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1.1

BAB 1
PENDAHULUAN

1
Latar belakang

Seiring perkembangan zaman, pada saat ini kegiatan bisnis
khususnya dalam pemasaran mengalami peningkatan. Persaingan dalam
dunia bisnis pun menjadi kuat, baik secara global ataupun nasional
perusahaan berlomba dalam mendapatkan pelanggan. Salah satu cara yang
dilakukan perusahaan dalam menghadapi persaingan yang ada yaitu
dengan memberikan kepuasan kepada konsumen. Selain itu, perusahaan
juga melakukan berbagai kegiatan komunikasi pemasaran kepada para
pelanggan, perusahaan juga berusaha untuk memberikan pelayanan yang
berkualitas. Adanya pelayanan kualitas yang baik akan memberikan
kepuasan bagi konsumennya. Perusahaan yang terus berusaha untuk
memberikan layanan terbaik bagi konsumennya yaitu perusahaan yang
bergerak dalam bidang jasa. Pemasaran jasa berbeda dengan pemasaran
produk, karena secara kasat mata jasa tidak dapat dilihat namun bisa
dirasakan dan dapat menimbulkan berbagai permasalahan dalam

mengembangkan strategi pemasaran.

Strategi pemasaran adalah rencana yang dirancang untuk mencapai
tujuan bisnis dengan memahami pasar, menentukan target audiens,
mengembangkan produk atau layanan, menentukan cara untuk
memasarkannya, dan menyesuaikan pendekatan komunikasi untuk
mempengaruhi perilaku konsumen agar memilih produk atau layanan
tertentu. Ini melibatkan serangkaian langkah yang disusun secara
sistematis untuk meningkatkan visibilitas, penjualan, dan keuntungan
suatu produk atau layanan di pasar. Strategi pemasaran dapat mencakup
segmentasi pasar, penentuan harga, promosi, distribusi, s pemahaman
mendalam tentang kebutuhan dan keinginan pelanggan. Salah satu cara

untuk mencapai target tersebut adalah meningkatkan kualitas pelayanan.




Strategi pemasaran unfuk meningkatkan volume penggunaan jasa
pengiriman barang bisa meliputi peningkatan kualitas layanan pengiriman,
pengaturan harga yvang kompetitif, ckspansi area layanan, penggunaan
strategi promosi yang tepat, seperti kampanye iklan yang lebih luas,
kerjasama dengan pihak lain, serta pemanfaatan teknologi untuk
memperbaiki proses pengiriman dan memberikan kemudahan kepada

pelanggan.

Menurut George A. Steiner dan Jhon B. Miner dalam Ahmad
(2022:1) Strategi merupakan suatu kesatuan rencana perusahaan ataupun
organisasi yang komprehensif serta terpadu yang dibutuhkan. Strategi
mengacu pada formulasi tugas, tujuan, serta sasaran organisasi, strategi
kebijakan serta program pokok untuk mencapainya, dan tata cara yang
diperlukan guna menjamin jika strategi sudah diimplementasikan untuk
menggapai tujuan akhir organisasi.

Menurut Effendi (2022:52) Strategi pemasaran merupakan proses

ataupun model untuk membolehkan perusahaan ataupun organisasi untuk
memfokuskan sumber daya yang terbatas pada yang terbaik kesempatan
untuk tingkatkan penjualan serta dengan demikian menggapai keunggulan

kompetitif.

PT INE (Elur Nugraha Ekakurir) adalah perusahaan yang bergerak
dalam bidang_jasa pengiriman dan logistik di Indonesia. Cabang
Gunungsitoli merupakan salah satu dari banyak cabang yang dimiliki oleh
PT JNE. Lokasi cabang ini terletak di Gunungsitoli, ibu kota Kabupaten
Nias, Provinsi Sumatera Utara, Indonesia. Sebagai cabang dari PT JNE,
cabang Gunungsitoli bertanggung jawab atas penyediaan layanan
pengiriman barang dan dokumen di wilayah tersebut dan sekitarnya. Hal
ini termasuk pengambilan barang dari pengirim, pengemasan yang aman
dan sesuai standar, pengiriman barang sesuai jadwal dan tujuan, serta

penanganan administrasi terkait.




Cabang JNE Gunungsitoli juga berperan dalam memberikan
layanan pelanggan yang baik, termasuk menerima keluhan atau pertanyaan
dari pelanggan, memberikan informasi mengenai tarif dan jenis layanan
yang tersedia, serta memastikan kepuasan pelanggan dalam pengiriman
barang dan dokumen mereka.Dengan adanya cabang JNE di Gunungsitoli,
masyarakat dan bisnis di wilayah tersebut dapat memanfaatkan layanan
pengiriman yang cepat, aman, dan handal untuk memenuhi kebutuhan

pengiriman barang dan dokumen mereka.

