
Y
g.
*‘
o
=)
:
o
.
E.
x
2
®
Q
o
=.
e
o
x
3
q
-+
Y

—
=)
5
-y
')
=
(=]
3
()
-
Q
c
=
e
w
(1)
o
Q
Q
(')
=
Q
-
Q9
=
w
o
=
-
=
=
Fl
o
-y
<
o
-
e
=
3
-,
Q9
=}
e
Q
3
()
=
N
)
-
~
=
3
3
Q9
=
o
Q
-
3
()
=
<
m
Lo
[ =
ad
z
1)
-
w
=
3
o
()
-

DAFTAR ISI

LEMBAR PERSETUJUAN i
LEMBAR PENGESAHAN ii
KATA PENGANTAR i
DAFTAR ISI v
DAFTAR LAMPIRAN viii
BAB 1 PENDAHULUAN 1
1.1 Latar Belakang.............co..afliiiin o oveenueeniee it sibe e b ettt eeeeeeenbeeseeesueesesasbie 1
1.2 Rumusan Masalah ......... i deeite sttt the e B i sre e e 2
1.3 TUjuan PenuliSan ..........cooeiiiiiii et deiee e dreee e daeste e e ba et e eaenanseesiaabeeeseeesasesane 3
1.4 Manfaat Penulisansssi i i S0 L L B L B 3
1.5 Metode Pengumpulan Data................t i bon et et 4
BAB Il LANDASAN TEORI 6
2.1 Pelayanan ..........o.ieieeiiieneee e sttt i8h e e an e sine s e done s e e e nne e e 6
2.1.1 Pengertian Pelayanan...............oo ittt cebeenne sl 6

2.1.2 KarakteristiK Pelayanan .........cceeeeereesreesitsiiiiiieeseeseeeneeeseeasibesnsesssassnnssnesesesnns 7

2.2 Kepuasan Pelang@an ....ei.ueiue it iieiieeseeseeeiueensesnsessseesseesssessnssnsesssesssesssesssnsssnesssesnns 8
2.2.2 Indikator Kepuasan Pelanggan ........cc..cooveoiien ot beci et S 9

2.2.3 Hubungan Antara Pelayanan dengan Kepuasan Pelanggan........................... 10

2.3 Loyalitas Pelanggan .........i....c.. B ot B0 b et sttt sne s 11
2.3.1 Pengertian Loyalitas Pelanggan.........ccc...eeviivueeneienneioiieesueesseesseesnnesnnesnneeneeens 11

2.3.2 Faktor yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan .iii.....cooooiiiiiiiiiininnnnne. 12

2.4 Keluhan Pelanggan ... .. ettt eeesneenennenneedeas 14
2.4.1 Pengertian Keluhan Pelanggan ..........cceccevevvinineeninineineccee it e 14

2.4.2 Jenis-jenis Keluhan Pelanggan ... il 14

2.5 PIOSEAUL ...ttt ettt ettt ettt et sb et esbeebee st sbe et e sbeeasesbeemeenben 16
2.5.2 Karakteristik ProSEAUT .........ccccoerierinieiienieniesie ettt 17

2.5.3 TUJUAN ProSEAUT ....ceviiieieiieeeie et s 18

BAB III 20
GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 20
3.1 Sejarah Perusahaan ........coecueeviiiiiieiiiieiniee sttt 20
3.2 Struktur OTGANISAST «e.veeuverrerreerrerreeeeriise et seere st ssee s st sre s eesresseenesre e e e 21



22

24
24
27

ng Hilang atau Tidak

esaian Keluhan Barang Hilang a
vi

POLITEKNIK

NEGERI
JAKARTA

Penyelesaian Keluha

4.3.1 Kendala Prosedur

3.3 Aktivitas Perusahaan Secara Umum ..........coceeveririeenineeseneeeeeseeeeseseesre e
4.2 Prosedur Penyelesaian Keluhan Barang Hilang atau Tidak Lengkap.....................

