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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan sektor konstruksi, penambangan, dan infrastruktur di Indonesia 

memerlukan efisiensi tinggi dalam pengoperasian alat berat. Dalam lingkungan bisnis 

logistik alat berat, fungsi administrasi lebih dari sekadar mengurus dokumen di meja, 

tetapi merupakan pusat aliran informasi yang menghubungkan aktivitas di lapangan 

dengan permintaan strategis klien. Pace dan Faules (2013) menekankan bahwa 

komunikasi organisasi merupakan strategi penting untuk meningkatkan kinerja 

perusahaan, berfungsi sebagai saluran koordinasi antar unit kerja yang saling 

memerlukan. PT Aditya Aryaprawira, sebagai perusahaan yang menyediakan dan 

mendistribusikan alat berat, terlibat dalam persaingan layanan yang sangat bergantung 

pada ketepatan waktu dan kejelasan informasi. 

Dalam pengelolaan bisnis yang modern, komunikasi dianggap sebagai aset 

berharga. Effendy (2017) menjelaskan bahwa komunikasi sebenarnya adalah proses 

penyampaian ide atau perasaan dari satu pihak ke pihak lain melalui simbol-simbol 

yang dipahami bersama, sehingga tercipta pemahaman tentang suatu hal. Sejalan 

dengan itu, Syafitri dan Salito (2025) menegaskan bahwa komunikasi yang efektif 

dalam organisasi bertujuan untuk mengatur tugas, menyediakan informasi yang 

relevan, dan mengurangi ketidakpastian di antara pihak-pihak yang berkepentingan. 

Terutama dalam bisnis alat berat, klien sering kali sangat bergantung pada ketepatan 

waktu kedatangan alat. Biaya operasional setiap jam di lokasi proyek sangat tinggi; 

keterlambatan alat berat bisa berarti penghentian kerja paksa bagi operator proyek dan 

kerugian finansial yang besar bagi klien. 

Pada kenyataannya menunjukkan bahwa PT Aditya Aryaprawira masih 

menghadapi tantangan besar pada tahap penting operasional, yaitu proses bongkar 

muat. Berdasarkan pengamatan penulis, sering kali terjadi deviasi waktu yang 



2 
 

 

signifikan dalam proses tersebut. Masalah ini sering diakibatkan oleh faktor teknis di 

lapangan, ketidaksinkronan koordinasi operator, hingga hambatan administratif dalam 

validasi dokumen. Temuan ini sejalan dengan penelitian Ekananda, Musadieq, dan 

Supriono (2017) mengenai dwelling time pada freight forwarder, yang menunjukkan 

bahwa keterlambatan pada proses bongkar muat umumnya bersumber dari kombinasi 

kendala teknis di lapangan dan kurangnya koordinasi di antara pihak-pihak yang 

terlibat dalam proses pengiriman. Soleh (2018) juga menemukan bahwa kendala 

administratif, seperti validasi dokumen berjenjang dan ketidakcocokan dalam 

koordinasi operator, banyak memicu terlambatnya waktu bongkar muat di terminal peti 

kemas. Durasi bongkar muat yang melebihi standar ini berpotensi menciptakan 

komplain yang merugikan alur kerja perusahaan secara keseluruhan. 

Masalah menjadi semakin rumit ketika hambatan operasional tidak diimbangi 

oleh sistem pelaporan yang cepat. Klien sering sulit mendapatkan pembaruan status 

pengiriman yang tepat dan akurat. Saat ini, sistem penyampaian informasi di PT Aditya 

Aryaprawira masih sangat bergantung pada jalur komunikasi manual dan tidak teratur, 

di mana staf administrasi perlu melakukan konfirmasi berulang kali kru kapal sebelum 

dapat memberi informasi kepada klien. Ini menciptakan kesenjangan informasi, di 

mana status yang diterima klien sering kali sudah tidak relevan dengan keadaan aktual 

di lapangan. 