Dengan menggunakan jasa pengiriman barang tentunya memiliki
banyak keuntungan, yaitu waktu pengiriman yang lebih efektif. Terlebih
lagi jika barang yang dikirimkan cukup banyak. Bahkan untuk para
pedagang besar atau perusahaan, keberadaan jasa pengiriman barang
menjadi mata rantai yang tidak dapat dipisahkan dari usaha yang mereka
kelola. Karena tidak mungkin untuk mereka melakukan pengiriman sendiri
apabila barang yang dikirimkan dalam jumlah banyak dan serta
penyebaran tempat pengiriman yang jauh hingga kepelosok.

Jasa pengiriman barang merupakan salah satu bidang jasa yang
paling banyak digunakan oleh masyarakat. Jasa mgiriman sangat
membantu mengirimkan barang kepada orang lain dalam waktu yang
singkat dan tidak terlalu membutuhkawktu yang lama, maupun jarak
dekat atau jauh yang pastiaerusahaan akan mengirimkan barang tersebut
sampai ke tempat tujuan.Kebutuhan pengiriman barang telah menjadi
kebutuhan utama setiap individu. Semua individu membutuhkan
pengiriman barang yang cepat dan aman untuk memastikan barang yang
dikirimkan sampai pada waktu dan tempat yang tepat. Dalam kegiatan
pemasaran pengiriman barang berhubungan dengan distribusi yaitu
menyampaikan barang atau jasa dari produsen kepada konsumen guna
memenuhi kebutuhan manusia.Perusahaan pengiriman barang saat ini
semakin banyak dan dibutuhkan dan terus berkembang dan bersaing untuk
merebut pasar. Salah satu diantaranya adalah PT. JNE (Jalur Nugraha




Ekakurir), jasa pengiriman barang dan perdagangan memiliki hubungan
yang saling mempengaruhi.

Menurut Ariefm (2020:9) Jasa merupakan semua aktivitas

ekonomi yang hasilnya tidak merupakan produk dalam bentuk fisik atau
kontruksi, yang biasanya dikonsumsi pada saat yang sama dengan waktu
yang dihasilkan dan memberikan nilai tambah seperti kenyamanan,
hiburan, kesenangan, kesehatan, atau pemecahan atas masalah yang

dimiliki konsumen.

Menurut Desilia purnama dewi (2020:10) Pengertian pengiriman

merupakan upaya pengiriman barang dari satu bagian ke bagian lain yang
dapat memudahkan konsumen. pengiriman secara tidak langsung secara
aktual sudah sering kali dijumpai dalam kehidupan sechari-hari, dari
kebanyakan pihak produsen sendiri tidak mampu untuk menangani
masalah pengiriman tanpa dibantu oleh beberapa penyedia jasa pengiriman
itu sendiri. Untuk mengatasi permasalahan tersebut produsen tentunya
membutuhkan mitra bisnis yang mumpuni untuk menangani penyaluran
pengiriman yang baik agar produk dan jasa yang diberikan dapat dengan
cepat dirasakan dampaknya oleh konsumen atau pelanggan selaku target

pasar dari produsen itu sendiri.

Berdasarkan hasil pengamatan penulis, masalah yang terjadi di PT.

INE Express Cabang Gunungsitoli adalah Keterlambatan pengiriman
barang akibat jangkauan layanan, Kerusakan atau Kehilangan Barang yang
disebabkan oleh rusaknya jalan atau gangguan dalam sistem trasportasi,
Ketidaksesuaian dengan Harapan Pelanggan (barang pesanan tidak sesuai),
dan Tantangan Logistik (Industri logistik memiliki tantangan tersendiri,
seperti lalu lintas kendaraan, perubahan cuaca, dan infrastruktur yang
kurang baik di beberapa daerah. Hal ini dapat mempengaruhi pengiriman
barang secara tidak tepat waktu dan menyebabkan ketidaknyamanan bagi
pelanggan).




1.2

Perusahaan PT. JNE Expreﬁabang Gunungsitoli bertempat di J1.
Diponegoro Sifalaete No.410a, Sihaggo II, Kec. Gunungsitoli, Kota
Gunungsitoli, Sumatera Utara 22811. Sebagai perusahaan yang bergerak
di bidang jasa pengiriman, tentu perusahaan memperhatikan volume
penggunaan jasa pengiriman barang guna meningkatkan pendapatan

perusahaannya ditengah kerasnya persaingan.