4.3 Kendala dan Solusi Prosedur Penyelesaia

Lengkap ..cccooeeveneeneninieicnenee,

Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta




21
28

DAFTAR GAMBAR
vil

POLITEKNIK

NEGERI
JAKARTA

Gambar 4. 1 Prosedur Penyelesaian Barang Hilang Atau Tidak Lengkap.........

Gambar 3. 1 StruKtur OTGANISaASI............ovveveverrereeeeeeseeeeceeeeeeseseeseeseseseseseseeeesnas

Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta




POLITEKNIK

NEGERI
JAKARTA

DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 4 Dokumentasi Cha
) Dokumentasi Kompensasi.......

Lampiran 1 Surat [zin Pengambilan Data............ccccooiiiiniiniininniiceee
Lampiran 2 Notulensi Hasil Wawancara...........c..cocceerievciienieeiienieeieeeeeeieeeee

Lampiran 3 Dokumentasi Wawancara

Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta

viii




eyieyer uabap Niuyaiijod uizi eduey

S
0
(1]
=]
Q
c
—
T
o
=
—
Q.
o
=
3
(]
-
<
=
=
Q
=
=
(]
T
m
=
—
=
Q
o
=
<
o
=
Q
3
Q
N—
o
-
)
o
-
(1)
=
=,
=
4
m
Q
(1]
=
—
o
=
o
-
-~
o

N
Qoo
o )
s 3
> Q@
Qe s
35S
= =
=T
3 a2
c Q
3 c
KRS
o c
= =
)
3 5%
3 5
= o
=
338
T o5
= o
T
s 5 3
2 e
S 28g
"< b
0 2
on
9 QP
Q |
o o
S =
8 o
8 ®>
< o
w m
o ]
c =
=] =
c 2
> 5
2873
- -
< <
o Q
= =
€ o 3
= =
s e
3. °
o
s £
m —
3 £
5 B
°
z o
i)
~ S
5 T
IS
° =
c =
3 @
i)
=
=
)
=
~
S
-*
Q
<
o
=]
N
QO
o
Q
=
w
=
Y]
~
s
3
')
w
o
()
=

—
=)
5
-y
')
=
(=]
3
()
-
Q
c
=
e
w
(1)
o
Q
Q
(')
=
Q
-
Q9
=
w
o
=
-
=
=
Fl
o
-y
<
o
-
e
=
3
-,
Q9
=}
e
Q
3
()
=
N
)
-
~
=
3
3
Q9
=
o
Q
-
3
()
=
<
m
Lo
[ =
ad
z
1)
-
w
=
3
o
()
-

ac
m
=
8
©
~*
Y

o
m
.
0
T
-+
Y
g.
*‘
o
=)
:.
o
.
E.
x
2
®
Q
o
=.
e
o
x
3
q
-+
Y

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 adalahkegiatan 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 impotr,“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 iniwmenjadi persoalan yang cukup
kompleks karena dapat terjadi di berbagaitahapan proses.imper, 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, penycbab 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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Prosedur penyelesaian keluhan barang hilang atau tidak lengkap di PT
Ocommerce Capital Indonesia.
Kendala dan solusi yang dihadapi dalam proses penyelesaian keluhan barang

hilang atau tidak lengkap di PT Ocommerce-ndonesia.

1.3 Tujuan Penulisan

Tujuan dari penulisan laporan tugas akhir ini adalah:

. Mengidentifikasi penyebab keluhan barang hilang atau tidak lengkap di PT

Ocommerce Capital Indonesia.
Mengidentifikasi prosedur penyelesaian keluhan barang hilang atau tidak

lengkap di PT Ocommerce Capital Indonesia.

. ‘Mengidentifikasi kendala dan solusi dalam proses penyelesaian keluhan barang

hilang atau tidak lengkap di PT Ocommerce Capital [ndonesia.

