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Abstrak

Perkembangan industri logistik di Indonesia mengalami pertumbuhan yang pesat seiring meningkatnya aktivitas perdagangan
elektronik (e-commerce) dan digitalisasi bisnis. Kondisi tersebut menuntut perusahaan jasa ekspedisi untuk meningkatkan
efektivitas administrasi operasional serta kualitas pelayanan pelanggan agar mampu mempertahankan daya saing. Artikel ini
bertujuan mendeskripsikan aktivitas administrasi operasional dan manajemen pelayanan pelanggan yang dilaksanakan
selama program magang di J&T Express VIP Point Sedati (DMK Cargo). Penelitian menggunakan pendekatan deskriptif
kualitatif dengan teknik pengumpulan data melalui observasi, praktik kerja langsung, wawancara, dan dokumentasi selama
pelaksanaan magang. Hasil kegiatan menunjukkan bahwa administrasi operasional meliputi penerimaan pelanggan,
penginputan data pengiriman ke dalam sistem ERP J&T, pencetakan resi, pengelolaan transaksi pembayaran, penyusunan
dokumen pengiriman, serta koordinasi dengan kurir dalam proses distribusi barang. Dalam pelaksanaannya ditemukan
beberapa kendala, seperti ketidaksesuaian data berat barang, gangguan sistem ERP, serta keterlambatan pengiriman akibat
faktor eksternal. Berbagai kendala tersebut dapat diatasi melalui komunikasi yang efektif dengan pelanggan, penerapan
prosedur operasional standar, penggunaan pencatatan manual sebagai backup, serta koordinasi yang baik antarbagian.
Kegiatan magang memberikan pengalaman praktis mengenai penerapan konsep e-business, komunikasi bisnis, kepemimpinan,
budaya organisasi, dan pemasaran global dalam aktivitas operasional perusahaan jasa logistik. Temuan ini menegaskan
bahwa integrasi ketelitian administratif, pemanfaatan teknologi informasi, kompetensi komunikasi, dan koordinasi lintas fungsi
merupakan faktor penting untuk menjaga akurasi data, kontinuitas layanan, kecepatan respons, dan kepuasan pelanggan pada
perusahaan ekspedisi.

Kata kunci: Administrasi Operasional, Pelayanan Pelanggan, J&T Express, Logistik, e-Business

1. Latar Belakang

Perkembangan dinamika industri logistik pada era digital menunjukkan pertumbuhan yang sangat pesat seiring
meningkatnya aktivitas perdagangan elektronik (e-commerce) di Indonesia. Perubahan tersebut mendorong
perusahaan jasa ekspedisi untuk meningkatkan kualitas pelayanan, kecepatan distribusi, serta efektivitas
administrasi operasional melalui pemanfaatan teknologi informasi. Administrasi operasional menjadi salah satu
faktor penting dalam menjaga kelancaran proses bisnis karena mencakup pengelolaan data pengiriman, pencatatan
transaksi, koordinasi distribusi barang, hingga penyelesaian keluhan pelanggan. Oleh karena itu, perusahaan
logistik dituntut mampu mengintegrasikan sistem informasi dengan pelayanan pelanggan secara optimal agar dapat
mempertahankan daya saing di tengah persaingan industri yang semakin kompetitif.

Berbagai penelitian menunjukkan bahwa penerapan sistem e-business, komunikasi bisnis yang efektif, budaya
organisasi, serta kepemimpinan operasional memiliki peran penting dalam meningkatkan kualitas pelayanan
perusahaan logistik. Pemanfaatan teknologi informasi memungkinkan proses administrasi dilakukan secara lebih
cepat, akurat, dan terintegrasi sehingga mampu mengurangi kesalahan pencatatan serta meningkatkan kepuasan
pelanggan. Selain itu, kualitas pelayanan yang didukung oleh komunikasi yang baik antara petugas administrasi
dan pelanggan menjadi salah satu faktor yang menentukan loyalitas konsumen terhadap perusahaan jasa ekspedisi.

J&T Express merupakan salah satu perusahaan ekspedisi yang mengembangkan sistem pelayanan berbasis
teknologi informasi untuk mendukung seluruh aktivitas operasionalnya. Salah satu unit operasionalnya adalah
J&T Express VIP Point Sedati yang berada di bawah pengelolaan DMK Cargo. Unit ini melayani pelanggan retail
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maupun korporasi dengan berbagai aktivitas administrasi operasional, seperti penerimaan barang, penginputan
data pengiriman, pencetakan resi, pengelolaan pembayaran, koordinasi distribusi, serta pelayanan pelanggan
secara langsung. Aktivitas tersebut menuntut ketelitian administrasi, kemampuan komunikasi, dan pemanfaatan
sistem informasi secara efektif agar pelayanan dapat berlangsung sesuai standar operasional perusahaan.

Berdasarkan hasil pelaksanaan magang, ditemukan beberapa kendala operasional yang sering terjadi, antara lain
ketidaksesuaian data berat barang antara pelanggan dengan hasil penimbangan resmi di counter, keterlambatan
pengiriman akibat kondisi cuaca maupun kepadatan distribusi pada periode tertentu, serta gangguan sinkronisasi
sistem ERP pada jam operasional yang padat. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa efektivitas administrasi
operasional tidak hanya dipengaruhi oleh teknologi yang digunakan, tetapi juga oleh kemampuan sumber daya
manusia dalam menerapkan prosedur operasional, berkomunikasi dengan pelanggan, dan menyelesaikan
permasalahan yang muncul selama proses pelayanan.

Berbeda dengan penelitian terdahulu yang umumnya membahas pengaruh kualitas pelayanan atau sistem informasi
terhadap kinerja perusahaan logistik, artikel ini berfokus pada deskripsi implementasi aktivitas administrasi
operasional dan manajemen pelayanan pelanggan berdasarkan pengalaman praktik kerja secara langsung di J&T
Express VIP Point Sedati (DMK Cargo). Kajian ini memberikan gambaran mengenai penerapan konsep e-
business, komunikasi bisnis, kepemimpinan, budaya organisasi, dan global marketing dalam kegiatan operasional
sehari-hari, sekaligus menjelaskan kendala yang dihadapi serta upaya penyelesaiannya.

Berdasarkan uraian tersebut, tujuan artikel ini adalah mendeskripsikan aktivitas administrasi operasional dan
manajemen pelayanan pelanggan pada J&T Express VIP Point Sedati (DMK Cargo), serta menjelaskan
implementasi konsep-konsep manajemen dalam mendukung efektivitas operasional perusahaan jasa logistik.

2. Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif untuk mendeskripsikan aktivitas administrasi
operasional dan manajemen pelayanan pelanggan pada J&T Express VIP Point Sedati (DMK Cargo). Pendekatan
ini dipilih karena bertujuan memberikan gambaran secara sistematis mengenai pelaksanaan administrasi
operasional, pelayanan pelanggan, kendala yang dihadapi, serta upaya penyelesaian yang diterapkan selama
kegiatan magang.

Penelitian dilaksanakan di J&T Express VIP Point Sedati (DMK Cargo), Kabupaten Sidoarjo, Jawa Timur, selama
program magang yang berlangsung pada 16 April 2026 sampai dengan 16 Juli 2026. Selama periode tersebut
penulis terlibat secara langsung sebagai Admin Operasional dan Customer Service, sehingga memperoleh data
berdasarkan pengalaman kerja lapangan serta interaksi dengan sistem operasional perusahaan.

Data yang digunakan terdiri atas data primer dan data sekunder. Data primer diperoleh melalui observasi langsung
terhadap aktivitas operasional perusahaan, praktik kerja sebagai admin operasional, serta wawancara dengan
pembimbing lapangan dan karyawan yang terlibat dalam proses pelayanan pelanggan. Data sekunder diperoleh
dari Standar Operasional Prosedur (SOP), dokumen administrasi perusahaan, jurnal harian kegiatan magang, serta
dokumen pendukung lainnya yang berkaitan dengan aktivitas operasional perusahaan.

Teknik pengumpulan data dilakukan melalui empat tahapan, yaitu:

1. Observasi, dengan mengamati secara langsung proses penerimaan barang, penginputan data pengiriman,
pelayanan pelanggan, pencetakan resi, pengelolaan transaksi, hingga koordinasi dengan kurir dalam
proses distribusi barang.

2. Praktik kerja langsung, yaitu keterlibatan penulis sebagai Admin Operasional dalam menjalankan
aktivitas administrasi pengiriman, verifikasi data pelanggan, pengelolaan dokumen, dan pelayanan
pelanggan sesuai Standar Operasional Prosedur (SOP) perusahaan.

3. Wawancara, dilakukan kepada pembimbing lapangan dan karyawan untuk memperoleh informasi
mengenai sistem operasional, pembagian tugas, prosedur kerja, serta penyelesaian berbagai kendala
operasional.

4. Dokumentasi, berupa pengumpulan data administrasi, jurnal kegiatan magang, foto aktivitas, serta
dokumen pendukung yang berkaitan dengan proses operasional perusahaan.
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Analisis data dilakukan menggunakan model analisis deskriptif yang meliputi tiga tahapan, yaitu reduksi data,
penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Reduksi data dilakukan dengan memilih informasi yang berkaitan
dengan administrasi operasional dan pelayanan pelanggan. Selanjutnya data disajikan secara sistematis
berdasarkan aktivitas kerja, kendala operasional, dan upaya penyelesaian yang dilakukan perusahaan. Tahap
terakhir adalah menarik kesimpulan berdasarkan hasil observasi, praktik kerja, wawancara, dan dokumentasi
sehingga diperoleh gambaran mengenai implementasi administrasi operasional dan manajemen pelayanan
pelanggan pada J&T Express VIP Point Sedati (DMK Cargo).

2.1. Tahapan Pelaksanaan penelitian

Tahapan penelitian dilaksanakan sesuai dengan program magang yang terdiri atas empat tahap, yaitu:

Tahap Uraian Kegiatan
Orientasi Pengenalan struktur organisasi, budaya kerja, SOP perusahaan, serta sistem ERP J&T
Express.
Pelaksanaan Melaksanakan administrasi operasional, pelayanan pelanggan, input data pengiriman,

pencetakan resi, pengelolaan transaksi, dan koordinasi distribusi barang.

Evaluasi Mengidentifikasi kendala operasional serta solusi yang diterapkan selama pelaksanaan
pekerjaan.

Penyusunan Mengolah data hasil observasi, wawancara, dokumentasi, dan pengalaman kerja menjadi

Laporan artikel ilmiah.

3. Hasil dan Diskusi

Pelaksanaan magang dilaksanakan di J&T Express VIP Point Sedati (DMK Cargo) selama tiga bulan, yaitu mulai
16 April hingga 16 Juli 2026. Selama kegiatan tersebut penulis ditempatkan pada bagian Admin Operasional dan
Customer Service yang bertanggung jawab dalam mendukung kelancaran administrasi pengiriman serta pelayanan
kepada pelanggan. Kegiatan yang dilakukan memberikan gambaran nyata mengenai penerapan fungsi-fungsi
manajemen dalam operasional perusahaan logistik.

3.1 Implementasi Administrasi Operasional

Administrasi operasional merupakan aktivitas utama yang mendukung kelancaran proses pengiriman barang.
Berdasarkan hasil observasi, kegiatan administrasi dimulai dari penerimaan pelanggan di counter, pemeriksaan
kondisi barang, penimbangan berat aktual, pengukuran dimensi paket, hingga penginputan data pengirim dan
penerima ke dalam sistem ERP J&T Express. Setelah seluruh data diverifikasi, sistem secara otomatis
menghasilkan resi pengiriman sebagai identitas paket yang selanjutnya digunakan dalam proses pelacakan
(tracking). Seluruh aktivitas administrasi dilakukan sesuai Standar Operasional Prosedur (SOP) perusahaan
sehingga ketepatan data menjadi prioritas utama dalam setiap transaksi.

Selain penginputan data, admin juga bertugas mengelola transaksi pembayaran tunai maupun non-tunai,
melakukan rekonsiliasi kas harian, menyusun dokumen manifest pengiriman, serta mengoordinasikan proses
penyerahan barang kepada kurir. Pemanfaatan sistem informasi berbasis ERP memberikan kemudahan dalam
mempercepat proses administrasi, mengurangi kesalahan pencatatan, serta meningkatkan akurasi data pengiriman.
Temuan ini menunjukkan bahwa penerapan konsep e-business memberikan kontribusi nyata terhadap efektivitas
operasional perusahaan logistik.
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Tabel 1. Aktivitas Administrasi Operasional Selama Magang

Aktivitas Implementasi

Penerimaan pelanggan | Identifikasi kebutuhan layanan dan pemeriksaan barang

Input data Penginputan data pengirim, penerima, berat dan dimensi paket pada sistem ERP
Pencetakan resi Penerbitan resi dan dokumen manifest pengiriman

Pembayaran Pengelolaan transaksi tunai dan non-tunai

Administrasi Rekonsiliasi kas dan pengarsipan dokumen

Koordinasi Penyerahan paket kepada kurir sesuai rute distribusi

3.2 Implementasi Pelayanan Pelanggan

Pelayanan pelanggan menjadi bagian yang tidak terpisahkan dari administrasi operasional. Selama kegiatan
magang, pelayanan dilakukan dengan memberikan informasi mengenai tarif pengiriman, jenis layanan, estimasi
waktu pengiriman, prosedur pengemasan, serta membantu pelanggan dalam menyelesaikan berbagai
permasalahan yang berkaitan dengan pengiriman barang. Kemampuan komunikasi yang baik sangat diperlukan
agar pelanggan memperoleh informasi secara jelas dan akurat.