Kesulitan klien dalam memperoleh informasi secara langsung menunjukkan 

bahwa komunikasi yang ada belum berjalan dengan baik. Situasi ini merupakan salah 

satu hambatan komunikasi di dalam organisasi, seperti yang diungkapkan oleh 

Faradiba (2021), yakni terhambatnya aliran informasi akibat lemahnya koordinasi antar 

departemen, sehingga informasi yang diterima oleh pihak luar tidak sesuai dengan 

kenyataan. Hal ini menciptakan pandangan negatif tentang profesionalisme perusahaan 

dan mengakibatkan hilangnya kepercayaan dari klien. Homsah dan Kusuma (2024) 

menekankan bahwa untuk membangun komunikasi yang efektif dalam suatu 

organisasi, diperlukan transparansi dan kecepatan dalam penyampaian informasi, 

karena keterlambatan sekecil apapun dapat merusak kepercayaan klien. Di sisi lain, 

staf administrasi sering kali terjebak dalam tumpukan pekerjaan manual yang membuat 
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fungsi kontrol dan layanan informasi menjadi terabaikan. Jika tidak ada penilaian dan 

perbaikan pada sistem komunikasi, keterlambatan informasi ini akan terus menjadi 

sumber utama keluhan pelanggan yang bisa menyebabkan perpindahan klien ke 

pesaing. 

Kebutuhan akan informasi yang cepat dan tepat dalam layanan logistik 

mendorong PT Aditya Aryaprawira untuk mereformasi metode komunikasi mereka 

dengan klien. Hidayat, Saputra, dan Muji (2024) menyebutkan bahwa strategi 

komunikasi yang efektif dalam organisasi perlu dievaluasi secara rutin untuk 

menemukan kelemahan dalam alur penyampaian pesan sebelum menjadi masalah yang 

lebih besar. Diperlukan penilaian terhadap efektivitas jalur komunikasi yang ada untuk 

mengetahui kelemahan yang menghambat informasi. Dengan komunikasi yang efektif, 

perusahaan tidak hanya bisa memberikan kepastian kepada klien, tetapi juga dapat 

mengelola ekspektasi mereka meskipun ada masalah teknis di lapangan. 

Dengan latar belakang fenomena tersebut, penulis merasa perlu melakukan 

analisis mendalam tentang bagaimana komunikasi dikelola dalam menghadapi situasi 

yang tidak stabil. Adnyana, Larasti, dan Heriyanti (2025) menemukan bahwa strategi 

dan rintangan komunikasi organisasi yang efektif sangat dipengaruhi oleh komitmen 

perusahaan untuk terus meninjau pola komunikasinya. Penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan solusi praktis untuk memperbaiki alur penyampaian informasi agar lebih 

jelas dan dapat diakses secara real-time. Dengan demikian, penulis memilih judul 

Tugas Akhir: "Tinjauan Komunikasi Real-Time kepada Klien PT Aditya 

Aryaprawira." 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah yang telah diuraikan pada latar belakang, 

maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana komunikasi yang dijalankan perusahaan dalam menyampaikan 

informasi secara real-time demi menjaga transparansi dan kepuasan klien? 

2. Bagaimana prosedur komunikasi dalam penyampaian informasi status 

pengiriman alat berat kepada klien pada PT Aditya Aryaprawira saat ini? 
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3. Apa saja hambatan dan faktor yang menyebabkan keterlambatan (delay) dalam 

penyampaian informasi secara real-time dari lapangan kepada bagian 

administrasi dan klien? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan yang ingin dicapai penulis dalam melakukan penelitian ini 

adalah: 

1. Untuk mendeskripsikan alur komunikasi terkait pelaporan status pengiriman 

alat berat di PT Aditya Aryaprawira. 

2. Untuk menjelaskan prosedur komunikasi dalam penyampaian informasi status 

pengiriman alat berat kepada klien pada PT Aditya Aryaprawira saat ini 

3. Untuk mengidentifikasi hambatan teknis maupun administratif yang memicu 

keterlambatan proses bongkar muat dan kendala pembaharuan data status bagi 

pelanggan. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kegunaan bagi berbagai 

pihak, yaitu: 

1.4.1 Bagi Penulis 

1) Sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan program Diploma 3 (D3) 

Administrasi Bisnis. 

2) Mengembangkan kemampuan analisis dalam memecahkan masalah 

operasional administrasi di dunia kerja nyata. 

3) Memperdalam pemahaman mengenai pentingnya manajemen waktu 

dan efektivitas komunikasi dalam layanan logistik alat berat. 