1.4 Manfaat Penulisan

Penulisan laporan tugas akhir ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi

beberapa pihak, di antaranya:

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.

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,«sechingga 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 sterstruktur. 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 observasiypeneliti 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 affersales 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 qini. 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 YV

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.

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 wvideo.unboxing, pengecekan. data-pesanan di web
OMS, hingga proses pengajuan kompensasi kepada supplier melalui tim

gudang China.

. 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

46



eyieyer uabap Niuyaiijod uizi eduey

S
0
(1]
=]
Q
c
—
T
o
=
—
Q.
o
=
3
(]
-
<
=
=
Q
=
=
(]
T
m
=
—
=
Q
o
=
<
o
=
Q
3
Q
N—
o
-
)
o
=
(1)
=
=,
~
4
m
Q
(1]
=
—
o
=
o
-
-~
o

N
Qoo
o )
s 3
- Q
Qe s
35S
= =
=T
3 a2
c Q
3 c
KRS
o c
= =~
)
3 5%
3 5
m 2
=
338
T o5
= o
T
5 53
2 e
S 28g
"< b
0 2
on
9 QP
Q |
o o
S =
EJ’ [
8 ®>
< o
w m
() =
c ¥
£ =
c 2
= =1
2873
- -
< <
o Q
= =
€ o 3
= 5
s e
3. °
o
s £
m —
3 £
5 5
T
z o
i)
~ S
5 T
IS
° =
c =
= 3
i)
=
=
)
3
=
S
-*
Q
<
o
=]
N
QO
o
Q
=
w
=
Y]
~
s
3
')
w
o
()
=

pelanggan dan supplier dalam proses pengajuan kompensasi. Solusi yang

diterapkan PT Ocommerce Indonesia (Ocistok) dalam mengatasi kendala
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tersebut mencakup penggunaan Al 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 apabilassupplier menolak permohonan kompensasi.

5.2 Saran

Berdasarkan observasi penulis di admin affersales, 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 1 Surat Izin Pengambilan Data

SURAT PERMOHONAN IZIN PENGAMBILAN DATA
TUGAS AKHIR DAN LAPORAN MAGANG

Jakarta, 20 Maret 2025

eyieyer uabap Niuyaiijod uizi eduey

Kepada Yth.
Manajer Sumber Daya Manusia
PT Katalis Bisnis Nusantara

Dengan hormat,

Saya yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama : Febya Widyasazkhia
NIM 12205311035

Perguruan Tinggi : Politeknik Negeri Jakarta

Saat ini saya tengah melaksanakan Tugas Akhir sebagai salah satu syarat kelulusan di
Politeknik Negeri Jakarta, Sehubungan dengan itu, saya bermaksud mengajukan permohonan
izin pengambilan data di PT Katalis Bisnis Nusantara, tempat saya melaksanakan praktik
kerja lapangan.
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Pengambilan data akan dilakukan melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi dengan
tetap mematuhi peraturan dan prosedur yang berlaku di lingkungan perusahaan. Seluruh data
yang diperoleh hanya digunakan untuk kepentingan akademik dan tidak akan disebarluaskan
kepada pihak lain.

Demikian surat ini saya sampaikan. Atas pethatian dan kerja samanya, saya ucapkan terima
kasih
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Hormat saya,

* y

Febya Widyasazkhia
NIM: 2205311035

Lampiran 1 Surat Izin Pengambilan Data
Sumber : Dokumentasi Penulis, 2025

50




RHIOIAN
HINYILNOd

VANV

eyieyer uabap Niuyaiijod uizi eduey

N
O o
By
D=
Q
3 &
» T
5 9
Qa =
c =
o
3 S
3*‘
= 3
=
c
o
o 2
= F
2:
3 b
T T
: s
T =
o
3 3
< 9
9 3
-~
“ 'S
o
o 3
o Q
Q =
9 9
S =
QO 0=
~~*
-
Y
c S
w o
8
s 3
=2
F)
9 @
s 2
[
€9
= 7
)
=
g