Pelayanan juga mencakup penanganan komplain mengenai keterlambatan pengiriman, perbedaan berat barang,
maupun status paket yang belum mengalami pembaruan pada sistem pelacakan. Dalam menghadapi kondisi
tersebut, admin memberikan penjelasan sesuai prosedur perusahaan serta melakukan koordinasi dengan bagian
operasional dan kurir untuk memperoleh informasi terbaru mengenai posisi paket. Pendekatan komunikasi yang
ramah, sopan, dan solutif mampu meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap pelayanan perusahaan.

3.3 Kendala Operasional dan Upaya Penyelesaian

Selama pelaksanaan magang ditemukan beberapa kendala yang memengaruhi kelancaran operasional perusahaan.
Kendala yang paling sering terjadi adalah ketidaksesuaian berat barang antara data yang diinput pelanggan dengan
hasil penimbangan resmi di counter. Selain itu, terdapat keterlambatan pengiriman akibat faktor cuaca maupun
kepadatan distribusi pada periode tertentu serta gangguan sinkronisasi sistem ERP pada jam operasional yang
padat. Kondisi tersebut berpotensi menimbulkan antrean pelayanan dan meningkatkan jumlah keluhan pelanggan.

Perusahaan menerapkan beberapa solusi untuk mengatasi permasalahan tersebut. Ketidaksesuaian data dijelaskan
kepada pelanggan melalui komunikasi persuasif mengenai ketentuan perhitungan berat aktual dan volumetrik.
Pada saat sistem ERP mengalami gangguan, admin melakukan pencatatan manual sebagai backup loghook
sehingga proses penerimaan barang tetap dapat berjalan. Selain itu, dilakukan koordinasi secara intensif dengan
bagian operasional dan kurir untuk memberikan informasi perkembangan status pengiriman kepada pelanggan
secara proaktif. Upaya tersebut mampu menjaga kelancaran pelayanan meskipun terjadi hambatan operasional.

Tabel 2. Kendala Operasional dan Solusi

Kendala Solusi

Perbedaan berat barang Edukasi mengenai berat aktual dan volumetrik

Gangguan sistem ERP Pencatatan manual (backup logbook)

Keterlambatan pengiriman | Koordinasi dengan hub dan kurir serta pemberian informasi kepada pelanggan
Keluhan pelanggan Komunikasi persuasif dan pelayanan proaktif

3.4 Pembahasan

Hasil pelaksanaan magang menunjukkan bahwa administrasi operasional memiliki peranan penting dalam
menjaga efektivitas proses bisnis perusahaan logistik. Ketepatan penginputan data, pengelolaan transaksi,
penyusunan dokumen pengiriman, serta koordinasi antarbagian menjadi faktor utama yang menentukan
kelancaran distribusi barang. Penggunaan sistem ERP J&T Express terbukti meningkatkan efisiensi administrasi
melalui proses digitalisasi yang mampu mempercepat pelayanan dan meminimalkan kesalahan pencatatan.
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Di sisi lain, kualitas pelayanan pelanggan tidak hanya dipengaruhi oleh kecepatan pelayanan, tetapi juga oleh
kemampuan petugas dalam berkomunikasi dan menyelesaikan berbagai permasalahan yang dihadapi pelanggan.
Pengalaman selama magang menunjukkan bahwa komunikasi bisnis yang efektif, budaya organisasi yang
mengutamakan disiplin kerja, serta penerapan kepemimpinan dalam koordinasi operasional memberikan
kontribusi terhadap peningkatan kualitas pelayanan. Hasil tersebut memperkuat bahwa integrasi antara teknologi
informasi dan kompetensi sumber daya manusia merupakan faktor penting dalam menciptakan pelayanan logistik
yang efektif dan berorientasi pada kepuasan pelanggan.

Temuan mengenai rangkaian penerimaan barang, verifikasi berat dan dimensi, penginputan identitas pengirim dan
penerima, pencetakan resi, pengelolaan pembayaran, serta penyerahan paket kepada kurir memperlihatkan bahwa
administrasi operasional merupakan penghubung antara permintaan pelanggan dan proses distribusi fisik.
Administrasi pada perusahaan ekspedisi tidak dapat dipahami hanya sebagai kegiatan pencatatan, sebab setiap data
yang dimasukkan menjadi dasar penentuan tarif, rute, identitas paket, status pelacakan, dan pertanggungjawaban
transaksi. Kesalahan kecil pada nomor telepon, alamat, berat, jenis layanan, atau nilai pembayaran dapat
menghasilkan konsekuensi berantai berupa keterlambatan, salah rute, koreksi biaya, dan keluhan. Dalam perspektif
kualitas layanan logistik, akurasi pesanan, ketepatan informasi, kondisi barang, ketepatan waktu, dan penanganan
ketidaksesuaian merupakan dimensi yang saling berhubungan [6], [7]. Oleh sebab itu, praktik verifikasi berulang
yang dilakukan di counter dapat dipandang sebagai mekanisme pengendalian mutu pada titik awal aliran barang.
Hasil magang juga menunjukkan bahwa efektivitas operasional bukan hanya ditentukan oleh kecepatan
menyelesaikan transaksi, tetapi oleh kemampuan menghasilkan data yang benar sejak pertama kali. Pola kerja
tersebut relevan dengan kajian kualitas layanan logistik yang menempatkan reliabilitas dan ketepatan prosedur
sebagai fondasi kepuasan pelanggan [8], [10]. Dengan demikian, aktivitas administrasi di J&T Express VIP Point
Sedati memiliki fungsi strategis karena mengurangi potensi kesalahan sebelum paket memasuki jaringan distribusi
yang lebih luas.