1.4.2 Bagi Perusahaan (PT Aditya Aryaprawira) 

1) Sebagai Bahan Evaluasi: Memberikan gambaran objektif mengenai titik 

lemah pada alur komunikasi dan proses bongkar muat yang selama ini 

terjadi. 
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2) Sebagai Dasar Kebijakan: Memberikan masukan praktis bagi 

manajemen untuk memperbaiki SOP (Standard Operating Procedure) 

pelaporan agar lebih transparan. 

3) Meningkatkan Loyalitas Klien: Dengan perbaikan sistem informasi, 

perusahaan dapat membangun kembali kepercayaan klien melalui 

pelayanan yang lebih  

4) Profesional. 

1.4.3 Bagi Almamater dan Akademisi 

1) Menambah literatur penelitian di bidang Administrasi Bisnis, 

khususnya mengenai manajemen operasional dan komunikasi kantor. 

2) Dapat dijadikan referensi bagi peneliti selanjutnya yang ingin 

mengkaji topik serupa terkait efisiensi distribusi dan pelayanan 

pelanggan di industri alat berat. 

1.5 Metode Pengumpulan Data 

Dalam penyusunan Tugas Akhir ini, penulis menggunaka dua metode 

penelitian yaitu wawancara dan Dokumentasi. Adapun teknik pengumpulan data yang 

digunakan penulis dalam Tugas Akhir ini adalah sebagai berikut: 

1. Wawancara 

Berdasarkan Sugiyono (2019:231), wawancara digunakan sebagai alat 

pengumpulan data ketika peneliti ingin melakukan studi awal untuk menemukan 

masalah yang penting untuk diteliti, serta untuk memperoleh informasi lebih mendalam 

dari responden. Esterberg, seperti yang dikutip dalam Sugiyono (2019:231), 

menjelaskan wawancara sebagai interaksi antara dua orang untuk bertukar informasi 

dan gagasan melalui dialog, sehingga makna dalam topik tertentu dapat 

dikonstruksikan. Pada penelitian ini, penulis menggunakan jenis wawancara 

semiterstruktur (semistructure interview), di mana pelaksanaan wawancara lebih 

fleksibel dibandingkan dengan wawancara terstruktur, dan bertujuan untuk 

menemukan masalah secara lebih terbuka sehingga narasumber dapat menyampaikan 
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pendapat dan ide mereka secara bebas. Penulis melakukan tanya jawab secara langsung 

dengan narasumber untuk mendapatkan informasi mendalam mengenai hambatan yang 

terjadi. Narasumber yang diwawancarai meliputi: 

1) Direktur Operasional: Berhubungan dengan prosedur penginputan data dan 

masalah komunikasi dengan klien. 

2) Presiden Direktur: Terkait dengan masalah teknis yang berakibat pada lamanya 

proses bongkar muat. 

 

2. Dokumentasi 

Menurut Sugiyono (2019:240), dokumen merupakan catatan kejadian yang 

telah terjadi, yang bisa berupa tulisan, gambar, atau karya penting dari seseorang. Studi 

dokumen melengkapi penggunaan metode observasi dan wawancara dalam penelitian 

kualitatif, sehingga hasil penelitian menjadi lebih kredibel apabila didukung oleh 

dokumen yang relevan dengan objek yang diteliti. Dengan teknik ini, penulis 

mengumpulkan data berupa dokumen resmi maupun catatan internal perusahaan 

sebagai bukti pendukung atas hasil wawancara dan observasi di lapangan. Penulis 

mengumpulkan dan memeriksa dokumen-dokumen internal perusahaan yang terkait 

dengan objek penelitian, seperti: 

1) Standar Operasional Prosedur (SOP) untuk bongkar muat dan 

pelaporan. 

2) Dokumen atau Laporan tentang waktu pengiriman alat berat. 

