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LAMPIRAN 

Keterangan : 

• N1.09-02-2025 

Untuk narasumber pertama selaku Manager Operasional 

• N2.11-02-2025 

Untuk narasumber kedua selaku Supervisi 

• N3.20-02-2025 

Untuk narasumber ketiga selaku Staff Dokumen 

 

• N4.21-02-2025 

 

Untuk narasumber keempat selaku Staff Customer Service 

• N5.22-02-2025 

Untuk Narasumber kelima selaku Supir 
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Lampiran 1 Wawancara Narasumber 

Pertanyaan Jawaban Narasumber   
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1.) Apa saja hambatan yang 

menyebabkan proses stuffing 

mengalami keterlambatan? 

N1 : "Proses stuffing sering tertunda 

karena keterlambatan truk ke gudang atau 

alat bantu muat seperti forklift tidak 

tersedia tepat waktu. Dalam beberapa 

kasus, kendaraan pengangkut belum 

kembali dari pengiriman sebelumnya, 

sehingga proses pemuatan terpaksa 

menunggu. Selain itu, bila alat bantu muat 

mengalami kerusakan ringan, 

perbaikannya pun kadang memakan 

waktu karena keterbatasan teknisi di 

lapangan." 

 

N2 : "Kami mulai melakukan pengecekan 

alat dan kesiapan armada sejak malam 

sebelumnya agar keesokan paginya proses 

loading bisa langsung dijalankan tanpa 

penundaan. Namun, kendala tetap bisa 

terjadi, misalnya saat sopir datang 

terlambat, atau saat alat yang sudah dicek 

sebelumnya tiba-tiba bermasalah saat 

digunakan. Koordinasi antar divisi pun 

menjadi kunci, karena sedikit 

keterlambatan dari satu pihak bisa 

berdampak pada seluruh rangkaian 

proses." 

 

N3 : "Kadang dokumen ekspor seperti 

Shipping Instruction belum siap saat 

proses stuffing dimulai. Hal ini 

menyebabkan tim operasional harus 

menunggu, karena mereka tidak bisa 

melanjutkan proses tanpa dokumen 

lengkap. Beberapa kali kami harus 

melakukan revisi data karena input dari 

customer belum final. Situasi seperti ini 

sangat memengaruhi ketepatan waktu 

pengiriman." 

 

N4 : "Banyak pelanggan yang mengeluh 

ketika pengiriman terlambat, padahal 

keterlambatan sering bermula dari proses 
stuffing yang tidak berjalan sesuai 

rencana. Mereka biasanya hanya melihat 

dari sisi hasil akhir, tanpa memahami 
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 bahwa ada hambatan teknis seperti alat 

muat rusak, dokumen belum siap, atau 

armada tidak tersedia tepat waktu. Hal ini 

mempengaruhi kepercayaan pelanggan 

terhadap layanan kami." 

 

N5 : "Kadang saya tidak bisa langsung 

mengantar kontainer karena forklift rusak 

atau sedang digunakan oleh kontainer 

lain. Terkadang harus antri cukup lama 

karena hanya ada satu alat yang bisa 

dipakai. Jika alat bantu tidak siap, saya 

hanya bisa menunggu instruksi dari tim 

lapangan. Ini membuat jadwal pengiriman 

yang seharusnya pagi, jadi mundur hingga 

siang atau sore." 
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2.) Apa yang dilakukan saat terjadi 

cuaca buruk yang berpotensi 

menghambat pengiriman? 

N1 : "Jika terjadi cuaca ekstrem seperti 

hujan deras atau angin kencang, kami 

segera melakukan penyesuaian terhadap 

jadwal pengiriman. Langkah awal yang 

kami ambil adalah berkoordinasi langsung 

dengan sopir di lapangan untuk menilai 

tingkat risiko dan menentukan apakah 

pengiriman tetap bisa dilanjutkan atau 

harus ditunda. Selain itu, kami juga 

mengecek ulang jadwal kapal dan window 

time agar keterlambatan tetap bisa 

ditoleransi secara sistem." 

