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 Abstract: DHL Global Forwarding is one of the 

companies engaged in international logistics that is well 

known to many people and is one of the most widely used 

forwarding companies by other companies. Due to the 

Covid-19 pandemic, shipping companies have 

skyrocketed because all orders are made through the 

online system. The type of research conducted at the 

DHL Global Forwarding company uses secondary data 

which can be seen directly through the company's 

website. In the current technological era, logistics 

companies become a supporter in the CRM process 

assisted by e-commerce that makes it easier for 

consumers to access it. 
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PENDAHULUAN  
Pada zaman sekarang dunia perindustrian banyak mengimpor atau mengekspor barang 

melalui jalur darat, laut, maupun udara dan biasanya itu dengan logistik. Logistik internasional 

adalah suatu proses perencanaan dan pengelolaan suatu produk atau barang dari suatu perusahaan 

sampai ke tangan pelanggan, dan dimana barang tersebut akan melewati berbagai rute perjalanan 

dan melintasi berbagai rute perbatasan internasional. 

Dari pengertian tersebut, salah satu contoh perusahaan di Indonesia yang bergerak di 

bidang logistik adalah perusahaan DHL, perusahaan DHL ini didirikan di Amerika Serikat pada 

tahun 1969, dan merupakan suatu perusahaan yang menyediakan sebuah jasa seperti kurir, parsel, 

beserta post kilat.  

Perusahaan DHL ini sudah bergerak lebih dari 50 tahun, demi menjaga hubungan antara 

perusahaan dengan pelanggan selain dengan hal kepercayaan perusahaan juga pasti memberikan 
beberapa hal yang pasti membuat nyaman pelanggan contohnya layanan pada pelanggan, 

kecepatan pengirimannya dan juga bagaimana perusahaan dapat mengikuti zaman atau 

perkembangan teknologi saat ini.  

Dengan saat ini yang sedang terjadinya pandemic covid-19 perusahaan DHL kekurangan 

dalam tenaga kerja dalam Gudang unutk mempersiapkan barang yang akan dikirim kan oleh kurir 

denagn begitu perusahaan DHL telah merencanakan untuk menggunakan robot dalam bekerja 

dalam Gudang pengiriman agar lebih cepat samapi ditangan kurir yang bakal mengirim barang 

tersebut kepada pelanggan. 

1. Apa saja yang menjadi faktor pengembangan efektifitas dan juga efisiensi dari CRM? 

2. Apa saja kriteria pengembangan CRM? 
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3. Hal-hal apa yang dapat mempengaruhi pengembangan CRM pada jasa air freighter pada 

masa pandemi? 

LANDASAN TEORI (Times New Roman, size 12) (Jika Ada) 

Logistik udara 

Logistik ialah suatu kegiatan proses rantai suplai bisnis untuk mencapai tujuan bisnis 

dalam memenuhi kebutuhan para konsumen dengan cara proses yang mulai dari titik awal sampai 

titik akhir atau konsumsi dari proses perencanaan, pelaksanaan, pengendalian barang yang efektif 

dan efisien pada transportasi, barang maupun jasa (Fernández, Gundelfinger and Coto-Millán, 

2021). Pada logistik udara berfokus pada kargo udara yang mempunyai rantai suplai yang terdiri 

dari pengirim udara, penagangan bandara darat, produsen, lembaga-lembaga yang saling 

berhubungan dan bekerja sama, dan perusahaan pengiriman darat.  

Peran logistik udara sangat penting dalam bagian logistik yang sudah menjadi peran 

penting dalam globaliasi dunia bisnis. Rata-rata sekarang hampir seluruh dunia menggunakan 

logistik udara dalam kegiatan rantai suplai bisnis perusahaan (Shen, Li and Wang, 2019). 

Logistik udara ini biasa digunakan dalam kargo yang artinya barang-barang yang mau dikirim 

akan diangkut melalui jalur darat, udara, dan laut yang ada dikenakan biaya ongkos kirim atau 

pengiriman sesuai yang ditetapkan ketentuan biaya dari pihak pengangkut (Gusmali et al., 2021). 