Penggunaan sistem ERP J&T Express memperkuat integrasi antara aktivitas counter dan jaringan operasional
perusahaan. Melalui sistem tersebut, data transaksi tidak berhenti sebagai arsip lokal, tetapi diteruskan menjadi
informasi yang dapat digunakan untuk pelacakan, penyortiran, manifest, rekonsiliasi, dan koordinasi distribusi.
Kondisi ini menunjukkan penerapan e-business secara nyata karena proses pelayanan pelanggan, administrasi,
pembayaran, dan pengendalian pengiriman dihubungkan melalui satu aliran informasi. Penelitian mengenai e-
supply chain menjelaskan bahwa pengendalian proses, dukungan manajemen, interaksi antarpihak, serta fokus
pada pelanggan memengaruhi kualitas layanan dan kepuasan pengguna. Dalam konteks kegiatan magang, manfaat
tersebut terlihat ketika informasi pada resi dapat menjadi acuan bersama bagi admin, kurir, hub, dan pelanggan.
Sistem digital juga membantu mengurangi pengulangan pencatatan, mempercepat pencarian status kiriman, serta
mendukung akuntabilitas transaksi. Walaupun demikian, digitalisasi tidak otomatis menghapus risiko operasional.
Gangguan sinkronisasi ERP pada jam sibuk memperlihatkan adanya ketergantungan yang tinggi terhadap
ketersediaan sistem, jaringan, dan ketepatan input pengguna. Kajian mengenai kualitas informasi dan layanan
elektronik menunjukkan bahwa teknologi memberikan nilai ketika informasi yang disajikan akurat, mudah
diakses, tepat waktu, dan mendukung penyelesaian kebutuhan pelanggan [6], [12]. Oleh karena itu, sistem ERP
perlu diposisikan sebagai alat yang memperkuat proses kerja, sedangkan validasi data, disiplin prosedur, dan
pengambilan keputusan tetap memerlukan kompetensi manusia. Integrasi manusia dan teknologi inilah yang
membuat digitalisasi operasional benar-benar menghasilkan pelayanan yang efisien dan dapat dipercaya.

Keterlibatan admin dalam menimbang barang dan menjelaskan perbedaan antara berat aktual dan berat volumetrik
menunjukkan pentingnya transparansi dalam pelayanan ekspedisi. Perbedaan berat sering dipersepsikan pelanggan
sebagai perubahan biaya yang tidak diharapkan, terutama apabila pelanggan hanya memperkirakan berat
berdasarkan isi barang tanpa memperhitungkan dimensi kemasan. Dalam situasi tersebut, ketepatan teknis harus
disertai komunikasi yang mudah dipahami. Admin tidak cukup hanya menyampaikan angka hasil timbangan,
tetapi perlu menjelaskan dasar perhitungan, menunjukkan hasil pengukuran, dan menawarkan alternatif
pengemasan atau jenis layanan apabila tersedia. Pendekatan tersebut dapat mengurangi konflik karena pelanggan
memperoleh alasan yang rasional atas tarif yang dikenakan. Literatur kualitas layanan logistik menekankan bahwa
kontak personal, kualitas informasi, prosedur pemesanan, akurasi, dan penanganan ketidaksesuaian menjadi
bagian dari pengalaman pelanggan [10], [12]. Temuan di lokasi magang juga menunjukkan bahwa komunikasi
persuasif lebih efektif dibandingkan penyampaian aturan secara kaku, sebab pelanggan merasa diperlakukan
sebagai pihak yang perlu diberi pemahaman, bukan sekadar objek transaksi. Pada tahap ini, kemampuan front-
liner menerjemahkan ketentuan teknis menjadi bahasa pelayanan memiliki nilai yang besar. Ketelitian administrasi
menjaga kepentingan perusahaan, sedangkan transparansi menjaga kepercayaan pelanggan. Kedua unsur tersebut
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harus berjalan bersama agar koreksi berat tidak berkembang menjadi keluhan yang lebih luas. Dengan demikian,
edukasi mengenai berat aktual dan volumetrik dapat dipandang sebagai bentuk pencegahan keluhan sekaligus
pelayanan informasi yang mendukung kepuasan pelanggan.

Pelayanan pelanggan pada perusahaan ekspedisi memiliki karakter yang berbeda dari pelayanan pada penjualan
barang karena petugas counter berhadapan dengan proses yang hasil akhirnya tidak sepenuhnya berada dalam
kendali unit pelayanan. Setelah paket diserahkan kepada jaringan distribusi, kualitas pengalaman pelanggan
dipengaruhi oleh proses penyortiran, transportasi, kondisi cuaca, kepadatan kiriman, kinerja hub, dan kurir tujuan.
Meskipun demikian, pelanggan tetap menjadikan petugas yang mudah dihubungi sebagai representasi perusahaan
ketika terjadi keterlambatan atau status pelacakan tidak berubah. Hal tersebut menjelaskan mengapa responsivitas
dan kemampuan memberikan informasi menjadi bagian penting dari kualitas layanan. Penelitian pada layanan
logistik e-commerce menunjukkan bahwa ketepatan waktu, kondisi pesanan, akurasi, serta penanganan perbedaan
pesanan berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas [6]. Studi lain juga menempatkan komunikasi pelanggan
dan tanggung jawab terhadap pengiriman sebagai indikator penting dalam transportasi dan distribusi belanja daring
[14]. Praktik yang diamati selama magang, yaitu memeriksa status paket, berkoordinasi dengan bagian
operasional, dan menyampaikan perkembangan secara proaktif, merupakan bentuk service recovery yang relevan.
Respons tersebut tidak selalu dapat mempercepat perjalanan fisik paket, tetapi dapat menurunkan ketidakpastian
pelanggan. Ketika penyebab keterlambatan dijelaskan secara jujur dan pelanggan memperoleh pembaruan yang
konsisten, ketegangan dapat dikelola dengan lebih baik. Karena itu, kualitas pelayanan tidak hanya diukur pada
saat transaksi awal berlangsung cepat, tetapi juga pada kemampuan perusahaan mendampingi pelanggan ketika
proses pengiriman menghadapi masalah.