3) Data mengenai percakapan komunikasi status pengiriman dengan klien. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan analisis dan diskusi pada bab sebelumnya, mengenai Tinjauan 

Komunikasi Real-Time kepada Klien PT Aditya Aryaprawira maka penulis  

menyimpulkan adalah sebagai berikut: 

a. Proses dan prosedur komunikasi di PT Aditya Aryaprawira berjalan melalui 

dua jalur utama yang saling melengkapi: jalur operasional di lapangan (yang 

dimulai dari penawaran harga, pengeluaran PO, pengambilan barang, 

penimbunan di pelabuhan, hingga pemuatan ke kapal) dan jalur pelaporan 

informasi kepada klien. Pelaporan harian rutin dilakukan melalui WhatsApp, 

email, dan pelacakan GPS, sementara laporan resmi tertulis seperti Berita Acara 

dan Arrival Report disampaikan setelah proses bongkar muat selesai. Prosedur 

ini telah berjalan dengan baik, tetapi memerlukan pembuatan SOP tertulis untuk 

mengatasi celah dalam dokumentasi di tahap tengah pelayaran. 

b. Tantangan utama yang menyebabkan keterlambatan dalam penyampaian 

informasi waktu nyata dan operasional di lapangan berasal dari faktor luar 

seperti antrean kapal di pelabuhan (kongesti) yang memerlukan waktu tunggu 

1-2 hari, cuaca buruk, masalah alat bongkar muat, serta kesiapan kargo. Di sisi 

lain, hambatan dalam aliran informasi disebabkan oleh keterbatasan sinyal 

seluler (blank spot) di daerah terpencil dan penerapan sistem penyaringan 

informasi berjenjang untuk menjaga keteraturan dalam penanganan insiden 

operasional. 

c. Penerapan komunikasi real-time di PT Aditya Aryaprawira terbukti efektif 

dalam memberikan transparansi informasi yang tinggi dan mempertahankan 

kepuasan klien di tingkat sangat baik (dengan skor kepuasan di atas 8). 

Keandalan pelayanan komunikasi ini didukung oleh kebijakan pengiriman 

kargo tunggal (non-konsolidasi), keterbukaan informasi mengenai hambatan di 
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lapangan, responsivitas melalui saluran digital, serta penyesuaian frekuensi 

laporan sesuai kebutuhan klien. Area untuk perbaikan terbesar terletak pada 

modernisasi sistem pengarsipan data digital dan penyusunan SOP komunikasi 

yang terstruktur. 

5.2 Saran  

Berikut sejumlah saran serta usulan pemanfaatan aplikasi/tools pelaporan baru 

yang layak dipertimbangkan PT Aditya Aryaprawira dalam upaya meningkatkan 

efektivitas komunikasi dan penyampaian informasi secara real time kepada klien: 

a. Membangun Sistem Filing dan Database Digital yang Terintegrasi 

Perusahaan perlu mempertimbangkan penggunaan sistem manajemen dokumen 

berbasis cloud, seperti Google Workspace (Drive/Sheets), dengan pengaturan 

struktur folder dan format penamaan file yang seragam untuk setiap klien dan 

setiap pengiriman. Alternatif lain berupa aplikasi khusus seperti M-Files atau 

SharePoint dapat dipilih apabila diperlukan fitur pencarian data dan pengaturan 

hak akses yang lebih mumpuni. Melalui sistem semacam ini, seluruh rekam 

jejak komunikasi, berita acara, dan dokumen pengiriman akan tersimpan lebih 

tertata, mudah diakses kembali, serta memudahkan perusahaan merespons 

permintaan data ulang dari klien secara sigap. 

b. Mencari Solusi Komunikasi Real-Time yang Lebih Hemat Biaya 

Melihat biaya pemakaian Starlink yang bisa mencapai 10 hingga 20 kali lipat 

dari koneksi internet konvensional, perusahaan bisa mengevaluasi opsi check-

in satelit secara berkala (bukan koneksi yang terus-menerus aktif) atau 

memanfaatkan data Automatic Identification System (AIS) kapal sebagai cara 

pelacakan posisi yang lebih ekonomis. Dengan begitu, transparansi informasi 

tetap dapat dipertahankan tanpa menambah beban biaya operasional yang berat, 

terutama bagi klien dengan nilai muatan yang relatif kecil. 

c. Menerapkan Notifikasi Otomatis Berdasarkan Titik Capaian (Milestone) 

Perusahaan dapat memanfaatkan fitur otomasi sederhana, misalnya lewat 

WhatsApp Business API atau aplikasi pengingat terjadwal, untuk mengirimkan 
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pembaruan status kepada klien secara otomatis setiap kali proses pengiriman 

mencapai tahapan penting, seperti saat kapal berangkat dari pelabuhan asal, saat 

bersandar, saat mulai proses bongkar muat, hingga saat serah terima dinyatakan 

tuntas. Dengan mekanisme ini, beban staf administrasi dalam melakukan 

konfirmasi manual secara berulang dapat berkurang secara signifikan. 
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LAMPIRAN 