Kendala logistik 

 Kendala logistik ialah permasalahan yang muncul dalam proses logistik yang dapat terjadi 

kapan saja. Manajemen kendala logistik juga dapat diartikan sebagai kumpulan tindakan dalam 

menghadapi kendala yang terjadi dalam pengaturan bahan baku logistik. Kumpulan tindakan 

tersebut terdiri dari perencanaan, pendistribusian, penyimpanan, pengadaan, dan penerimaan di 

lokasi yang terjadi adanya kendala (Nurul Ilma Sukardi, Dahlia Canra, Andika konoras, 2019). 

Menurut Kaplan dan Atkinson dalam (Syafril and Putri, 2021), ada 3 kelompok bagian kendala 

yaitu :  

1. Kendala sumber daya/ resource constraint 

2. Kendala pasar/ market resource constraint 

3. Kendala keseimbangan/ balanced constraint.  

Biaya logistik 

 Biaya logistik ialah biaya – biaya yang harus dikeluarkan dalam seluruh kegiatan proses 

logistik dengan memiliki beberapa syarat yaitu dengan biaya yang murah, terjangkau, kompetitif, 

fleksibel, dan stabil. Biaya logistik dikelompokkan menjadi 3 bagian yaitu biaya transportasi, 

biaya penyimpanan, dan biaya administrasi. Biaya logistik juga termasuk biaya transportasi untuk 

setiap bagian tranportasi, biaya penyimpanan yang berguna dalam pergudangan yang adanya 

aktivitas, biaya investasi modal kerja untuk persediaan barang, biaya pada kemasan dan 

pemberian tanda barang, pencatatan barang, dan pengidentifikasi barang (Johnson Kennedy, 

2019).  

Kendala e-commerce 

 Kendala e-commerce merupakan kendala yang terjadi dalam proses mengoperasikan 

layanan pada pengiriman kargo barang melalui e-commerce. Pada masa kini, para pemilik e-

commerce sudah mengolah logistiknya sendiri untuk menghindari kendala – kendala yang dapat 

terjadi ke depannya yang dihadapi oleh perusahaan e-commerce. Pada bidang bisnis e-commerce 

terdapat 3 kegiatan inti dalam logistik yaitu processing yang berguna sebagai aktivitas 

mengelompokkan atau sortir kargo atau barang sesuai dengan tujuan area pengiriman. Kedua 

ialah transporting yang berguna sebagai aktivitas transportasi kargo atau barang dari processing 
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center kemudian diahlikan ke spoke sebagai delivery center. Ketiga adalah aktivitas pengantaran 

barang atau kargo ke alamat tujuan penerima yang dinamakan delivery (Soepriyadi, 2021). E-

commerce juga memiliki beberapa kendala seperti kurangnya sumber daya manusia, biaya yang 

sangat tinggi, perizinan yang sulit didapatkan, dan adanya jaringan yang terhambat (Nurjati, 

2021). 

Customer Relationship Management 

 Customer relationship management merupakan suatu ide pada strategi bisnis yang 

menciptakan dan memperluas hubungan dengan para pelanggan dan pihak-pihak yang terlibat 

dalam proses bisnis yang bertujuan untuk mengantisipasi, mengelola, mempersonalisasi, dan 

memahami para pelanggan potensi pada organisasi dan pelanggan saat ini. CRM berguna untuk 

menciptakan keunggulan yang kompetitif dengan mengembangkan hubungan dengan para 

pelanggan dan juga mendapatkan pelanggan baru dengan cara mempertahankannya dan 

komunikasi yang lebih baik (Aljawarneh and Alomari, 2018). 

 Menurut (Ngelyaratan and Soediantono, 2022), customer relationship management ialah 

suatu proses strategi bisnis manajemen yang mempunyai suatu pendekatan pada bagaimana cara 

perusahaan mengelola hubungannya dengan para pelanggan secara optimal dan efektif. Pada 

CRM, para pelanggan menjadi inti bisnis dari suatu keberhasilan perusahaan dalam menjalin 

hubungan yang erat dengan para pelanggan. CRM ini secara khusus dianggap sebagai upaya 

perusahaan untuk peningkatan kepuasan dan keloyalitas atau kesetiaan para pelanggan dengan 

perusahaan dengan mengembangkan hubungan dan mempertahankannya dengan cara memahami 

apa yang dibutuhkan pelanggan dan kualitas yang sesuai diharapkan para pelanggan (Naim, 

2021). 