Temuan mengenai pencatatan manual sebagai backup logbook ketika ERP mengalami gangguan memperlihatkan
penerapan prinsip keberlanjutan proses atau business continuity dalam skala operasional. Pencatatan cadangan
memungkinkan penerimaan barang tetap berjalan sehingga antrean dan penghentian layanan dapat diminimalkan.
Namun, mekanisme manual perlu dikendalikan agar tidak menimbulkan masalah baru berupa data ganda,
kehilangan informasi, atau perbedaan antara catatan sementara dan data yang dimasukkan kembali ke sistem.
Karena itu, backup loghook sebaiknya memuat elemen minimum yang konsisten, seperti waktu transaksi, identitas
pelanggan, tujuan, berat, dimensi, jenis layanan, metode pembayaran, dan petugas yang menerima. Setelah sistem
pulih, perlu dilakukan rekonsiliasi yang terdokumentasi sehingga seluruh transaksi manual dipastikan telah masuk
ke ERP. Praktik ini sejalan dengan pandangan bahwa reliabilitas layanan logistik tidak hanya bergantung pada
teknologi utama, tetapi juga pada kesiapan prosedur alternatif dan kemampuan organisasi memulihkan proses [9],
[10]. World Bank menempatkan kompetensi layanan, kemampuan pelacakan, keandalan, dan ketepatan waktu
sebagai unsur penting kinerja logistik [17]. Pada tingkat counter, prinsip tersebut diterjemahkan melalui kesiapan
admin menjaga kontinuitas informasi meskipun sarana digital sementara terganggu. Dengan demikian, backup
manual bukan bentuk kembali ke proses konvensional, melainkan lapisan pengamanan yang melengkapi sistem
digital. Efektivitasnya bergantung pada SOP yang jelas, pembagian tanggung jawab, batas waktu input ulang, dan
pemeriksaan akhir agar kualitas data tetap terjaga.

Koordinasi antara admin, customer service, kurir, dan bagian operasional menunjukkan bahwa kualitas layanan
merupakan hasil kerja lintas fungsi. Pelanggan mungkin hanya berinteraksi dengan satu petugas, tetapi
penyelesaian kebutuhannya memerlukan kontribusi banyak bagian. Admin memastikan data dan dokumen benar,
kurir menjalankan pengambilan atau distribusi, bagian operasional mengelola aliran paket, sedangkan customer
service menerjemahkan informasi internal menjadi jawaban yang dapat dipahami pelanggan. Apabila salah satu
mata rantai tidak memberikan informasi tepat waktu, petugas front-liner akan kesulitan memberikan kepastian.
Penelitian mengenai logistics service quality menunjukkan bahwa kepuasan dapat dihasilkan oleh kombinasi
beberapa dimensi layanan dan bukan oleh satu faktor tunggal [8]. Responsivitas rantai pasok juga berhubungan
dengan kemampuan organisasi memahami kebutuhan serta mempertahankan hubungan dengan pelanggan [20].
Temuan magang mendukung pandangan tersebut karena penanganan keluhan yang efektif terjadi ketika admin
memperoleh data aktual dari bagian yang berwenang, bukan ketika petugas memberikan jawaban berdasarkan
perkiraan. Oleh sebab itu, koordinasi perlu didukung saluran komunikasi yang jelas, standar eskalasi, dan
pencatatan tindak lanjut. Informasi yang belum pasti sebaiknya disampaikan sebagai informasi sementara,
sedangkan janji waktu penyelesaian harus disesuaikan dengan kewenangan unit pelayanan. Pola tersebut menjaga
kredibilitas perusahaan dan mencegah perbedaan keterangan antarpihak. Dengan demikian, manajemen pelayanan
pelanggan pada perusahaan ekspedisi pada dasarnya juga merupakan manajemen koordinasi internal.
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Budaya organisasi yang menekankan disiplin, ketelitian, kecepatan, dan tanggung jawab terlihat dalam tuntutan
agar setiap paket diproses sesuai SOP. Budaya kerja tersebut penting karena volume transaksi dan repetisi aktivitas
dapat menimbulkan kecenderungan bekerja secara otomatis tanpa pemeriksaan yang memadai. Pada kondisi ramai,
tekanan untuk mempercepat antrean berpotensi meningkatkan kesalahan input, sedangkan pada kondisi sepi,
kelengahan dapat muncul karena rutinitas. Karena itu, budaya kualitas perlu dibentuk melalui kebiasaan
memeriksa kembali data penting sebelum resi dicetak, memastikan paket telah diberi identitas yang benar, dan
melakukan rekonsiliasi pada akhir periode kerja. Pengembangan kualitas layanan logistik yang berkelanjutan
menuntut perhatian pada dimensi ekonomi, sosial, dan operasional serta kompetensi sumber daya manusia yang
menjalankannya [9]. Temuan ini menunjukkan bahwa SOP hanya akan efektif apabila dipahami sebagai standar
mutu bersama, bukan sekadar dokumen formal. Kepemimpinan operasional berperan dalam memberikan contoh,
mengarahkan prioritas saat terjadi antrean, membantu penyelesaian kasus yang tidak rutin, dan memastikan tidak
ada masalah yang diabaikan. Pada saat yang sama, mahasiswa magang perlu memperoleh batas kewenangan yang
jelas agar mampu belajar tanpa mengambil keputusan yang seharusnya ditangani petugas tetap. Dengan demikian,
budaya organisasi dan kepemimpinan mendukung keamanan proses, konsistensi layanan, serta pembentukan
kompetensi kerja bagi personel baru.

Pengalaman pelanggan dalam e-commerce tidak berakhir ketika pembayaran berhasil dilakukan, tetapi berlanjut
sampai barang diterima dalam kondisi baik dan sesuai harapan. Karena itu, layanan ekspedisi menjadi bagian
penting dari keseluruhan nilai yang dirasakan pembeli, meskipun perusahaan pengiriman terpisah dari penjual atau
platform. Kajian e-logistics menunjukkan bahwa kondisi kiriman, ketepatan waktu, kualitas informasi, biaya
pengiriman, metode pembayaran, layanan pengembalian, dan penanganan pelanggan membentuk kepuasan serta
kecenderungan menggunakan layanan kembali [7], [13], [15]. Temuan di J&T Express VIP Point Sedati
memperlihatkan bahwa titik layanan lokal berkontribusi pada pengalaman tersebut melalui akurasi penerimaan
awal dan kualitas komunikasi. Paket yang dicatat dengan benar, dikemas sesuai ketentuan, serta diserahkan ke
jaringan distribusi tepat waktu memiliki peluang lebih besar untuk diproses tanpa koreksi. Sebaliknya, kesalahan
pada tahap awal dapat memengaruhi seluruh perjalanan paket. Hal ini menegaskan bahwa customer experience
pada logistik merupakan hasil kumulatif dari setiap kontak dan proses, bukan hanya keramahan petugas. Bagi
pelanggan retail maupun korporasi, kepastian prosedur dan informasi yang konsisten dapat menjadi alasan untuk
kembali menggunakan titik layanan yang sama. Oleh sebab itu, perbaikan pelayanan tidak cukup difokuskan pada
tampilan counter, tetapi perlu mencakup mutu data, kemudahan transaksi, kejelasan tarif, kemampuan pelacakan,
respons keluhan, dan koordinasi operasional.