 

Lampiran. 1 Hasil Wawancara 

 

Narasumber: Bapak Amin Ashari (Direktur Operasional) dan Bapak Aditya 

Ongkowidagdo (Presiden Direktur)  

Hasil Wawancara Bapak Amin Ashari: 

1) Bagaimana alur atau tahapan administrasi dalam menyampaikan informasi status 

pengiriman alat berat dari lapangan hingga sampai ke klien? 

Jawaban: Alurnya diawali dengan komunikasi antara pihak logistik (ownership) 

dengan pemilik barang, kemudian dilakukan koordinasi. Setelah itu dilakukan pick 

up barang dari workshop menuju Pelabuhan Tanjung Priok menggunakan trucking 

atau low boy. Barang kemudian ditimbun di pelabuhan sambil menunggu kapal 

sandar, lalu dimuat ke kapal. Sebelum proses pengiriman berlangsung, terlebih 

dahulu ada proses penawaran harga yang setelah disepakati akan diterbitkan 

kontrak atau PO (Purchase Order). Setelah kontrak terbit, klien akan 

menginstruksikan pengambilan barang dari workshop ke pelabuhan untuk 

selanjutnya dimuat ke kapal. 

2) Media atau aplikasi apa yang biasanya digunakan oleh bagian administrasi untuk 

mengirimkan update status pengiriman kepada klien? 

Jawaban: Media yang digunakan antara lain WhatsApp (yang paling sering 

digunakan saat ini), email, dan telepon langsung. Selain itu, digunakan pula alat 

tracking untuk mengetahui posisi kapal di manapun berada, serta telepon Starlink 

yang memungkinkan komunikasi dengan kapal kapan saja. Hasil pemantauan 

posisi kapal tersebut kemudian disampaikan kepada klien atau customer yang telah 

menjalin kerja sama. 

3) Berapa lama waktu yang dibutuhkan sejak adanya perubahan status di lapangan 

hingga informasi tersebut berhasil diterima oleh klien? 



 
 

 
 

Jawaban: Reporting biasanya dilakukan secara harian, tergantung permintaan 

customer. Sebagian customer meminta laporan pagi pukul 08.00 dan sore pukul 

16.00. Sementara untuk perusahaan tipe oil company, laporan biasanya dibuat 

setiap 6 jam melalui email. 

4) Faktor apa saja yang paling sering menyebabkan proses bongkar muat alat berat di 

lapangan memakan waktu lama? 

Jawaban: Faktor utama adalah kongesti, yaitu antrian tempat sandar kapal, yang 

dapat menimbulkan kerugian besar berupa penumpukan barang. Untuk kegiatan 

bongkar muat itu sendiri sebenarnya tidak ada masalah karena operator dan tenaga 

kerja (manpower) di lapangan sudah siap. Kendala utama justru berasal dari 

pengaturan antrian kapal oleh pihak pelabuhan (Pelindo). 

5) Mengapa keterlambatan dalam proses bongkar muat tersebut turut menghambat tim 

administrasi dalam memberikan informasi secara real-time kepada klien? 

Jawaban: Hal ini terjadi karena jadwal di lapangan sering tidak sesuai rencana, 

misalnya target penyelesaian 6 jam namun kenyataannya mencapai 12 jam. 

Penyebabnya ada tiga: pertama, faktor cuaca seperti hujan; kedua, kerusakan alat 

mekanik di lapangan; dan ketiga, barang yang akan dimuat belum siap di 

pelabuhan, sehingga mengganggu jadwal kapal berikutnya yang akan masuk. 

6) Apakah ada kendala teknis atau koordinasi internal yang membuat pembaruan data 

ke klien menjadi tertunda? 

Jawaban: Selama ini tidak ada kendala. Komunikasi berjalan lancar baik melalui 

WhatsApp maupun email, karena sejak awal telah disepakati waktu penyampaian 

informasi kepada klien. 

7) Apakah prosedur komunikasi bisnis yang berjalan saat ini sudah dinilai efektif dan 

transparan dalam menyampaikan kendala pengiriman kepada klien? 