N2 : "Dalam kondisi cuaca buruk, kami 

memberikan toleransi waktu kepada 

pengemudi maupun tim lapangan. Selain 

itu, kami juga terus memantau kondisi 

cuaca melalui aplikasi cuaca resmi untuk 
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 mendapatkan perkiraan yang lebih akurat. 

Informasi ini menjadi dasar kami dalam 

melakukan penyesuaian pengaturan 

loading, penjadwalan ulang, maupun 

penginformasian ke pelanggan." 

 

N3 : "Jika terjadi cuaca buruk yang 

menyebabkan keterlambatan pengiriman, 

kami langsung melakukan update kepada 

pelanggan dan principal melalui email 

atau sistem pelaporan internal. Tujuannya 

agar semua pihak yang berkepentingan 

mendapatkan informasi terbaru terkait 

status pengiriman. Kami juga mencatat 

kendala tersebut dalam laporan sebagai 

dokumentasi bila terjadi pertanyaan 

lanjutan di kemudian hari." 

 

N4 : "Ketika terjadi cuaca ekstrem, kami 

menjelaskan kepada pelanggan bahwa 

keterlambatan pengiriman bisa terjadi di 

luar kendali operasional. Kami 

memberikan pemahaman bahwa 

keselamatan di lapangan adalah prioritas 

utama, dan perusahaan selalu berusaha 

menjaga keandalan layanan meskipun ada 

gangguan cuaca. Biasanya kami 

sampaikan estimasi waktu baru dan tetap 

menjaga komunikasi secara aktif." 

 

N5 : "Saat hujan deras atau angin 

kencang, saya memilih untuk berhenti 

sejenak di tempat aman. Bagi saya, 

keselamatan lebih utama. Saya juga 

langsung menghubungi tim operasional 

melalui grup komunikasi untuk memberi 

tahu posisi dan kondisi cuaca di lapangan, 

agar mereka bisa sesuaikan jadwal atau 
rute jika diperlukan." 

3.) Apa kendala dalam pengurusan 

dokumen ekspor yang berdampak 

pada keterlambatan? 

N1 : "Kadang sistem ERP yang kami 

gunakan mengalami error, terutama saat 

jam sibuk atau ketika banyak dokumen 

masuk secara bersamaan. Hal ini 

menyebabkan proses input data menjadi 

terganggu atau tertunda, dan bila tidak 
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 segera ditangani, bisa berdampak pada 

keterlambatan proses pengeluaran 

dokumen penting seperti shipping 

instruction atau invoice. Sistem digital 

memang membantu, tapi juga 

membutuhkan pemeliharaan yang 

konsisten." 

 

N2 : "Yang sering jadi kendala dalam 

pengurusan dokumen adalah data awal 

yang masuk dari bagian lain atau dari 

customer tidak lengkap atau salah format. 

Kami jadi harus minta perbaikan ulang 

sebelum bisa lanjut input ke sistem. Selain 

itu, saat beban kerja tinggi, proses 

pengecekan dokumen pun melambat 

karena harus dilakukan secara manual, 

sementara sistem belum sepenuhnya 

otomatis." 

 

N3 : "Salah satu kendala paling sering 

adalah data dari customer yang belum 

lengkap atau tidak sesuai. Kami jadi harus 

merevisi shipping instruction berkali-kali 

sebelum bisa submit ke sistem. Hal ini 

cukup memakan waktu dan membuat 

proses lainnya seperti penerbitan Bill of 

Lading ikut tertunda. Koordinasi dengan 

customer memang sangat krusial dalam 

hal ini." 

 

N4 : "Ketika dokumen ekspor belum siap, 

pelanggan biasanya langsung bertanya 

atau menekan kami agar pengiriman tidak 

terlambat. Jika kami tidak bisa memberi 

penjelasan yang tepat waktu dan akurat, 

kepercayaan mereka bisa turun. 

Keterlambatan dalam dokumen membuat 

layanan kami seolah-olah tidak 

profesional, padahal kadang masalahnya 

teknis atau berasal dari pihak lain." 

N5 : "Pernah satu kali saya harus 

menunggu cukup lama di gudang karena 

dokumen kontainer belum selesai 
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 diproses. Akibatnya saya terlambat masuk 

pelabuhan, dan kontainer yang saya bawa 

tidak bisa langsung ikut kapal yang 

dijadwalkan. Ini membuat saya harus 

standby lebih lama, dan jadwal 
pengiriman berikutnya ikut bergeser." 