Perbandingan dengan penelitian pada penyedia layanan logistik di Indonesia menunjukkan bahwa pelanggan
menilai atribut seperti keandalan, kemudahan memperoleh informasi, penanganan keluhan, kesesuaian layanan,
serta kompetensi petugas sebagai unsur yang perlu dikelola secara sistematis [11], [12]. Hasil magang memberikan
gambaran mikro mengenai bagaimana atribut tersebut diwujudkan dalam pekerjaan sehari-hari. Keandalan
tercermin pada konsistensi mengikuti prosedur, informasi diwujudkan melalui resi dan pelacakan, kompetensi
petugas terlihat pada kemampuan menggunakan ERP serta menjelaskan layanan, sedangkan penanganan keluhan
dilaksanakan melalui komunikasi dan eskalasi. Hal ini menunjukkan bahwa konsep kualitas layanan tidak bersifat
abstrak, tetapi dapat diterjemahkan menjadi perilaku dan titik pemeriksaan yang dapat dievaluasi. Bagi unit
pelayanan, evaluasi dapat dilakukan melalui indikator sederhana seperti jumlah koreksi data, selisih kas, transaksi
yang tertunda saat sistem terganggu, waktu respons awal terhadap keluhan, dan kepastian tindak lanjut. Indikator
tersebut tidak digunakan sebagai data penelitian dalam artikel ini, tetapi dapat menjadi arahan pengembangan
pengelolaan operasional di masa mendatang. Pengukuran yang konsisten membantu perusahaan membedakan
masalah yang bersifat insidental dari masalah yang berulang. Apabila pola kesalahan dapat dikenali, perbaikan
dapat diarahkan pada pelatihan, penyempurnaan SOP, penyesuaian pembagian kerja, atau peningkatan dukungan
sistem. Dengan demikian, pengalaman magang dapat menjadi dasar refleksi manajerial tanpa mengubah sifat
penelitian yang deskriptif.

Dari sisi pelayanan, pendekatan yang ramah dan solutif perlu diimbangi dengan pengelolaan ekspektasi yang
realistis. Petugas sebaiknya menghindari memberikan kepastian yang belum didukung informasi sistem atau
konfirmasi bagian operasional. Janji yang terlalu optimistis mungkin meredakan keluhan sesaat, tetapi dapat
memperburuk ketidakpuasan apabila tidak terpenuhi. Sebaliknya, penjelasan yang transparan mengenai status,
faktor penghambat, langkah tindak lanjut, dan waktu pembaruan berikutnya memberikan pelanggan kerangka
informasi yang lebih jelas. Penelitian tentang layanan ekspedisi dan e-commerce menunjukkan bahwa informasi,
responsivitas, serta penanganan kesalahan memiliki hubungan dengan kepuasan pelanggan [6], [16]. Kualitas
interaksi juga semakin penting karena pelanggan dapat menyebarkan pengalaman melalui ulasan dan media digital.

DOI: https://doi.org/10.31004/riggs.v5i2.11589
Lisensi: Creative Commons Attribution 4.0 International (CC BY 4.0)

21608




Calvin Ananda Hari Purnomo
Jurnal Kecerdasan Buatan dan Bisnis Digital (RIGGS) Volume 5 Nomor 2, 2026

Oleh sebab itu, setiap komunikasi di counter maupun melalui saluran pesan perlu mempertahankan kesopanan,
konsistensi, dan akurasi. Dalam konteks lokasi magang, pendekatan proaktif dapat dilakukan dengan menghubungi
pelanggan ketika ditemukan perbedaan data penting atau ketika diperlukan keputusan tambahan sebelum paket
diproses. Tindakan tersebut mengurangi kemungkinan pelanggan baru mengetahui masalah setelah pengiriman
tertunda. Dengan demikian, manajemen pelayanan pelanggan perlu memadukan empati dengan disiplin informasi.
Empati membantu memahami kekhawatiran pelanggan, sedangkan disiplin informasi memastikan solusi yang
diberikan dapat dipertanggungjawabkan.

Implikasi praktis dari temuan kegiatan adalah perlunya penguatan standar kerja pada tiga titik utama, yaitu sebelum
transaksi diselesaikan, ketika paket berpindah ke proses distribusi, dan ketika pelanggan meminta tindak lanjut.
Sebelum transaksi selesai, verifikasi identitas, alamat, nomor kontak, berat, dimensi, isi yang diperbolehkan, jenis
layanan, dan metode pembayaran perlu dilakukan secara konsisten. Pada saat serah terima kepada kurir, kesesuaian
jumlah paket dengan manifest dan kondisi label harus diperiksa. Ketika muncul pertanyaan atau keluhan, riwayat
komunikasi dan hasil koordinasi sebaiknya dicatat agar pelanggan tidak perlu mengulang informasi dari awal.
Praktik tersebut mendukung keandalan, ketepatan informasi, dan responsivitas yang banyak ditekankan dalam
penelitian kualitas layanan logistik [10], [14]. Selain itu, pembaruan kompetensi petugas perlu mencakup
penggunaan sistem, pemahaman aturan pengiriman, teknik komunikasi, pengelolaan antrean, dan dasar
penyelesaian konflik. Penelitian terbaru mengenai kualitas layanan e-commerce juga menegaskan bahwa desain
proses, responsivitas, kualitas informasi, dan layanan pengembalian berperan dalam kepuasan serta niat
penggunaan ulang [18]. Walaupun objek penelitian ini adalah pengalaman magang pada satu titik layanan, prinsip
tersebut relevan sebagai dasar perbaikan berkelanjutan. Perusahaan dapat mengembangkan briefing singkat,
checklist, simulasi kasus, dan evaluasi berkala agar standar pelayanan tidak hanya bergantung pada pengalaman
individu.