Pengembangan semasa pandemi 

 Pada masa pandemi Covid-19, banyak sekali masalah ekonomi yang terjadi di dunia yang 

telah mempengaruhi kinerja dan profibalitas pada sektor-sektor perusahaan. Perubahan drastis 

yang terjadi hamper di seluruh daerah yang mengakibatkan adanya kebangkrutan sehingga 

terjadinya pengurangan tenaga kerja. Semua bidang sektor terkena dampaknya salah satunya 

ialah sektor logistik. Menurut (Bouali, Douha and Khadri, 2020), logistik udara mengalami 

dampak semasa pandemi dalam proses orientasi kargonya. Salah satu kargo yang terkena dampak 

ialah DHL. Logistik udara memiliki pengaruh selama masa pandemi karena para produsen dan 

perusahaan dapat terpapar atau tervirus dari barang jadi yang akan diperdagangkan (Ivanov and 

Das, 2020).  

 Pada logistik ada perkembangan yang meningkat secara signifikan selama pandemi yaitu 

dalam biaya logistik. Biaya logistic meningkat karena adanya pembatasan mobilitas manusia 

yang menyebabkan kekurangan tenaga kerja yang secara langsung adanya peningkatkan biaya 
tenaga kerja. Perusahaan logistik semasa pandemi juga menanggung biaya jangka panjang dalam 

operasionalnya untuk antisipasi ke depannya dengan cara melakukan pengendalian epidemic dan 

pencegahan seperti biaya disinfektan untuk paket dan biaya fasilitas pengiriman non-kontak 

(Ozkanlisoy, 2021). Pemerintah menetapkan beberapa peraturan dalam membatasi para pelaku 

usaha dalam bidang logistik yang membuat adanya keterbatasan atau keterlambatan pengiriman 

selama pandemi (Xu et al., 2021). 

Loyalitas pelanggan 

 Loyalitas pelanggan merupakan sebuah komitmen dari kepercayaan para pelanggan 

dengan perusahaan untuk mempertahankan dan membangun hubungan yang jangka panjang. 

Pelanggan yang loyal akan melakukan pembeli berulang kali secara terus menerus. Loyalitas 

pelanggan juga dapat diartikan sebagai hubungan yang baik dalam waktu jangka panjang antara 
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pelanggan dan perusahaan. Apabila adanya keloyalitas pada pelanggan, pelanggan biasanya akan 

memberikan pengalaman positif terhadap produk atau jasa perusahaan tersebut. Loyalitas 

pelanggan juga dapat dilihat dari kata-kata positif dari mulut ke mulu, perilaku loyalitas, menolak 

terhadap pesaing lain, dan merekomendasikan ke orang lain (Zaid et al., 2021).  

 Loyalitas pelanggan pada perusahaan logistic dapat berdampak dari kualitas pelayanan 

perusahaan tersebut. Kualitas pelayanan yang bagus dalam membantu perusahaan dalam 

mendapatkan keloyalitas pelanggannya dengan memberikan layanan yang berkualitas. Layanan 

yang berkualitas dapat memberikan dampak positif yang dapat memenuhi kebutuhan dan 

keinginan pelanggan yang dapat membuat pelanggan menjadi loyal (Tanod et al., 2018). 

METODE PENELITIAN  

 Metode penelitian yang akan digunakan adalah metode kualitatif. penelitian ini 

merupakan penelitian dengan menggunakan sumber data sekunder, maka metode pengumpulan 

datanya adalah metode penelitian dokumen dan penelusuran kepustakaan, dan metode penelitian 

dokumen adalah metode  pengumpulan data. Sumber data yang telah peneliti gunakan bersumber 

dari Asosiasi Logistik & Forwarder Indonesia (ALFI) dan PT DHL. 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Penghambat Dalam Industri Logistik di Indonesia  

Saat ini para sektor logistik sudah memasuki era penggunaan teknologi yang diharapkan 

mampu untuk menjadi alat penyokong, salah satunya adalah CRM atau Customer Relationship 

Management yang dapat berguna untuk pengelolaan penyimpanan, proses berjalannya order dan 

juga dapat membantu proses kontrol pada supply chain yang sangat penting pada sektor logistik. 