Jawaban: Prosedur yang berjalan saat ini dinilai sudah efektif. Tingkat kepuasan 

customer PT Aditya secara umum berada di atas angka 8. Kolaborasi antara bagian 

administrasi, operasi, dan keuangan berjalan lancar. 

8) Bagaimana dampak keterlambatan informasi status pengiriman terhadap tingkat 

kepuasan dan respon atau komplain yang diterima dari klien? 



 
 

 
 

Jawaban: Keterlambatan dapat menimbulkan biaya tambahan, misalnya biaya 

penumpukan atau storage di lapangan apabila proses muat kapal mengalami 

keterlambatan. Apabila hal ini tidak disampaikan sejak awal, berpotensi 

menimbulkan dispute. Oleh karena itu, informasi harus disampaikan secara jelas 

dan rutin agar tidak terjadi perselisihan di kemudian hari. 

9) Menurut Bapak, apa saja hal yang perlu diperbaiki atau ditingkatkan agar 

komunikasi bisnis ke klien bisa menjadi lebih real-time? 

Jawaban: Hal yang paling penting adalah sistem filing atau database penyimpanan 

data yang otomatis, rapi, sederhana, dan mudah dicek. Hal ini penting karena klien 

terkadang meminta kembali data-data lama beberapa waktu setelah pengiriman 

selesai. Dengan sistem filing yang baik, permintaan data lanjutan dari klien dapat 

dipenuhi dengan cepat tanpa hambatan. 

Hasil Wawancara Bapak Aditya Ongkowidagdo:  

1) Bagaimana alur atau tahapan administrasi dalam menyampaikan informasi status 

pengiriman alat berat dari lapangan hingga ke tangan klien? 

Jawaban: Laporan tertulis dibuat oleh staf di lapangan (Pak Enjang, Pak Dhani, 

atau Pak Alam) berdasarkan foto dan laporan dari kapten kapal. Laporan biasanya 

baru diminta setelah proses bongkar selesai, bukan pada saat pemuatan. Kondisi 

barang, baik dalam keadaan utuh maupun mengalami cacat, dicatat dan dituangkan 

dalam berita acara serah terima yang ditandatangani oleh kedua belah pihak. Berita 

acara tersebut kemudian dibawa ke kantor untuk dibuatkan laporan tertulis resmi 

yang dikirimkan kepada customer sebagai tanda bahwa pengiriman telah selesai. 

Selama perjalanan, tidak ada laporan tertulis yang ada hanya laporan harian berupa 

informasi jarak tempuh dan sisa waktu perjalanan. 

2) Media atau aplikasi apa yang bisa digunakan oleh bagian administrasi untuk 

mengirimkan update status pengiriman ini? 

Jawaban: Secara non-resmi digunakan grup WhatsApp bersama antara pihak 

customer dan pihak perusahaan. Namun secara resmi, seluruh informasi tetap 

disampaikan melalui email dengan dokumen resmi. 



 
 

 
 

3) Berapa lama kira-kira estimasi waktu yang dibutuhkan dari adanya perubahan 

status di lapangan hingga informasi tersebut berhasil diterima oleh klien? 

Jawaban: Pada umumnya bersifat real time, karena pada saat proses bongkar dan 

muat berlangsung, baik pihak perusahaan maupun pihak customer sama-sama 

memantau secara langsung. Keterlambatan penyampaian biasanya hanya terjadi 

apabila ada kejadian buruk, seperti kecelakaan. 

4) Faktor apa saja yang sering menyebabkan proses bongkar muat alat berat ini 

memakan waktu lama? 

Jawaban: Proses bongkar muat itu sendiri biasanya berlangsung cepat setelah 

kapal sandar. Yang memakan waktu lama justru antrian kapal untuk masuk 

(kongesti dermaga), yang bisa membuat waktu tunggu mencapai 1-2 hari 

tergantung situasi antrian. 

5) Apakah keterlambatan dalam proses bongkar muat tersebut turut menghambat tim 

administrasi dalam memberikan informasi secara real-time kepada klien? 