p
o
o
3
@
c
=
T
o
=
=7
o
2
S
c
=
e
£
=
*
o
T
o
=
1
5
Q
o
=
T
o
3
2
=
=
o
2
T
o
5
o
=
)
=)
T
o
-
£
7
o
3
=
8
<
S
3
)
g
T
®
5
£
a
o
E
g
T
°
o
3
T
o
=
£
w
o
2
=
-]
=
=
o
-+
2
c
-1
=
)
c
o
3
w
c
S
-
£
=
o
w
o
)
=

s

—
2
)
o
3
Q
=
o
3
Q
c
=
T
0
)
o
o
e
)
3
o
-~
o
c
'
o
£
-
e
>
=
o
<
o
-~
=
=
3
[
o
3
o
]
3
o
=)
0
o
]
-
c
3
=
o
3
o
)
3
3
o
3
<
)
-3
c
-
~
o
S
0
e
3
o
o
-

undede jynjuaq wejep

-
o
=
2]
T
-+
Q

=E
m
x
0
S
~*
(Y
3.
=
o
-5
=.
®
=
2,
=
<
o
Q
o
=.
e
=
)
‘
-+
o

Lampiran 2 Lembar Wawancara dan Hasil

DOKUMENTAS) WAWANCARA

Patee Walandai
Supervisor Admm Allerdnley

Nama Nacasimber
Jabatan Narasumber

Nama Pewawancara  Febyva Widyasazkhin

Stitus Mahasiswa
lempat Onhine Mectng vin Gopgle Meet
Langpal 10 Ju 2028

L Bagaimana prosedur penyelesaian keluban terhadap batang kacang atau hitany !

Jawah

Awalnya masuknya lewat sales via WhatsApp dulu, Kavena, sistem order web ki kan
memang udah nguak dipakai Togi. Naoti sales wagih minta video unboxing: sama nomor
pelanppan, o syarat waprh Kalau mau keluhan diproses

Terus dane sales, keluhan it diteruskan ke keta, adman alersalés Indonesia, lewat Ding Talk
Nah, di siont tugas Kita ngecek dulu nomor pesanan di OMS dan pastiin video unboxing-nya
sesuan svarat Kalan datanya fengkap dan vabid, bara Kita terasin ke tim Chinan bual proses ke
supphicr

Nah. tim China ita pevannya penting: Mereka bakal ventikast ulang di OMS sunie videa
unboning, baru setelah i diterusin ke supplier di 1688, Blasanya mercka juga kekalian
negostast ke supplier supayi bisa kasth kompensast sesuai keluhan pelunggan, Kompensasi
i bisa full vetund, halt vetund, atan ki batang ulang. Keputusan tetap di supplier;
tergantung kondist dan Kebipakan mereka. Kalau pelangpan tetap atau order-nya pede
biasanya lebih gampang dapet Kompensasi bagus

Kalau supplier udah ngasih Keputusan, itu dikabarn ke tim: China, diterusim ke admin
aftersales Indo, terus ke sales, baru ke pelanggan. Kalau pelanggan setwu yin aman, keluhan
selesan, inggal proses transfer atau penginiman barang ulang

Kalau pelanggan nggak puas, ya kayak kamuo tubs juga tadi; kit mimta tim Ching nego lag
ke supplier. Basanya Kalau pelanggan repeat order atau kita anggap pelanggan potensial, kita
usahain banget dapet kompensasi yang lebih bk

Nah, Kalau udah mentok suppher tetep nggak mau kasih kompensasi, perusahaan yang bakal
ambil alih. Biasanya Kita Kasih diskon 30% atau S0%, atau kadang kompensast uang juga
bisa, tergantung Kasusnya. Tujuannya supaya pelanggan tetep puas dan mau order lagi

Semua alur wtn memang wapb teestruktur. Makanya tiap prosesnya harus lewat Ding Talk dan
dicatat di OMS, supaya ada historisnya. Kalau pelanggan setuju dengan kompensasi, dan
admin altersales udh wnfo boleh di ajukan kompensasi nya baru sales boleh apukan refund dy
Ding Talk, terus saya yang approve.