Dari beberapa faktor diatas dapat disumpulkan hal tersebut sangatlah penting untuk mengatasi 

masalah yang saat ini masih menjadi penghambat dalam industri logistik yang ada di Indonesia, 

beberapa penghambatnya dapat berupa: 

1. Biaya transportasi yang masih tinggi 

2. Logistik belum dapat menjadi alat terbaik untuk memenuhi kebutuhan konsumen. 

3. Isu-isu terkait komunikasi yang efektif antara pemasok/pemasok dalam konteks management 

relationship. 

dengan membahas bahwa CRM dapat memberikan manfaat yang berguna sebagai media 

digitalisasi sektor logistik adalah sebagai berikut: 

1. Teknologi CRM dapat dimanfaatkan untuk pembawa notifikasi bisnis yang terkait dengan 

suatu informasi dan peringatan terkait lokasi geofence. 

2. CRM dapat dimanfaatkan oleh managemen, dikarenakan dapat membantu controlling dari 

proses awal hingga akhir disaat berjalannya bisnis logistik secara efisien dan efektif. 

Contohnya seperti disaat ada hari-hari besar atau perayaan maka pengiriman akan naik maka 

manajemen harus memastikan bahwa ERP dan CRM nya berjalan sesuai dan juga maksimal 

dalam memenuhi pesanan dikarenakan jika ada hal-hal yang tidak diinginkan terjadi maka 

bisa saja konsumen akan kecewa dan kemudian hari akan berpindah pada perusahaan lain. 

3. CRM juga dapat membantu layanan customer service dan juga dapat membantu untuk 

menginput data-data harian biasa secara otomatis. 

4. dan yang terakhir CRM juga dapat membantu melihat kinerja setiap divisi, dan juga dapat 

memberikan penilaian pada setiap divisi. Ini dikarenakan CRM dapat membuat Key 
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Performance Index pada semua divisi sehingga dapat terorganisir secara baik oleh 

manajemen.  

Kemudian jika dikaitkan dengan kegiatan e-commerce, saat ini sudah banyak sekali 

perusahaan yang bergerak dibidang logistik mulai mengunakan sosial media sebagai media 

promosi dan juga untuk pemberitaan informasi-informasi terbaru, akan tetapi hal ini juga tidak 

menjamin bahwa segala hal akan berjalan dengan lancar, maka diperlukan beberapa antisipasi 

yang mukin dapat terjadi, seperti:  

1. Kemungkinannya barang mengalami kerusakan selama perjalanan atau tidak sampai tujuan, 

jika hanya terjadi secara minim maka hal itu masih bisa dibenah, akan tetapi jika sudah 

sering terjadi maka harus dibenahi beberapa alur ERP dan juga CRM nya dan dilihat apakah 

ada human error atau dikarenakan hal lainnya. 

2. Pembayaran yang dipilih oleh pelanggan tidak dapat terverifikasi, dari penipuan dan lainnya 

itu harus dicari solusinya, bagaimana caranya agar pengguna tidak dapat tertipu dan 

membuat kesalahan yang dapat menurunkan pamor perusahaan 

3. Kemudian hal yang paling penting adalah proses, proses bagaimana semuanya berjalan, akan 

kah berjalan dengan lancar ? jika pelanggan dapat memantau proses tersebut maka pelanggan 

akan lebih menaruh rasa percaya pada proses yang telah dilakukan perusahaan dikarenakan 

ada informasi akan proeses yang dilakukan oleh perusahaan. 

 

Model Koordinasi Logistik  

 Manajemen logistik merupakan serangkaian kegiatan yang melakukan perancangan, 

organisir, dan pengawasan atas semua kegiatan pencatatan, pengadaan, distribusim pemeliharaan, 

dan penyimpanan yang dilakukan dengan tujuan untuk mendorong tujuan sebuah organisasi agar 

lebih efesien dan efektif. Tujuan dari manajemen logisti yaitu agar tersedianya barang dengan 

tempat, waktu, maupun jenisnya. Dengan tujuan ini maka dikatakan bahwa sebuah perusahaan 

wajib melaksanakan kegiatan logistik misalnya pada proses pengadaan barang, produksi, maupun 