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, penulis tertarik untuk

meneliti dari fenomena-fenQﬁna yang sudah dijelaskan sebelumnya,
maka penulis mengangkat judul penelitian yaitu "Analisis strategi
pemasaran dalam meningkatkan volume penggunaan jasa pengiriman

barang pada PT. JNE Express Cabang Gunungsitoli".

Fokus Penelitian

1. Strategi Pemasaran

Fokus penelitian pada judul Anw strategi pemasaran dalam
meningkatkan volume penggunaan jasa pengiriman barang p PT.
IJNE Express Cabang Gunungsitoli adalah mencakup analisis strategi
pemasaran yang diimplementasikan oleh PT. JNE Express Cabang
Gunungsitoli untuk meningkatkan volume penggunaan jasa
pengiriman barang. Penelitian akan mengevaluasi langkah-langkah
yang diambil perusahaan dalam memasarkan layanannya, mencakup
segmen target, kampanye pemasaran, dan kerjasama mitra usaha.
Selain itu, penelitian juga dapat membahas dampak strategi pemasaran
tersebut terhadap pertumbuhan volume penggunaan jasa pengiriman

barang di wilayah tersebut.

2. Jasa pengiriman barang
Jasa pengiriman barang dapat di katakan suatu %anan yang
menyediakan proses pengiriman atau pengantaran barang dari satu

lokasi ke lokasi lain. Ini melibatkan transportasi barang secara fisik




1.3
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1.5.1

dari titik asal ke titik tujuan, sering kali melibatkan berbagai moda

transportasi seperti udara, darat, laut, atau kombinasi dari keduanya.

Rumusan Masalah

1.

Bagaimana strategi pemasaran yang telah diterapkan oleh PT. JNE
Express Cabang Gunungsitoli dalam meningkatkan volume
penggunaan jasa pengiriman barang?

Apa saja kendala PT. JNE Express Cabang Gunungsitoli dalam

menerapkan strategi pemasaran?

Tujuan Penelitian

1.

Untuk mengetahui strategi pemasaran yang telah diterapkan oleh PT.
JNE Express Cabang Gunungsitoli dalam meningkatkan volume
penggunaan jasa pengiriman barang.

Untuk mengetahui kendala PT. JNE Express Cabang Gunungsitoli

dalam menerapkan strategi pemasaran.

Manfaat Penelitian

Penulisan ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik manfaat

teoritis maupun manfaat praktis.

Manfaat Teoritis

I.

Kontribusi pada Teori Pemasaran
Penelitian ini dapat memberikan kontribusi teoritis dengan
mengembangkan pemahaman tentang strategi pemasaran dalam
konteks jasa pengiriman barang, melibatkan konsep-konsep seperti

segmentasi pasar, positioning, dan marketing mix.




2.

Pengembangan Model Bisnis
Penelitian dapat membantu mengembangkan model bisnis yang dapat
diadopsi oleh perusahaan logistik serupa, memberikan panduan teoritis
bagi industri dalam memahami tren dan dinamika pasar.
Perkembangan Konsep Strategi Bisnis
Analisis ini dapat membantu memperkaya konsep dan teori strategi
bisnis, terutama dalam konteks perusahaan yang beroperasi di sektor

layanan logistik.

1.5.2 Manfaat Praktis

1.

Manfaat kepada PT. INE

a. Peningkatan Pendapatan
Dengan menerapkan strategi pemasaran yang efektif, PT. INE
Express dapat meningkatkan jumlahﬁlanggan dan volume
penggunaan jasa pengiriman barang. Hal ini akan berdampak
positif pada pendapatan perusahaan.

b. Pengenalan Merek
Analisis strategi pemasaran dapat membantu meningkatkan
pengenalan merek PT. JNE di wilayah Gunungsitoli.Ini dapat
membantu memperkuat citra merek perusahaan dan menciptakan
kepercayaan di antara pelanggan.

c. Peningkatan Layanan Pelanggan
Dengan memahami kebutuhan dan preferensi pelanggan, PT. INE
dapat meningkatkan kualitas layanan pelanggan.Hal ini dapat
mencakup peningkatan dalam pelacakan barang, pemberian
informasi yang akurat, dan peningkatan efisiensi pengiriman.

d. Penargetan Pasar yang Tepat
Analisis  strategi pemasaran dapat membantu PT. JNE
mengidentifikasi dan menargetkan pasar yang paling potensial di
Gunungsitoli.Dengan memahami karakteristik demografis dan
perilaku konsumen setempat, perusahaan dapat mengarahkan

upaya pemasaran dengan lebih efektif.