Lampiran 2 Notulensi Hasil Wawancara
Sumber: Dokumentasi Penulis, 2025
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2. Sclama ini dalam proses penyelesaian keluhan barang hilang atau kurang. apa saja sih
kendala yang paling sering dihadapi di lapangan?

Jawab:

lya, memang dalam proses keluhan barang kurang atau hilang ini nggak selalu mulus ya. Ada
beberapa kendala yang hampir setiap hari kita hadapi. Pertama itu soal komunikasi sama tim
China. Karena mercka mayoritas pakai Bahasa Mandarin, sementara kita di simi pakai Bahasa
Indonesta sama Inggris, jadi kalau ngobrol via chat atau email tuh kadang suka miss. Apalagi
kalau udah masuk istilah-istilah logistik atau ckspor-impor. kadang arti terjemahannya beda
Itu yang bikin proses follow up ke mercka suka makan waktu, karena mesti dijelasin
berulang-ulang biar mercka paham maksud kita.”

Yang kedua soal feedback supplier. Nah ini juga sering banget jadi kendala. Kita kirim
komplain ke tim China, terus diteruskan ke supplier, tapt supplicrnya ada yang fast respon,
ada yang slow respon. Biasanya supplier butuh waktu buat cek ke gudang dulu, makanya ada
yang baru kasih jawaban dua atau tiga hari kemudian. Sementara di sisi Kita, pelanggan itu
maunya cepat, jadi di sini sering terjadi gap waktu yang bikin pelanggan nggak sabar.

Ketiga, soal bukti dan pelanggan. Kadang pelanggan ngelub barangnya Kurang, tapi mercka
nggak bisa kasih video unboxing. Padahal itu syarat penting buat klaim ke supplicr. Ada yang
cuma kinm foto barangnya aja, atau unboxing tapi angle-nya nggak kelihatan jelas. I bikin
kita susah validasi karena dari supplier kan muntanya bukn kuat. Nah, kalau nggak lengkap,
ya repot juga buat proses ke sana

Terus soal tracking barang, itu juga masth jadi kendala. Memang kita ada OMS, tapi kadung
update status barangnya nggak real nme. Misal di sistem masih di pelabuban, termyata
barangnya udah sampai ke pelanggan. Atau malah barangnya ilang di jalan, tapi di sistem
masih on progress. Jad kita mest cek manual satu-satu, nanya ke gudang, ke forwarder, ke
tim China juga. ltu yang bikin proses penyelesaian keluhan jadi lebih lama.

Yang terakhir soal proses kompensasi. Ini yang paling tricky, karena supplier di China it
pegangunnya invoice pengiriman. Selama di invoice jumlahnya udah sesuai, mercka anggap
barang aman. Padahal pas sampe sini bisa aja kurang karena ilang di perjalanan atau pas bea
cukai. Tapi supplier nggak mau ganti kalau nggak ada bukti kuat. Makanya kita mesti
kumpulin semua data mulai dari bukti wunboxing. kronologi pengiriman. ataupun status
tracking..

3. kalau dari kendala-kendala tadi, selama ini apa aja sih solusi yang perusahaan terapkan
buat menangani keluhan barang hilang atau kurang it?