distribusi (Farhan & Yusup, 2021). 
 Pada proses yang panjang ini tentu dibutuhkan sistem yang mampu mengatur dan 

menjaga alur pekerjaan pada sebuah perusahaan agar efektifitas maupun efesiensi pekerjaan 

dapat mencapai titik maksimum. Koordinasi logistik merupakan pengidentifikasian kebutuhan 

atas pergerakan serta penetapan plan ataupun rencana untuk memadukan semua kegiatan logistik 

yang termasuk dalam perencanaan serta pengawasan atas setiap masalah operasional. Akan 

dibutuhkan koordinasi yang baik untuk memantapkan serta mempertahankan keberlangsungan 

operasinya (Harsono et al., 2018).  
Pada proses kegiatan logistik pertama pelanggan akan mengunjungi situs web dan mulai 

memasukkan data pengirim paket dan penerima lengkap beserta dengan alamat dan tanda 

pengenal. Kemudian pelanggan akan menginput jenis barang yang akan dikirim beserta ukuran 

maupun berat barang tersebut. Kemudian customer service akan membuakan tagihan kepada 

pelanggan, Ketika tagihan sudah dibayar oleh pelanggan dan diterima oleh customer service 

maka proses akan dimulai.  

Pertama kurir akan menjemput barang terlebih dahulu dari alamat pengirim untuk dibawa 

ke kantor. Kemudian barang tersebut akan diperiksa apakah sesuai dengan data yang diberikan 

serta memberi packing ataupun label DHL dan membuat Nomor Resi yang selanjutnya akan 

diberikan kepada customer service untuk diberikan kepada pelanggan agar pelanggan dapar 

melakukan tracking terhadap paketnya.  

Kemudian paket yang sudah siap dikirim akan dijemput oleh kurir dan dibawa ke bandara 
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atau Pelabuhan sesuai dengan pesanan. Barang-barang tersebut kemudian akan dibawa melalui 

alat transportasinya untuk sampai di kota ataupun negara tujuan. Ketika barang sudah sampai di 

negara tujuan maka barang akan di jemput oleh kurir dan dikirimkan oleh kurir pada kota ataupun 

tersebut ke alamat pelanggan.  

 
Gambar 1. Model Koordinasi Logistik 

 

Penggunaan Teknologi Customer Relationship Management (CRM) sebagai Media 

Digitalisasi 
1Pada era 4.0 ini semua kegiatan rata-rata sudah beralih dari dilaksanakan secara 

tradisiobal ke digital. Salah satu bidang yang dapat kita lihat dengan jelas pertumbuhannya 

adalah pertumbuhan bisnis e-commerce. Hal ini tentu mempengaruhi banyak faktor dan 

mendorong banyak bidang lainnya untuk ikut mendigitalisasi sitemnya, misalnya salah satu 

bidang yang berhubungan erat yaitu perusahaan logistik.  

                                                     
1 IMPLEMENTASI PENGGUNAAN CRM CLOUD BASED DALAM BIDANG TRANSPORTASI & LOGISTIK 

DI INDONESIA 2019  https://konsultanmanajemenusaha.com/2019/02/01/implementasi-penggunaan-crm-cloud-

based-dalam-bidang-transportasi-logistik-di-indonesia/ diakses pada 1 Maret 2022 

CUSTOMER CUSTOMER SERVICE KURIR OPERATION
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Pembayaran 
Pembayaran diterima

Proses layanan dijalankan
Menjemput Barang 

Pelanggan 
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packing DHL
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kepada pelanggan 
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https://konsultanmanajemenusaha.com/2019/02/01/implementasi-penggunaan-crm-cloud-based-dalam-bidang-transportasi-logistik-di-indonesia/
https://konsultanmanajemenusaha.com/2019/02/01/implementasi-penggunaan-crm-cloud-based-dalam-bidang-transportasi-logistik-di-indonesia/
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Pada bisnis e-commerce, transaksi dapat dilakukan secara cepat dan efesien tanpa adanya 

batasan jarak dan waktu. Sehingga tidak heran apabila saat ini ada sangat banyak perusahaan jasa 

ekspedisi yang bermunculan karena tingginya demand. Seiring dengan perkembangan e-

commerce, perusahaan logistic juga secara tidak langsung dituntut untuk melakukan digitalisasi 

untuk dapat meningkatkan kepuasan pelanggan serta efesiensi perusahaan dan meningkatkan 

daya saing perusahaannya.  
2PT. Birotika Semesta (DHL) merupakan salah satu perusahaan logistik ternama di dunia. 