Manfaat pada Fakultas Ekonomi Universitas Nias

Peningkatan Pengetahuan Mahasiswa

Mahasiswa Fakultas Ekonomi dapat mendapatkan wawasan praktis
tentang bagaimana strategi pemasaran dapat diterapkan dalam
meningkatkan penggunaan jasa pengiriman barang.Ini dapat
meningkatkan pengetahuan mereka dalam bidang pemasaran dan

logistik.

Penerapan Teori dalam Praktik

Mahasiswa dapat mengaplikasikan konsep teori yang dipelajari di
kelas langsung ke dalam kasus nyata.Analisis strategi pemasaran
PT. INE Express dapat dijadikan studi kasus untuk
menggabungkan teori dengan praktik bisnis.

Peningkatan Reputasi Universitas

Jika hasil analisis strategi pemasaran berhasil diterapkan dan
memberikan dampak positif pada PT. JNE Express, hal ini dapat
meningkatkan reputasi Universitas Nias.Keberhasilan mahasiswa
dalam menerapkan pengetahuan mereka dapat mencerminkan
kualitas pendidikan di universitas tersebut.

Manfaat bagi pembaca

Sebagai bahan referensi

Dapat menjadi acuan dan dapat di pergunakan sebagai bahan
referensi bagi yang melakukan pengamatan strategi pemasaran dan

jasa pengiriman barang.
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BAB 11

TINJAUAN PUSTAKA

Pemasaran
Pengertian Pemasaran

Pemasaran adalah serangkaian aktivita g bertujuan untuk
mempromosikan, mendistribusikan, dan menjual produk atau layanan agar
memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. Ini melibatkan analisis
pasar, perencanaan strategi, dan implementasi taktik untuk mencapai

tujuan penjualan dan membangun hubungan dengan pelanggan.

Menurut Sudaryono (2020: 1- 2) Pemasaran ialah proses
manajerial yang menjadikan orang ataupun kelompok memperoleh yang
diinginkan dengan menghasilkan, menawarkan serta mempertukarkan
produk yang bernilai kepada pihak lain ataupun seluruh aktivitas yang
menyangkut penyampaian produk ataupun jasa mulai dari produsen hingga
konsumen. Pemasaran sesuatu benda ataupun produk mempunyai secara
universal mempunyai sasaran. Sasaran dari pemasaran merupakan.menarik
pelanggan baru dengan menjanjikan nilai superior, menetapkan harga
menarik, mendistribusikan produk dengan gampang, mempromosikan
secara cfisien dan mempertahankan pelanggan yang telah terdapat dengan
senantiasa memegang prinsip kepuasan pelanggan. Sehingga sesuatu
manajemen p aran tidak hanya mengantarkan produk ataupun jasa

sampai hingga kepada konsumen.

Menurut Laksana (2019:1) pemasaran adalah bertemunya penjual
dan pembeli untuk melakukan kegiatan transaksi produk barang atau jasa.
Sehingga pengertian pasar bukan lagi merujuk kepada suatu tempat tapi
lebih kepada aktifitas atau kegiatan pertemuan penjual dan pembeli dalam

menawarkan suatu produk kepada konsumen.




Menurut Tjiptono dan Diana (2020:3), pemasaran adalah proses
menciptakan, mendistribusikan, mempromosikan, dan menetapkan harga
barang, jasa dan gagasan untuk memfasilitasi relasi pertukaran yang
memuaskan dengan para pelanggan dan untuk membangun dan
mempertahankan relasi yang positif dengan para pemangku kepentingan

dalam lingkungan yang dinamis.

Menurut Sunyoto (2019:19), pemasaran adalah kegiatan manusia
yang bertujuan untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan langganan
melalui proses pertukaran dan pihak-pihak yang berkepentingan dengan

perusahaan.

Dari definisi diatas dapat disimpulkan bahwa pemasaran adalah
suatu kegitan yang dilakukan oleh perorangan atau sekelompok orang

untuk memenuhi kebutuhan konsumen dan memberikan keuntungan.

Pada hakikatnya konsep pemasaran menekankan orientasi pada
kebutuhan dan keinginan konsumen yang didukung oleh kegiatan
pemasaran yang terpadu, yang ditujukan untuk keberhasilan mencapai
tujuan perusahaan. Dengan demikian ada beberapa unsur pokok yang

terdapat dalam konsep pemasaran, yaitu sebagai berikut :

1. Kebutuhan dan Keinginan Pelanggan
Pemasaran berfokus pada pemahaman terhadap kebutuhan dan
keinginan pelanggan untuk menciptakan produk atau layanan yang
memenuhi ekspektasi mereka.