4.) Bagaimana upaya yang dilakukan 

untuk menjaga ketepatan waktu 

pengiriman? 

N1 : "Kami selalu memastikan kesiapan 

alat bantu muat seperti forklift dan 

ketersediaan armada truk sebelum proses 

loading dimulai. Biasanya, pengecekan 

dilakukan satu hari sebelumnya agar jika 

ada kendala teknis, bisa segera ditangani 

tanpa menunda jadwal pengiriman. 

Koordinasi dengan tim lapangan juga 

terus ditingkatkan agar proses stuffing dan 

pengangkutan bisa berjalan sesuai 

rencana." 

 

N2 : "Dalam pengalaman saya, 

keterlambatan di awal proses seperti 

stuffing atau dokumen yang belum 

lengkap langsung berdampak pada 

keterlambatan jadwal kapal. Untuk itu, 

kami selalu berupaya menekan potensi 

keterlambatan di tahap awal dengan 

mengatur ritme kerja dan mengawasi 

progres setiap divisi secara real-time. 

Pemantauan ini penting agar pengiriman 

tetap sesuai dengan target waktu." 

 

N3 : "Ketika dokumen belum siap atau 

masih harus direvisi, otomatis pengiriman 

tidak bisa dilakukan. Oleh karena itu, 

kami berusaha mempercepat proses input 

dan validasi dokumen, serta melakukan 

konfirmasi ke customer lebih awal untuk 

memastikan data yang diberikan sudah 

benar. Langkah ini cukup membantu 

dalam menekan keterlambatan yang 

bersumber dari administrasi." 

N4 : "Kalau terjadi keterlambatan 

pengiriman, pelanggan biasanya langsung 

menghubungi kami untuk minta 

penjelasan. Agar hal ini tidak sering 
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 terjadi, kami selalu berkoordinasi dengan 

bagian operasional dan dokumen untuk 

memastikan semuanya siap sebelum 

pengiriman dilakukan. Ketepatan waktu 

sangat memengaruhi reputasi, jadi kami 

usahakan komunikasi lintas divisi tetap 

aktif." 

 

N5 : "Saya pernah mengalami 

keterlambatan karena kendaraan belum 

siap dan jalan macet di rute utama. 

Sekarang, sebelum berangkat, saya selalu 

pastikan kendaraan dalam kondisi baik, 

dan saya juga diberi informasi soal 

kondisi jalan. Koordinasi seperti ini 

sangat membantu agar saya bisa 

berangkat tepat waktu dan pengiriman 

tidak molor." 

5.) Bagaimana quality control 

dilakukan untuk mendukung 

kelancaran pengiriman? 

N1 : "Kami melakukan pengecekan alat 

bantu muat seperti forklift dan reach 

stacker setiap hari sebelum proses loading 

berlangsung. Pemeriksaan ini dilakukan 

oleh tim teknisi dan divisi lapangan untuk 

memastikan alat dalam kondisi siap pakai. 

Jika ditemukan masalah teknis, alat akan 

segera diganti atau diperbaiki agar tidak 

mengganggu jadwal pengiriman. Quality 

control ini penting untuk menjamin tidak 

ada gangguan saat proses stuffing 

berlangsung". 

 

N2 : "Koordinasi antar divisi menjadi 

bagian penting dari quality control. 

Misalnya, jika bagian dokumen telat 

memberikan shipping instruction, maka 

operasional pun ikut tertunda. Maka dari 

itu, kami selalu upayakan semua divisi 

bekerja dengan ritme yang sama dan 

informasi disampaikan dengan cepat. 

Kami juga melakukan evaluasi mingguan 

agar setiap bagian bisa meningkatkan 

kesiapan masing-masing". 
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 N3 : "Checklist digital sangat membantu 

kami untuk memastikan seluruh dokumen 

ekspor, seperti invoice, packing list, dan 

shipping instruction, telah disiapkan 

sebelum proses pengiriman dimulai. 