Perusahaan ini menyediakan berbagai jenis layanan dari jasa ekspedisi barang baik paket maupun 

container/ palet/ cargo, FCL maupun LCL, impor, ekspor, maupun domestik. Pengiriman oleh 

DHL bisa dilakukan melalui alat transportasi darat, laut, maupun udara. Selain itu DHL juga 

menyediakan jasa pengurusan dokumen untuk kegiatan logistik misalnya dokumen kepabeanan 

dan lain sebagainya.  

Dengan besarnya skala perusahaan DHL atau PT. Birotika Semesta ini maka akan 

dibutuhkan system yang dapat membantu efesiensi perusahaan misalnya dengan menerapkan 

electronic customer relationship management untuk dapat menjaga hubungan antara calon 

pelanggan dengan perusahaan.  
3E-CRM sendiri merupakan aplikasi teknologi yang dijalankan berbasis internet misalnya 

email, aplikasi pesan, website, maupun media lainnya dengan tujuan untuk meningkatkan 

hubungan bisnis antar perusahaan dengan pelanggan, meningkatkan loyalitas pelanggan, 

kepuasan pelanggan, serta penjualan. Dengan adanya E-CRM ini perusahaan dapat memahami 

pelanggan dengan lebih baik, serta hasil kinerja dari sales juga menggunakan informasi yang 

realtime  
4DHL menggunakan sistem (perangkat lunak) Kofax yang berfungsi sebagai pemindai 

label barang yang digunakan untuk melacak informasi maupun lokasi suatu barang. Sistem ini 

dapat dipakai sebagai pengambilan gambar dan transformasi data yang dilakukan melalui 

konversi atas seluruh jenis dokumen maupun formulir menjadi sebuah data informasi yang 

terpercaya dan akurat, mudah dilacak, serta dapat diintergrasikan dengan system basis data pada 

perusahaan. Selain itu juga terdapat sistem Siebel Solution yang dapat dimanfaatkan untuk 

menyatukan rangkaian informasi pelanggan secara terpusat dan global, serta terdiri atas banyak 

saluran.  

 

                                                     
2 https://www.dhl.com/id-en/home.html diakses pada 1 Maret 2022 
3 E CRM Adalah Apa? Yuk Pelajari! 2020 https://blog.qontak.com/e-crm-adalah-apa/ diakses pada 1 Maret 2022 
4 https://dokumen.tips/download/link/sistem-manajemen-informasi-dhl diakses pada 1 Maret 2022 

https://www.dhl.com/id-en/home.html
https://blog.qontak.com/e-crm-adalah-apa/
https://dokumen.tips/download/link/sistem-manajemen-informasi-dhl
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Gambar 2. Halaman situs web DHL, Sumber: (DHL, 2022) 

Dapat dilihat bahwa untuk saat ini, DHL sudah memiliki situs web-nya sendiri yaitu 

https://www.dhl.com/. Ada banyak informasi yang diberikan pada situs tersebut. Mulai dari 

informasi mengenai perusahaan, layanan tracking paket yang telah dikirimkan, layanan informasi 

mengenai estimasi harga maupun biaya atas jasa layanan, serta pendaftaran atas penggunaan jasa 

layanan.  

Website merupakan salah satu media pelaksanaan E-CRM dimana website memiliki 

sangat banyak fungsi. Secara umum website memiliki fungsi komunikasi yang menyediakan 

web-base email, chatting, halaman form contact, dan lainnya. Ada juga fungsi informasi yang 

bertugas untuk memberikan berita perusahaan, company profile, dan lainnya. Terdapat juga 

fungsi entertainment yang menyediakan online game, music, dan lainnya. Dan ada juga fungsi 

transaksi yang menjadikan website juga sebagai sarana bagi perusahaan dan customer melakukan 

transaksi bisnis (Hidayat, 2014). 
Jika dibandingkan antara fungsi website dengan website yang dimiliki oleh DHL sekarang maka 

dapat dilihat bahwa website milik DHL memiliki beberapa fungsi. Yang pertama adalah fungsi 

komunikasi. Pada website DHL dapat ditemukan kontak untuk menghubungi pihak DHL di 

bagiat Help Center. Selain itu juga fungsi informasi, pada situsnya DHL menyediakan company 

profile, sarana untuk mengecek lokasi paket dans lainnya. Selain itu juga terdapat fungsi transaksi 

dimana pada situs tersebut kitab isa langsung menginput layanan jasa yang kita inginkan dan 

transaksi pembayarnnya. 