2. Produk atau Laya
Mengembangkan produk atau layanan yang memiliki nilai tambah dan
dapat memuaskan kebutuhan pelanggan.

3. Harga
Menentukan harga yang sesuai dengan nilai yang diberikan oleh
produk atau layanan, dan sekaligus menguntungkan perusahaan.

4. Distribusi (Tempat)

Menciptakan saluran distribusi yang efisien untuk menyampaikan

produk atau layanan kepada pelanggan dengan mudah dan cepat.
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5. Promosi
Menggunakan berbagai strategi promosi untuk meningkatkan
kesadaran pelanggan terhadap produk atau layanan, termasuk iklan,
promosi penjualan, dan strategi pemasaran lainnya.

6. Pemasaran Terpadu
Mengkoordinasikan semua elemen pemasaran agar saling mendukung
dan mencapai tujuan bersama.

7. Hubungan Pelanggan
Membangun dan memelihara hubungan positif dengan pelanggan

untuk menciptakan loyalitas dan mendukung retensi pelanggan.

2.1.2 Tujuan Pemasaran

Menurut Venkatesh dan Penaloza Tjiptono (2022:8) tujuan

pemasaran yakni ;

1. Potensi konsumen dalam mengetahui secara detail produk yang
dihasilkan serta perusahaan dapat menyediakan semua permintaan
mereka untuk produk tersebut.

2. Perusahaan dapat menguraikan secara detail semua kegiatan yang
berhubungan dengan pemasaran. Kegiatan pemasaran ini meliputi
berbagai kegiatan, mulai dari deskripsi produk, desain produk, promosi
produk, iklan produk, komunikasi kepada konsumen, sampai
pengiriman produk untuk mencapai tangan konsumen dengan cepat.

3. Mengenal serta memahami pelanggan sehingga produk ini cocok dan

dapat dijual dengan sendirinya.

Sistem pemasaran terdiri dari sejumlah besar aktifitas pemasaran

yang meliputi puluhan ribu organisasi yang berorientasi pada laba maupun
yang bukan laba. Dalam hal ini ada beberapa hal yang tentunya dicari oleh
masyarakat terkait dengan pemasaran yaitu memaksimalkan konsumen,
memaksimalkan  kepuasan  konsumen, maksimalisasi pemilihan,
maksimalisasi kualitas hidup. Maka sebenarnya pemasaran itu lebih dari

sekedar kemampuan organisasi untuk berproduksi barang atau jasa dalam
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memenuhi kebutuhan, karena organisasi harus mengetahui bagaimana
menyajikan tawaran yang lebih baik di pasar sasaran daripada para pesaing.
Konsumen dapat membeli dari berbagai sumber dengan kebutuhan, pilihan
dan keinginan yang yang selalu berubah. Sehingga organisasi harus selalu
siap menghadapi segala perubahan tersebut dan terusmenerus meninjau

dari memperbaiki penawarannya.

Tujuan kegiatan pemasaran suatu produk dan jasa secara umum

adalah sebagai berikut:

1. Memaksimumkan konsumsi atau dengan kata lain memudahkan dan
merangsang konsumsi.

2. Memakasimumkan kepuasan konsumen.

3. Memaksimumkan pilihan (ragam produk).

4. Memaksimumkan mutu hidup (kualitas, kuantitas, ketersediaan, harga

pokok barang, mutu lingkungan fisik dan mutu lingkungan kultur).
Meningkatkan penjualan dan jasa

Ingin menguasai pasar dan menghadapi pesaing.

Memenuhi kebutuhan akan suatu produk maupun jasa.

S A

Memenuhi keinginan para pelanggan akan suatu produk atau jasa.

Strategi Pemasaran
Pengertian Strategi Pemasaran

Menurut Effendi (2022:52) Strategi merupakan rencana jangka
panjang untuk menggapai tujuan tertentu. Oleh sebab itu, strategi
pemasaran merupakan rencana pemasaran yang dirancang untuk

menggapai tujuan pemasaran.

Menurut George A. Steiner dan Jhon B. Miner dalam Ahmad

22:1) Strategi merupakan suatu kesatuan rencana perusahaan ataupun
organisasi yang komprehensif serta terpadu yang dibutuhkan. Strategi
mengacu pada formulasi tugas, tujuan, serta sasaran organisasi, strategi

kebijakan serta program pokok untuk mencapainya, dan tata cara yang
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diperlukan guna menjamin jika strategi sudah diimplementasikan untuk

menggapai tujuan akhir organisasi.