Jawab:

Wah, kalau soal solusi, sebenarnya Kita udah coba berbagai cara ya buat nge-handle keluhan
barang kurang atau hilang ini, karena kan tiap kendala beda penanganannya. Pertama itu soal
komunikasi sama tim Chima. Memang selama ini kita pakai Google Translate, tapi kadang
hasilnya terlalu kaku atau ngguk nyambung sama gaya bahasa supplier sana.
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crus yang soal follow up ke supplier, ya bener banget tuh. Kita di sini tiap han pasti cek
keluhan yang statusnya belum selesai, terus follow up lagi ke tim China via Ding Talk. Kalau
dari sana belum ada kabar, ya kita terus kejar tiap hari, karena kalau nunggu supplier yang
nggak ditagih biasanya lama. Makanya meskipun belum ada reminder sistem otomatis,
metode harian kayak gini memang cara paling efektil’ sementara i

Kalau masalah bukt dari pelanggan, memang sckarang kita andalin sales buat bantu edukasi
langsung ke customer lewat WA, Karena kan sckarang web order Kita udah off| jadi semua
komunikasi by sales. Biasanya sales yang ingetin soal pentingnya video unboxing itu,
termasuk cara ngambil video yang benar. Dan bener juga tuh, keluhan tanpa video itu susah
prosesnya, makanya kita edukasiin terus ke pelanggan.

Kendala soal tracking di OMS, ya memang OMS kita itu masih ada batasnya. Data kadang
nggak real time. Kalau udah kayak gitu, kita biasanya minta tolong ke im gudang buat cek
manual via resi atau dashboard ekspedisi kayak J&T. Dan selama ini itu cukup membantu lah
buat pastiin posisi barang terakhirnya di mana.

Terus yang terakhir soal kompensasi, memang kadang supplier di China 1tu keras kepala,
pegangannya invoice aja. Kalau mereka nggak mau refund, ya Kita tetap cari solusi buat jaga
kepercayaan  pelanggan, Biasanya kita ambil langkah kasth kompensasi langsung ke
customer, bisa berupa refund, atau barang pengganti. Karena kan yang penting pelanggan
puas dulu, urusan sama supplier nanti kita coba kejar pelan-pelan. Walaupun bgeitu memang
terkadang bukan supplier kenapa barangnya pas sampai di pelanggan itu kurang, bisa jadi
memang pas perjalanan impor,

4. Munurut kakak, apa saja penyebab barang kurang atau hilang saat tiba dipelanggan?

Jawab:

Oke, kalau bicara soal penyebab barang hilang atau kurang, memang ada beberapa faktor ya.
Pertama itu karena kesalahan pengépakan dari supplier di China. Kadang mercka itu kurang
teliti masukin barang, jadi nggak sesuai sama invoice yang ada. Bisa kurang barangnya, atau
bahkan barangnya ketuker sama jenis lain. Nah; ini memang salah satu penycebab yang paling
banyak kejadian.

Terus yang kedua, proses verifikasi di gudung China juga kadang nggak muksimal. Soalnya
kan barang yang masuk ke gudang 'mercka tuh 'banyak banget, sedangkan waktu buat proses
pengiriman ito mepet. Jadi, sering kali barang'yang belum dicek secara lengkap langsung
dikirim ke Indonesia. Nah itu yang kadang bikin ada barang yang ternyata kurang pas udah
sampi sini.

Lalu di sini juga bisa ada human error dari tim gudang kita waktu nerima barang. Kadang pas
proses inbound, burang yang Kurang atau hilang ity nggak langsung ketahuan, Bary deh nanu
pas pelopggan complain ke Kita, baru Kita ¢ek ulang dan Ketahuan temyat barangnya
kurang.” A
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Sclam wtu faktor eksternal juga ada, Barang itu kan dikinm lewat kontainer yang isinya bisa
ratusan atem. Nah di penjalanan, bisa aja barangnya ketuker atau hilang. Walaupun udah
standar packing-nya, tapi risiko kayak gitu tetap ada. Dan kalau udah masuk ke pemeriksaan
bea cukan, apalagi barang teksul ya, itu rawan banget. Karena volume-nya banyak. variannya
macem-macem, sementara proses pemeriksaannya masih banyak yang manual. Kadang ya
barangnya bisa ilang atau ketuker pas proses sortir di situ. Itu yang bikin perusahaan kita juga
suka dapet laporan barang ilang pas clearance bea cukai. Hilang di bea cukai ini lah yang
biasanya itu sering kejadian dan sulit banget buat ditangani, kama memang dari kita gak bisa
buat keluhan ke merekanya.