 

Konektivitas dan Keterjangkauan 

Konektivitas sangat mempengaruhi jangkauan e-commerce terutama di Indonesia yang 

memiliki penduduk hampir 274 juta atau lebih tepatnya 273.879.750 jiwa dengan 16.771 pulau. 

Hal ini menyebabkan beberapa daerah yang tidak termasuk di daerah jangkauan DHL terutama 

daerah yang terpencil dan belum memiliki teknologi yang sebanding dengan Batam. Dalam 

rangka pengurangan daerah yang kurang diperhatikan, DHL bekerjasama dengan beberapa 

UMKM salah satu contohnya adalah menjadi partner kurir resmi asosiasi kerajinan tangan di 

Bali. 

Pada tahun 2019, DHL meluncurkan layanan AsiaConnect+ di Indonesia untuk 

mnegurangi biaya pengiriman dan emisi karbon dalam perjalanan ekspor forwardingnya. 

Layanan ini merupakan layanan Less Than Truckload (LTL) yang menghubungkan Indonesia ke 

DHL AsiaConnect+ menggunakan transportasi darat DHL yang sudah sukses di Negara 

Sinagpura, China, Thailand, Malaysia, dan Vietnam. Layanan ini dinyatakan dapat menghemat 

https://www.dhl.com/
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biaya pengiriman darat sebanyak 35%, pengurangan 54% jumlah emisi karbon melalui 

pengiriman udara, dan 65% lebih cepat sampai dibandingkan dengan pengiriman melalui laut5. 

Pada tahun 2021, DHL juga meluncurkan layanan pengantaran air antara Singapura dan 

Batam, yaitu Yellow Boat. Kapal ini dapat menampung barang hingga 35 ton. Yellow Boat 

beroperasi 2 kali sehari dan 6 hari seminggu antara Pelabuhan Sekupang (Batam) dan Pelabuhan 

Brani (Singapura). Layanan ini diharapkan dapat menghubungkan pengiriman antara jaringan 

penerbangan DHL Express South Asia Hub di Singapura dan Central Asia Hub di Hong Kong6. 

Perkembangan layanan pada DHL Express diyakinkan dapat memperkuat rantai pasokan intra-

asia dan memperkuat perekonomian Indonesia melalui jalur perdagangan internasional. 

 

Risiko Dalam Industri Logistik dalam E-commerce 

E-commerce saat ini menyediakan semakin banyak barang dan jasa yang dibutuhkan 

masyarakat tanpa harus keluar dari rumah untuk mengunjungi toko. Masyarakat hanya perlu 

memilih barang, pembayaran, dan pengiriman. Hal ini merupakan salah satu perkembangan 

teknologi yang sangat efektif dan efisien. 

  Namun, masih banyak sekali hal-hal yang harus diantisipasi seperti risiko yang mungkin 

terjadi dalam proses pengirimanan, seperti: 

1. Estimasi pengiriman barang lebih lama 

2. Kerusakan barang saat pengiriman 

3. Pengantaran barang ke alamat tujuan salah  

4. Kesalahan dalam penyortiran barang 

Untuk dapat mencegah risiko-risiko tersebut, perusahaan perlu menggunakan pendekatan 

sistem manajemen logistik dan supply chain. Dengan pendekatan ini, perusahaan akan 

menentukan jalur transportasi, jadwal keberangkatan dan kedatangan, pemilihan transportasi 

(trucking, kereta api, angkutan laut, dan angkutan udara), dan penentuan lokasi warehouse untuk 

pemrosesan dan distribusi kiriman. Sasaran dari sistem manajemen transportasi dan warehousing 

adalah efisiensi biaya, ketepatan waktu pengiriman, dan keamanan barang (Zaroni, n.d.). 