Strategi adalah rencana terencana yang disusun untuk mencapai
tujuan tertentu dengan memanfaatkan sumber daya yang ada secara
optimal.Ini melibatkan pemilihan langkah-langkah tertentu untuk
menghadapi s&lasi atau masalah dengan tujuan meraih keunggulan atau
keberhasilan. Perusahaan memerlukan suatu strategi dalam melaksanakan
kegiatan marketing, sebuah strategi yang tepat menghantarkan perusahaan
pada tujuan yang optimal sesuai dengan keinginan perusahaan, bila konsep
strategi tidak jelas maka keputusan yang diambil akan bersifat subjektif

atau berdasarkan intuisi belaka dan mangabaikan keputusan yang lain.

Strategi pemasaran adalah rencana yang dirancang untuk mencapai

tujuan pemasaran suatu produk atau layanan. Ini meli an identifikasi
target pasar, penentuan nilai proposisi, penyesuaian bauran pemasaran
(produk, harga, distribusi, dan promosi), serta pengambilan keputusan

taktis untuk mencapai keunggulan kompetitif.

Menurut Fawzi (2021:10) penafsiran strategi pemasaran
merupakan logika pemasaran dimana unit bisnis berharap untuk
menghasilkan serta mendapatkan keuntungan dari hubungannya dengan

konsumen.
Menurut Effendi (2022:52) Strategi pemasaran merupakan proses

ataupun model untuk membolehkan perusahaan ataupun organisasi untuk
memfokuskan sumber daya yang terbatas pada yang terbaik kesempatan
untuk tingkatkan penjualan serta dengan demikian menggapai keunggulan
kompetitif.

Oktarini (2022:45) mengemukakan strategi pemasaran adalah suatu

proseﬁrang terus menerus atau bisa di sebut dengan (on-going process)
dari pembuatan keputusan, dan mengukur penggunaan penerapan

keputusan tersebut dengan jangka waktu tertentu.
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Sehingga, setiap perusahaan harus mempunyai strategi dan tujuan

dalam rangka menjalankan program kinerja kegiatan pemasaran agar
berjalan secara efektif. Dalam mencapai tujuannya tersebut perusahaan
berusaha untuk memberikan pelayanan yang memuaskan kepada
pelanggan. Melalui kebijakan tersebut perusahaan mengharapkan

kemungkinan untuk memperoleh laba dan volume penjualan dalam jangka

panjang.

Macam-macam strategi pemasaran

Demi mengetahui strategi pemasaran mana yang bermanfaat,
organisasi pertama-tama harus mengetahui apa jenis kebutuhan yang ingin
dipengaruhinya. Kebutuhan primer adalah kebutuhan akan bentuk atau
kelas produk atau jasa dasar. Kebutuhan selektif merupakan kebutuhan
akan produk atau merek perusahaan tertentu.

Strategi Kebutuhan Primer

Strategi kebutuhan primer dirancang untuk menaikkan tingkat
permintaan akan bentuk atau kelas produk dari bukan pemakai yang

sekarang dan pemakai yang sekarang,.

a. Strategi Menarik Pengguna Baru (Bukan Pengguna)
Dalam strategi ini, perusahaan harus mampu meningkatkan kesediaan
(willingness) atau kemampuan (ability) konsumen untuk membeli
produk.Dengan demikian, jumlah pengguna dapat meningkat.
e Meningkatkan kesediaan untuk membeli
e Meningkatkan kemampuan untuk membeli

b. Strategi Menaikkan Tingkat Pembelian
Dari Pengguna Saat Ini Dalam rangka menaikkan tingkat pembelian,
perusahaan harus mengarahkan strategi pemasarannya pada kesediaan
konsumen untuk membeli lebih sering (more ofiten) atau dalam volume
pembelian yang lebih banyak (more volume).

e Menambah situasi penggunaan
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e Menaikkan tingkat konsumsi produk
e Mendorong penggantian produk
2. Strategi Kebutuhan Selektif yaitu dengan cara:
a. Straiegi Mempertahankan Konsumen (Retention Strategies)
e Memelihara kepuasan pelanggan terhadap prestasi produk
e Menyerderhanakan proses pembelian para pembeli produk
e Mengurangi daya tarik atau peluang untuk beralih ke pesaing
b. Strategi Menjaring Pelanggan (Acquitition Strategies)
e Posisi berhadapan (head to head positioning)
e Posisi Berbeda (Different Positioning)

2.2.3 Elemen Strategi Pemasaran

Strategi pemasaran memiliki beberapa elemen diantaranta :

1. Segmentasi yaitu upaya pembagian pasar, saluran, atau pelanggan ke
dalam berbagai kelompok dengan kebutuhan yang berbeda.