Setiap item dalam checklist harus 

tercentang terlebih dahulu sebelum 

dokumen diserahkan ke bagian 

operasional. Dengan begitu, risiko 

tertundanya pengiriman karena kelalaian 

dokumen bisa ditekan." 

 

N4 : "Quality control dari sisi layanan 

kami lakukan dengan menjaga 

komunikasi aktif antara customer service, 

dokumen, dan operasional. Kami selalu 

berkoordinasi sebelum pengiriman 

berlangsung, terutama untuk memastikan 

dokumen, jadwal kendaraan, dan 

kebutuhan pelanggan sudah terpenuhi. 

Semua tim harus jalan bareng agar proses 

pengiriman tidak tersendat di tengah 

jalan." 

 

N5 : "Sekarang jadwal saya sudah dicek 

dari malam sebelumnya, jadi keesokan 

paginya saya bisa langsung jalan tanpa 

harus menunggu lama. Koordinasi seperti 

ini sangat membantu saya di lapangan. 

Kalau ada informasi perubahan jadwal 

atau kondisi jalan, saya juga diberi tahu 

lebih awal. Ini salah satu bentuk quality 

control agar waktu dan tenaga tidak 

terbuang sia-sia." 

6.) Apa bentuk inovasi yang 

diterapkan dan dampaknya 

terhadap operasional? 

N1 : "Kami menerapkan sistem ERP yang 

terintegrasi untuk memantau status 

dokumen dan progres stuffing secara real- 

time. Dengan sistem ini, saya bisa melihat 

langsung apakah dokumen sudah selesai, 

apakah alat bantu muat sudah digunakan, 

dan bagaimana status kontainer di 

lapangan. Ini sangat membantu 
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 pengambilan keputusan lebih cepat dan 

menghindari miskomunikasi antar divisi." 

 

N2 : "Pelaporan kegiatan operasional kini 

sudah beralih dari manual ke form online 

yang bisa diakses oleh seluruh bagian 

terkait. Inovasi ini mempermudah semua 

pihak untuk melihat update tanpa perlu 

bertanya secara langsung atau menunggu 

laporan hardcopy. Hasilnya, respon 

terhadap hambatan jadi lebih cepat, dan 

alur kerja terasa lebih transparan." 

 

N3 : "Checklist digital sangat membantu 

dalam proses verifikasi dokumen ekspor. 

Dulu, sering terjadi dokumen tertinggal 

atau salah urut karena masih manual. 

Sekarang, semua dokumen harus dicek 

dan dicentang dalam sistem sebelum 

dikirim ke bagian lain. Dengan begitu, 

kesalahan berkurang dan waktu 

pemrosesan dokumen jadi lebih efisien." 

 

N4 : "Kami menggunakan grup 

komunikasi internal seperti whatsapp 

Business atau sistem obrolan tim untuk 

menyampaikan update terkait kondisi 

lapangan. Misalnya jika ada kendala 

pengiriman, info itu bisa langsung 

diketahui semua divisi. Inovasi ini 

mempercepat alur komunikasi dan 

memungkinkan kami memberi respon 

cepat kepada pelanggan." 

 

N5 : "Kalau di jalan ada kendala seperti 

macet atau ban bocor, saya langsung 

kirim kabar lewat grup operasional. Dulu 

saya harus telepon satu-satu atau tunggu 

atasan datang ke lokasi. Sekarang lebih 

mudah dan cepat. Tim bisa segera bantu 

atau sesuaikan jadwal tanpa harus nunggu 

terlalu lama. Inovasi komunikasi ini 
sangat membantu di lapangan." 
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Lampiran 2 Dokumen Ekspor 

 

1. Shipping Instruction 
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2. Sea Way Bill 
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3. Nota Pelayanan Ekspor (NPE) 
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4. Declaration Of Verified Gross Mass 
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5. Pemberitahuan Ekspor Barang 
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Lampiran 3 Dokumen Impor 

1. Bill of Lading 
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2. Manifest Of Cargo On Board 
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3. Multimoda Transport Bill Of Lading 
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Lampiran 4 Dokumentasi Kegiatan Stuffing 
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Lampiran 5 Dokumentasi Wawancara Narasumber 

 

 

 

 

 

 
 