 

  

 

 

 

 

 

 
 

Gambar 3. Model Logistik E-commerce. Sumber : (Zaroni, n.d.) 
 

                                                     
5 Lebih Murah 35 Persen, DHL Luncurkan Layanan AsiaConnect+ 

https://ekonomi.bisnis.com/read/20191015/98/1159397/lebih-murah-35-persen-dhl-luncurkan-layanan-asiaconnect 

Diakses pada 3 Maret 2022 
6 DHL Yellow Boat, Layani Kirim Paket Batam-Singapura https://sijori.id/read/dhl-yellow-boat-layani-kirim-paket-

batam-s-ingapura Diakses pada 3 Maret 2022 

https://ekonomi.bisnis.com/read/20191015/98/1159397/lebih-murah-35-persen-dhl-luncurkan-layanan-asiaconnect
https://sijori.id/read/dhl-yellow-boat-layani-kirim-paket-batam-s-ingapura
https://sijori.id/read/dhl-yellow-boat-layani-kirim-paket-batam-s-ingapura
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1. E-fulfillment centers merupakan fasilitas untuk menyimpan barang yang dioperasikan oleh 

retailer atau 3PL. Umumnya, luas gudang ini tidak kurang dari 500.000m2 sampai dengan 

1.000.000m2. Jam operasionalnya adalah 24 jam/hari dan 7 hari/minggu (24/7).  

2. Parcel hubs/sortation centers melakukan sortasi order berdasarkan kode pos sebelum proses 

pengiriman barang ke alamat tujuan. 

3. Parcel delivery centers mengantarkan barang ke alamat tujuan 

KESIMPULAN  

Berdasarkan dari hasil Analisa pembahasan yang sudah dibahas di bab sebelumnya tersebut 

peneliti menyimpulkan sebagai, berikut: 

1. Dalam sektor logistik ini yang sudah memasuki era teknologi yang menjadi alat penyokong 

dalam proses CRM tetapi masih ada beberapa hal yang menjadi penghambat salah satunya 
biaya transpotasi yang tergolong mahal, meskipun begitu sudah banyak perusahaan yang 

sudah menggunakan perusahaan logistik dikarenakan merambaknya perusahaan e-commerce, 

akan tetapi hal tersebut tidak menjamin bahwa akan berjalan dengan lancar maka diperlukan 

sebuah antisipasi yang mungkin terjadi diantaranya yaitu dalam proses pengiriman bisa saja 

terjasi kerusakan pada barang tersebut atau bisa saja brang tersebut tidak sampai ke tangan 

konsumen dan masih banyak lagi hal yang tidak diinginkan terjadi dan sudah diantisipasikan. 

2. Model koordinasi logistik sangat penting bagi perusahaan karena Koordinasi logistik 

merupakan pengidentifikasian kebutuhan atas pergerakan serta penetapan plan ataupun 

rencana untuk memadukan semua kegiatan logistik yang termasuk dalam perencanaan serta 

pengawasan atas setiap masalah operasional. Dengan adanya koordinasi yang baik dapat 

mempertahankan bahkan dapat memantapkan proses keberlangsungan operasinya. Dan di 

bagian model koordiansi terdapat step by stepdari proses yang akan dijalan perusahaan 

logistik dan sampai ke tangan konsumen. 

3. Dengan adanya penggunaan teknologi seperti customer relationship management (CRM) 

sebagai media digitalisasi perusahaan logistik lebih dimudahkan untuk berkomunikasi secara 

langsung dengan konsumen. Dengan menyediakan berbagai jasa seperti ekepdisi counterner, 

cargo, beserta ekspor dan impor, dengan adanya platfom tersendiri yang memudahkan 

konsumen untuk langsung menghubungi perusahaan jasa tersebut. 

4. Dengan e-commerce trerdapat risiko kecil dalam proses pengiriman seperti proses 

pengiriman lama, barang rusak, dan salah pengiriman. Maka dari itu perusahaan wajib 

melakukan pendekatan manajemen logistik dan supply chain dengan begitu perusahaan dapat 

mengantisipasi jalur transportasi, jadwal keberangkatan beserta transportasi yang akan 

digunakan eskpedisi tersebut. 
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