Jawaban: Keterlambatan akibat antrian di pelabuhan tidak dianggap sebagai 

keterlambatan layanan, karena sifat jasa pengiriman laut memang tidak memiliki 

estimasi waktu yang pasti, berbeda dengan jasa kurir darat. Waktu tempuh sangat 

bergantung pada kondisi cuaca, dan customer pada umumnya sudah memahami 

bahwa kongesti pelabuhan merupakan hal di luar kendali baik perusahaan maupun 

customer. 

6) Apakah ada kendala teknis atau koordinasi internal yang membuat pembaruan data 

ke klien menjadi tertunda? 

Jawaban: Kendala teknis biasanya muncul ketika kapal memasuki daerah yang 

sangat terpencil dan tidak memiliki sinyal atau BTS, sehingga pelaporan harus 

menggunakan komunikasi satelit yang terkadang mengalami blind spot. Namun 

dengan kemajuan teknologi saat ini, kendala tersebut sudah jarang terjadi. 

7) Apakah prosedur komunikasi bisnis yang berjalan saat ini sudah dinilai efektif dan 

transparan dalam menyampaikan kendala pengiriman kepada klien? 

Jawaban: Prosedur yang berjalan dinilai sudah efektif, karena perusahaan bergerak 

di bidang jasa yang mengedepankan transparansi dan berbasis kepercayaan (trust). 



 
 

 
 

Untuk menghindari konflik kepentingan, perusahaan juga lebih memilih untuk 

tidak menggabungkan muatan dari lebih dari satu customer dalam satu pengiriman, 

sehingga pelaporan hanya ditujukan kepada satu pihak dan tidak menimbulkan 

konflik terkait proses bongkar muat maupun waktu. 

8) Bagaimana dampak keterlambatan informasi status pengiriman tersebut terhadap 

tingkat kepuasan dan respon atau komplain yang diterima dari klien? 

Jawaban: Kendala yang muncul biasanya bukan berupa keterlambatan biasa, 

melainkan situasi force majeure atau keadaan kahar, misalnya baling-baling kapal 

tersangkut jaring nelayan yang dibuang sembarangan sehingga menyebabkan 

mesin panas. Apabila kejadian tersebut dilaporkan langsung kepada pihak lapangan 

klien yang sudah memahami situasi teknis, penanganan dapat dilakukan lebih 

cepat, misalnya hanya menunggu jasa penyelam dengan keterlambatan sekitar 

setengah hingga satu hari. Sebaliknya, apabila harus dilaporkan melalui jalur resmi 

HSE kantor pusat klien, prosesnya dapat memicu investigasi keselamatan yang 

membuat penanganan menjadi lebih lama. 

9) Menurut Bapak, apa saja hal yang perlu diperbaiki atau ditingkatkan agar 

komunikasi ke klien ini bisa lebih real-time? 

Jawaban: Secara teknologi, sebenarnya banyak hal yang dapat ditingkatkan, 

misalnya penggunaan Starlink untuk memungkinkan pelaporan GPS dan 

komunikasi secara real-time tanpa lag. Namun, biaya penggunaan teknologi 

tersebut jauh lebih mahal, sekitar 10-20 kali lipat dibandingkan internet biasa, 

sehingga penerapannya dinilai tidak efisien apabila diterapkan secara merata untuk 

seluruh jenis kargo. Teknologi tersebut baru digunakan apabila customer bersedia 

menanggung biayanya, seperti yang pernah dilakukan oleh salah satu perusahaan 

customer. Pada dasarnya, sebagian besar klien hanya membutuhkan informasi 

utama seperti kedatangan barang serta serah terima dalam kondisi baik. 

 

 

 

 



 
 

 
 

Lampiran. 2 Dokumentasi 

 

a.Dokumentasi data Letter Of Intent Untuk membuka negosiasi penawaran harga 

pada PT Aditya Aryaprawira 

 

 

Sumber: Data Internal PT Aditya Aryaprawira (2026) 

 



 
 

 
 

b. Dokumentrasi Departure Report dan Arrival Report Kapal LCT Elle Mandiri 

 

 
 

Sumber: Data Internal PT Aditya Aryaprawira (2026) 

 

 

 



 
 

 
 

c. Proses Loading Alat Berat 

 

 

Sumber: Dokumentasi Pribadi melalui WhatsApp (2026) 

 

 

 

 



 
 

 
 

Lampiran. 3 Foto Kegiatan 

 

 

Sumber: Dokumentasi Penulis (2026) 
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