Narasumber Pewawancara

Putri Wulandari Febya Widyasazkhia
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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Order Detail

Order No : 249813 Sales : arisk Status : paid
Estimasi Pengiriman  : N/A Payment Time : 2024-12-28 140739 Shipment Type : @ SeaFreight

eydid yeH

eyexer uaBaN IuS|od Hitw e3did deH )

Customer Detail Order Detail PO Detail Logistic Information Financial Information Status History Adjustment

Email + kiankhun46@gmail.com

Order Number 1249813

Payment Status  paid

Last Status Description Date

scan out gudang aktual kuri :jnt3 | id karton: 249813-1 2%_5"230';2 outbound

scan in gudang id karton : 249813-1 | total : 1 2!})%3»333»1! hendra

2025-01-03

send-to-idn send to idn oleh : aimee dengan container : k106 12:59:35

20241231

abnormal processing terdapat produk yang tidak sesuai sebanyak - 0 produk ensa7

eyieyer uabap Niuyaiijod uizi eduey

Lampiran S Dokumentasi Web OMS
Sumber: OMS, 2025
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Lampiran 6 Dokumentasi Chat Tim gudang China
Sumber: Dingtalk; 2025
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1688 s ‘ AR T m & Pl R,"Q'u’w AQM J‘LJ“Q./\A.W PME] Saya ‘/:‘YEM/L UIE La,c‘v:%v:;w ;

[Pemberitahuan Penting] Pengguna yang terhormat, untuk Want Want secara bertahap tidak aki komunikasi dengan jika Anda ingi -

klien untuk berkomunikssi, Ands dapst mengklik di sebelah kanan untuk mengunduh klien 1688
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Lampiran 7 Dokumentasi Web 1688
Sumber: Web 1688, 2025
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Rqu gunawan Cust oci n %
online
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Saya tidak mau...itu harga 600rb...saya mau

w

5 retur barangnya saja

o

o A 2 : :
o ini dari supplier mau ngasih kompensasi
2. 50% mas dari Harga satuan nya gmn

(1] 94-1
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= 3 unread messag
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Jaquins ueyangakusw uep ueywnjuesuaw eduey 1uj sijn} eAi1ey yninjas neje ueibeqas diynbuaw buese|iq °L

Saya uda bongkar, tp gak bisa dibenarin..

Atau ini gak bisa diretur ke supplier nya? Atau
supplier nya kirim lagi ke sy 1551

Ini gak bisa kepakai

Lampiran 8 Dokumentasi Chat Customer
Sumber: WhatsApp, 2025
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Hak Cipta:
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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Lampiran S Surat Keterangan Telah Selesai Magang
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Yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama : Permata Aryana
Jabatan : HRGA Manager
Alamat : 1. Arjuna Selatan No.75 Kebon Jeruk = Jakarta Barat

Dengan ini menerangkan bahwa:

Nama : Febya Widyasazkhia
Universitas : Politeknik Negeri Jakarta
NIM 12205311035

Jurusan : Administrasi Bisnis

Adalah benar telah melakukan kerja magang terhitiung sejak 20 Januari 2025 sampai dengan 31
Mei 2025. Selama melakukan keglatan kerja magang di PT Katalis Bisnis Nusantara, yang

bersangkutan bekerja dengan balk dan bertanggung Jawab.

Demikian surat ini di buat untuk di pergunakan dengan sebaik baik nya

Jakarta, 31 Met 2025

PT Katalis Bisnis Nusantara
— .

™
n%uus BISNIS NUSANTARA

Permata Aryana
HRGA Manager
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Lampiran 10 Surat Keterangan.Telah.Selesai-Magang
Sumber: HRD PT Ocommerce Capital Indonesia, 2025
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