2. Riset pasar (penelitian konsumen) yaitu suatu format penelitian bisnis
yang merupakan suatu format dari sosiologi terapan berkonsentrasi
pada pemahaman perilaku, tingkah dan pilihan, dari pelanggan di
dalam ekonomi berdasarkan pasar. Riset ini dilakukan sebagai cara
memperoleh informasi berharga yang dapat digunakan untuk
mengevaluasi peluang kesuksesan perusahaan.

3. Branding (merek) yaitu nama perusahaan, bagaimana nama ifu secara
visual diekspresikan melalui logo dan bagaimana nama dan logo itu
diperluas sepanjang suatu komunikasi organisasi.

4. Strategi produk baru yaitu suatu pengembangan produk dalam rangka
bereaksi terhadap kompetisi global di dalam pasar seperti halnya
bersaing secara efektif atas dasar global.

5. Penetapan harga (Penetapan harga ) yaitu proses manual atan otomatis

dari penerapan harga untuk perintah membeli dan menjual.
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2.2.4 Indikator Strategi Pemasaran

Menurut Kartajaya (2019: 58) mengemukakan beberapa indikator

strategi pemasaran sebagai berikut:

1.

~E

~E

Segmentasi Pasar

Segmentasi pasar (segmenting) adalah sebagai kegiatan membagi pasar
konsumen kedalam kelompok-kelompok yang berbeda. Masing-
masing dari sebuah kelompok tersebut terdiri dari konsumen yang
mempunyai ciri sifat yang sama atau hampir sama.

Targeting

Target pasar (targeting) merupakan suatu rencana keseluruhan jangka
panjang untuk mencapai tujuan, yang digunakan sebagai pedoman bagi
kegiatan pemasaran produk perusahaan. Strategi pemasaran ini perlu
ditetapkan karena salah satu tujuan pemasaran suatu produk adalah
memberikan kepuasan pada konsumen. Targeting adalah suatu proses
pengevaluasian dan pemelihan kelompok pasar yang dirasa sangat
cocok bagi perusahaan dalam melakukan program pemasaran terhadap
segmen tersebut Berdasarkan pengertian di atas dapat disimpulkan
bahwa targeting merupakan proses menentukan segmen pasar yang
dianggap oleh perusahaan.

Positioning

Posisi (positioning) dalam kontcks pemasaran adalah cara produk,
merek atau organisasi perusahaan dipersepsikan secara relatif
dibandingkan dengan produk, merek atau organisasi para pesaing oleh
pelanggan saat ini atau calon pelanggan. Dari pengertian tersebut dapat
disimpulkan positioning adalah strategi komunikasi yang dilakukan
oleh suatu perusahaan untuk memasuki jendela otak konsumen dalam
konteks pemasaran agar produk atau merek suatu produk dapat
mengandung arti tertentu. Positioning adalah strategi komunikasi
untuk memasuki jendel otak konsumen, agar produk/ merek/ nama
mencerminkan keunggulan terhadap produk itu sendiri. Berdasarkan
beberapa pengertian di atas, maka dapat disimpulkan bahwa
positioning adalah strategi yang dilakukan perusahaan dalam
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nempatkan nama atau merek dari produk mereka di benak
konsumen sehingga dapat dibedakan dengan produk lainnya dan
mendapat sambutan positif dibanding produk-produk pesaingnya.

Jasa Pengiriman Barang

Jasa pengiriman barang adalah layanan yang menyediakan proses
pengangkutan dan pengantaran barang dari satu lokasi ke lokasi lain. Ini
melibatkan berbagai kegiatan seperti pengumpulan, pengepakan,
pengiriman, dan pelacakan barang untuk memastikan sampainya dengan

aman dan tepat waktu.

Jasa adalah kegiatan atau pekerjaan yang dilakukan oleh seseorang

atau suatu perusahaan untuk memenuhi kebutuhan keinginan orang
lain. Berbeda dengan produk fisik, jasa bersifat tidak berwujud dan
melibatkan interaksi langsung antara penyedia jasa dan konsumen. Contoh
jasa meliputi transportasi, pendidikan, kesehatan, dan berbagai layanan

profesional lainnya.
Menurut Arief (2020:9), Jasa merupakan semua aktivitas ekonomi

yang hasilnya tidak merupakan produk dalam bentuk fisik atau kontruksi,
yang biasanya dikonsumsi pada saat yang sama dengan waktu yang
dihasilkan dan memberikan nilai tambah seperti kenyamanan, hiburan,
kesenangan, kesehatan, atau pemecahan atas masalah yang dimiliki

konsumen.