Secara akademik, kegiatan magang memperlihatkan keterkaitan antara mata kuliah e-business, komunikasi bisnis,
budaya organisasi, kepemimpinan, dan pemasaran dengan aktivitas operasional perusahaan. E-business tampak
melalui penggunaan ERP dan integrasi informasi; komunikasi bisnis terlihat pada interaksi dengan pelanggan dan
koordinasi internal; budaya organisasi tercermin dari disiplin serta kepatuhan terhadap SOP; kepemimpinan
muncul dalam pengaturan prioritas dan penyelesaian masalah; sedangkan pemasaran berkaitan dengan
kemampuan mempertahankan kepercayaan melalui pengalaman layanan. Hubungan antarkonsep tersebut
menunjukkan bahwa aktivitas administrasi bukan pekerjaan yang berdiri sendiri, melainkan bagian dari penciptaan
nilai bagi pelanggan. Penelitian mengenai kualitas layanan dan pengalaman pengguna pada e-commerce
menguatkan bahwa mutu proses operasional serta interaksi layanan dapat memengaruhi kepuasan, kepercayaan,
dan keputusan menggunakan layanan kembali [13], [15], [19]. Bagi mahasiswa, keterlibatan langsung membantu
mengubah pengetahuan teoritis menjadi kompetensi kerja berupa ketelitian, tanggung jawab, adaptasi teknologi,
dan komunikasi profesional. Namun, hasil artikel ini tetap perlu dibaca sesuai batasannya karena bersumber dari
observasi, praktik kerja, wawancara, dan dokumentasi pada satu lokasi selama periode magang. Temuan tidak
dimaksudkan untuk mewakili seluruh unit J&T Express atau seluruh industri logistik. Meskipun demikian, uraian
yang dihasilkan memberikan pemahaman kontekstual mengenai bagaimana kualitas administrasi dan pelayanan
dibangun melalui proses harian. Penelitian selanjutnya dapat menambahkan data kuantitatif, penilaian pelanggan,
pengukuran waktu layanan, atau perbandingan beberapa titik operasional untuk memperluas hasil.

Aspek keamanan dan kerahasiaan data juga menjadi bagian yang tidak terpisahkan dari administrasi operasional.
Data pengirim dan penerima memuat identitas, alamat, nomor telepon, rincian transaksi, serta informasi
pengiriman yang hanya boleh digunakan untuk kepentingan layanan. Ketelitian dalam menginput data harus
disertai kebiasaan menjaga akses sistem, tidak membagikan informasi kepada pihak yang tidak berkepentingan,
dan memastikan dokumen fisik tidak mudah terlihat atau terbawa keluar dari area kerja. Risiko pada perusahaan
ekspedisi tidak hanya berupa kehilangan atau kerusakan paket, tetapi juga kesalahan penggunaan informasi. Dalam
ekosistem digital, kepercayaan pelanggan terbentuk ketika perusahaan mampu menjaga keamanan transaksi
sekaligus memberikan informasi yang dibutuhkan secara proporsional. Kualitas sistem, kualitas informasi, dan
kualitas layanan saling memengaruhi persepsi pelanggan terhadap pengalaman digital [6], [19]. Oleh karena itu,
pengelolaan akun pengguna, pergantian kata sandi, pembatasan kewenangan, serta kebiasaan keluar dari sistem
setelah penggunaan perlu menjadi bagian dari disiplin operasional. Bagi peserta magang, pemahaman mengenai
etika penggunaan data perlu diberikan sejak tahap orientasi agar keterlibatan dalam proses administrasi tetap sesuai
batas tanggung jawab. Dengan demikian, efektivitas layanan harus berjalan bersama prinsip kehati-hatian dan
perlindungan informasi pelanggan.
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Pengelolaan antrean dan beban kerja merupakan aspek lain yang dapat memengaruhi kualitas pelayanan di counter.
Pada jam sibuk, petugas harus menyeimbangkan tuntutan kecepatan dengan kebutuhan memeriksa data secara
teliti. Apabila seluruh transaksi diperlakukan dengan pola yang sama tanpa mempertimbangkan kompleksitasnya,
pelanggan dengan kebutuhan sederhana dapat menunggu terlalu lama, sedangkan transaksi yang memerlukan
pemeriksaan khusus berisiko diselesaikan secara terburu-buru. Berdasarkan pengalaman magang, pembagian
peran antara penerimaan awal, penimbangan, input data, pembayaran, dan koordinasi dapat membantu menjaga
aliran pelayanan. Namun, pembagian tersebut perlu fleksibel karena jumlah petugas dan volume pelanggan dapat
berubah. Prinsip responsivitas rantai pasok menunjukkan pentingnya kemampuan organisasi menyesuaikan proses
terhadap perubahan kebutuhan pelanggan [20]. Pada tingkat operasional, responsivitas dapat diwujudkan melalui
pengaturan urutan pelayanan, persiapan peralatan, kesiapan bahan resi dan kemasan, serta penyampaian informasi
waktu tunggu. Petugas juga perlu mengenali transaksi yang membutuhkan eskalasi agar tidak menghambat seluruh
antrean. Dengan manajemen beban kerja yang baik, kecepatan pelayanan tidak harus mengorbankan akurasi. Hal
tersebut penting karena kesalahan yang terjadi akibat terburu-buru justru menambah pekerjaan koreksi dan keluhan
pada tahap berikutnya.

Dari perspektif keberlanjutan, kegiatan operasional ekspedisi juga berkaitan dengan penggunaan kertas, bahan
kemasan, energi, serta efisiensi rute dan proses. Walaupun artikel ini tidak mengukur dampak lingkungan, praktik
administrasi yang akurat dapat mengurangi pencetakan ulang resi, koreksi dokumen, dan perjalanan tambahan
akibat salah alamat atau salah rute. Kajian sustainable logistics service quality menekankan bahwa kualitas layanan
perlu dikembangkan dengan mempertimbangkan keberlanjutan operasional dan tanggung jawab perusahaan [9].
Penelitian mengenai e-commerce lintas negara juga menunjukkan bahwa atribut ramah lingkungan dapat
memperkuat hubungan antara kualitas layanan dan kepuasan pelanggan [13]. Dalam konteks VIP Point Sedati,
kontribusi yang realistis dapat dimulai dari pemakaian kertas secara efisien, pemilahan dokumen yang masih
diperlukan, edukasi pengemasan sesuai ukuran barang, serta pengurangan kemasan berlebihan tanpa mengabaikan
keamanan paket. Pengemasan yang tepat membantu menekan berat volumetrik, mengurangi ruang kosong, dan
menurunkan risiko kerusakan. Dengan demikian, kepentingan pelanggan dalam memperoleh biaya yang wajar
dapat sejalan dengan efisiensi perusahaan dan penggunaan sumber daya yang lebih bertanggung jawab. Integrasi
aspek keberlanjutan tidak harus mengubah seluruh proses secara sekaligus, tetapi dapat dimulai melalui kebiasaan
operasional yang konsisten dan mudah dievaluasi.

