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MOTTO

“Segala sesuatu yang telah diawali, maka harus diakhiri.”

(Nelson Mandela)

“Maka sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan. Maka apabila engkau telah
selesai (dari suatu urusan), tetap bekerja keras (untuk urusan yang lain). Dan hanya
kepada TUHAN-mu lah engkau berharap.”

(QS. Al-Insyirah, 6-8)

“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kemampuannya.”

(QS. Al-Baqgarah, 286)
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peran freight forwarder dalam
menangani  gangguan sistem booking pada proses ekspor-impor serta
mengidentifikasi faktor-faktor pendukung dan penghambat yang memengaruhinya.
Fokus penelitian diarahkan pada PT. XYZ Solo sebagai perusahaan freight forwarder
yang beroperasi di bawah naungan perusahaan besar di Semarang. Metode penelitian
yang digunakan adalah metode kualitatif deskriptif. Data dikumpulkan melalui
wawancara mendalam dengan informan wutama, observasi lapangan, serta
dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa peran freight forwarder dalam
menangani gangguan sistem booking mencakup beberapa aspek penting, yaitu
mengidentifikasi masalah melalui pemantauan sistem e-booking, memastikan
komunikasi internal yang efektif antar divisi, menyusun alternatif pengiriman seperti
penjadwalan ulang kapal atau penggunaan pelabuhan lain, hingga memberikan
notifikasi yang cepat dan jelas kepada pelanggan. Faktor pendukung dalam
pelaksanaan peran tersebut meliputi kompetensi sumber daya manusia (SDM) yang
berpengalaman, pemanfaatan teknologi, serta keberadaan grup komunikasi internal
untuk mempercepat koordinasi. Sementara itu, faktor penghambat yang ditemukan
antara lain keterbatasan jumlah karyawan, jaringan WiFi kantor yang rawan
downtime, dan miskomunikasi antar divisi yang dapat menyebabkan informasi
kepada pelanggan tidak seragam. Peneliti menghasilkan output berupa Standar
Operasional Prosedur (SOP) Komunikasi Internal yang dirancang untuk
meningkatkan efektivitas koordinasi lintas divisi dalam menangani gangguan sistem
booking.

Kata Kunci : Ekspor, Freight Forwarder, Impor, Peran, Sistem Booking
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ABSTRACT

This study aims to analyze the role of freight forwarders in handling booking
system disruptions in export-import processes and to identify supporting and
inhibiting factors that influence it. The research focuses on PT. XYZ Solo, a freight
forwarding company operating under the umbrella of a larger corporation based in
Semarang. The research method used is descriptive qualitative. Data were collected
through in-depth interviews with key informants, field observations, and document
analysis. The results of the study indicate that the role of freight forwarders in
addressing booking system disruptions involves several key aspects identifying
problems through regular monitoring of the e-booking system, ensuring effective
internal communication between divisions, arranging alternative shipments such as
rescheduling vessels or utilizing other ports, and providing prompt and clear
notifications to customers. Supporting factors in carrying out this role include
experienced human resources (HR), the utilization of technology, and the presence of
internal communication groups to accelerate coordination. On the other hand, the
inhibiting factors identified include limited staffing in certain divisions, office WiFi
networks prone to downtime, and miscommunication between divisions that can lead
to inconsistent information being delivered to customers. The researcher produced an
output in the form of a Standard Operating Procedure (SOP) for Internal
Communication, designed to improve the effectiveness of cross-divisional
coordination in managing booking system disruptions.

Keywords : Export, Freight Forwarder, Import, Role, Booking System
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