Karakteristik pelanggan retail dan pelanggan korporasi menuntut pendekatan pelayanan yang berbeda meskipun
menggunakan sistem operasional yang sama. Pelanggan retail umumnya datang dengan jumlah paket terbatas dan
membutuhkan penjelasan langsung mengenai tarif, estimasi, kemasan, atau pelacakan. Pelanggan korporasi dapat
memiliki volume lebih besar, pola pengiriman berulang, kebutuhan rekonsiliasi, serta harapan terhadap konsistensi
waktu dan dokumentasi. Perbedaan tersebut menunjukkan bahwa pelayanan yang berkualitas tidak selalu berarti
memberikan perlakuan yang identik, melainkan menyesuaikan bentuk dukungan dengan kebutuhan pelanggan.
Kajian kualitas layanan logistik B2B memperlihatkan bahwa kombinasi dimensi layanan dapat menghasilkan
kepuasan melalui jalur yang berbeda [8]. Di sisi lain, penelitian e-commerce menekankan pentingnya keandalan,
informasi, kondisi kiriman, dan respons terhadap pelanggan [15]. Bagi unit pelayanan, segmentasi sederhana dapat
membantu menentukan kebutuhan informasi dan koordinasi tanpa mengurangi standar dasar. Pelanggan korporasi
mungkin memerlukan rekap dan kepastian prosedur, sedangkan pelanggan retail membutuhkan edukasi yang lebih
rinci pada saat transaksi. Penyesuaian tersebut tetap harus berada dalam SOP dan tidak menimbulkan perlakuan
yang tidak adil. Dengan memahami karakter pelanggan, petugas dapat berkomunikasi secara lebih efektif,
mengurangi pengulangan, dan membangun hubungan jangka panjang.

Mekanisme umpan balik perlu dipandang sebagai sumber pembelajaran operasional, bukan hanya sebagai
penanganan keluhan. Keluhan yang berulang mengenai status paket, perbedaan biaya, waktu tunggu, atau
informasi yang tidak konsisten dapat menunjukkan adanya titik proses yang perlu diperbaiki. Apabila keluhan
hanya diselesaikan satu per satu tanpa pencatatan pola, perusahaan kehilangan kesempatan untuk mencegah
masalah serupa. Unit pelayanan dapat menggunakan catatan sederhana yang memuat jenis masalah, tahap
terjadinya, tindakan yang dilakukan, dan hasil penyelesaian. Data tersebut kemudian dapat dibahas secara berkala
untuk menentukan apakah masalah berasal dari pemahaman pelanggan, ketidakjelasan informasi, kesalahan input,
gangguan sistem, atau koordinasi distribusi. Pendekatan ini sejalan dengan prinsip perbaikan berkelanjutan dalam
pengelolaan kualitas layanan [8], [10]. Umpan balik positif juga perlu dicatat karena dapat menunjukkan praktik
yang efektif dan layak dipertahankan. Dengan demikian, evaluasi tidak hanya berfokus pada kekurangan, tetapi
juga pada perilaku pelayanan yang menghasilkan kepercayaan. Dalam konteks magang, mahasiswa dapat

DOI: https://doi.org/10.31004/riggs.v5i2.11589
Lisensi: Creative Commons Attribution 4.0 International (CC BY 4.0)

21610



Calvin Ananda Hari Purnomo
Jurnal Kecerdasan Buatan dan Bisnis Digital (RIGGS) Volume 5 Nomor 2, 2026

dilibatkan dalam pengelompokan masalah tanpa mengakses informasi sensitif secara berlebihan. Kegiatan tersebut
memperkuat kemampuan analisis sekaligus memberikan manfaat praktis bagi unit kerja.

Berdasarkan keseluruhan pembahasan, efektivitas administrasi operasional dan manajemen pelayanan pelanggan
dapat dirumuskan sebagai kesatuan antara manusia, prosedur, teknologi, dan koordinasi. Teknologi menyediakan
kecepatan serta integrasi data; prosedur menjaga konsistensi; manusia memastikan ketelitian, empati, dan
keputusan kontekstual; sedangkan koordinasi menghubungkan proses counter dengan distribusi. Kelemahan pada
salah satu unsur dapat mengurangi manfaat unsur lainnya. Sistem yang baik tidak akan menghasilkan data akurat
apabila input tidak diperiksa, petugas yang ramah tidak dapat menyelesaikan keluhan tanpa informasi operasional,
dan SOP tidak akan efektif apabila tidak didukung budaya disiplin. Penelitian-penelitian mutakhir mengenai
logistics service quality secara konsisten menunjukkan bahwa kualitas informasi, ketepatan waktu, kondisi
kiriman, responsivitas, prosedur, dan interaksi layanan memengaruhi kepuasan serta penggunaan kembali [6], [7],
[12], [15], [18]. Temuan magang pada J&T Express VIP Point Sedati memberikan ilustrasi operasional atas
hubungan tersebut. Oleh karena itu, perbaikan dapat diarahkan pada checklist verifikasi, pelatihan komunikasi,
prosedur backup, standar eskalasi, pencatatan keluhan, dan evaluasi berkala. Langkah tersebut tidak mengubah
struktur utama pekerjaan, tetapi memperkuat konsistensi pelaksanaan. Kesimpulan ini menegaskan bahwa
administrasi dan pelayanan pelanggan bukan dua fungsi yang terpisah, melainkan dua sisi dari proses penciptaan
layanan logistik yang andal.

4. Kesimpulan

Pelaksanaan magang di J&T Express VIP Point Sedati (DMK Cargo) memberikan gambaran mengenai penerapan
administrasi operasional dan manajemen pelayanan pelanggan pada perusahaan jasa logistik. Aktivitas
administrasi meliputi penerimaan pelanggan, penginputan data pengiriman, pengelolaan transaksi, penyusunan
dokumen administrasi, serta koordinasi dengan kurir dalam mendukung proses distribusi barang. Seluruh aktivitas
tersebut didukung oleh sistem ERP yang meningkatkan efisiensi dan akurasi administrasi. Pelayanan pelanggan
dilaksanakan melalui pemberian informasi layanan, penanganan keluhan, serta komunikasi yang responsif
terhadap berbagai kebutuhan pelanggan. Meskipun ditemukan beberapa kendala, seperti gangguan sistem,
ketidaksesuaian data pengiriman, dan keterlambatan distribusi, perusahaan mampu mengatasinya melalui
penerapan prosedur operasional standar, koordinasi antarbagian, serta komunikasi yang efektif dengan pelanggan.
Hasil kegiatan ini menunjukkan bahwa keberhasilan operasional perusahaan logistik tidak hanya ditentukan oleh
pemanfaatan teknologi informasi, tetapi juga oleh kompetensi sumber daya manusia dalam menjalankan
administrasi operasional dan memberikan pelayanan yang berkualitas. Pengalaman magang ini diharapkan dapat
menjadi referensi bagi mahasiswa maupun perusahaan dalam meningkatkan efektivitas administrasi operasional
dan kualitas pelayanan pelanggan pada industri logistik.
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