Indikator Jasa Pengiriman Barang

Menurut Juniariska (2020:148) mengemukakan bebﬁja indikator

jasa pengiriman barang dengan ketepatan waktu pengiriman ialah:

1. Ketepatan waktu kedatangan barang yang telah dikirim sesuai jadwal
yang telah ditentukan.

2. Ketepatan waktu pengiriman barang yang akan dikirim.
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3. Responsiveness (tanggung jawab) yakni kesediaan untuk membantu

pengguna jasa dengan memerikan informasi jelas serta pelayanan yang

cepat/tanggap dan tepat.

2.3.? Karakteristik Jasa

Menurut Fatihudin dan Firmansyah (2019:6) bahwa ada empat
karakteristik utama yang sangat mempengaruhi rancangan program

pemasaran jasa yaitu :

1. Tidak berwujud (itangibility) Jasa mempunyai sifat tidak berwujud
karena tidak bias dilihat, dirasa, didengar, diraba, atau dicium sebelum
ada transaksi pembelian. Tidak seperti produk fisik, jasa tidak dapat
dilihat, dirasakan, diraba, didengar, atau dibaui sebelum jenis itu dibeli.

2. Tidak dapat dipisahkan (inspirability) Suatu bentuk jasa tidak dapat
dipisahkan dari sumbernya, apakah sumber itu merupakan orang atau
mesin, apakah sumber itu hadir atau tidak, produk fisik yang berwujud
tetap ada. Sementara barang fisik dibuat, dimasukkan dalam
persediaan, didistribusikan melalui berbagai perantaraan, dan
dikonsumsi kemudian, jasa umumnya diproduksi dan dikonsumsi
sekaligus.

3. Berubah-ubah (variability) Jasa sesungguhnya sangat mudah berubah-
ubah karena jasa ini sangat tergantung pada siapa yang menyajikan,
kapan dan dimana disajikan.

4. Mudah lenyap (perishability) Daya tahan suatu jasa tidak akan menjadi
masalah jika permintaan selalu ada. Bila permintaan atau turun, maka
masalah yang sulit akan segera muncul. Jasa tidak dapat disimpan, jadi
dapat musnahnya jasa bisa menjadi masalah Ketika permintaan
berfluktuasi. Beberapa strategi dapat menghasilkan kesesuaian yang

lebih baik antara permintaan dan penawaran dalam bisnis jasa.
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2.3.3 Strategi Meningkatkan Kualitas Jasa

Dalam meningkatkan kualitas jasa tidaklah semudah itu, banyak

faktor yang dipertimbangkan akan berdampak buruk dalam peniingkatan

kualitas jasa. Diantarnya berbagai faktor yang perlu diperhatikan yaitu:

1.

Mengidentifikasi Determinan Utama Kualitas Jasa

Setiap perusahaan jasa perlu berupaya memberikan kualitas yang
terbaik kepada pelanggannya.Untuk itu dibutuhkan identifikasi
determinan utama kualitas jasa dari sudut pandang pelanggan. Oleh
karena itu, langkah pertama yang dilakukan adalah melakukan riset
untuk mengidentifikasi determinan jasa yang paling penting bagi pasar
sasaran.Langkah selanjutnya adalah pasar sasaran perusahaan
danpesaing berdasarkan determinan-determinan tersebut.

Mengelola Harapan Pelanggan

Tidak jarang perusahaan berusaha melebih-lebihkan pesan
komunikasinya kepada pelanggan dengan maksud agar mereka terpikat.
Semakin banyak janji yang diberikan maka semakin besar pula

harapan pelanggan oleh perusahaan.

. Mengelola Bukti Kualitas Jasa

Pengelolaan bukti kualitas jasa bertujuan untuk memperkuat persepsi
pelanggan sebelum dan sesudah jasa diberikan. Oleh karena itu, jasa
merupakan pelayanan yang diberikan perusahaan dan dapat dirasakan
langsung oleh pelanggan, maka pelanggan cenderung memperhatikan
faktor-faktor tangibles yang berkaitan dengan jasa sebagi bukti
kualitas.

Mendidik Konsumen Tentang Jasa

Membantu pelanggan dalam memahami suatu jasa merupakan upaya
yang sangat positif dalam penyampaian kualitas jasa.Pelanggan yang
terdidik dapat mengambil keputusan secara baik.

. Mengembangkan Sistem Informasi Kualitas Jasa

Sistem informasi kualitas jasa merupakan suatu sistem yang digunakan

macam pendekatan riset secara sistematis untuk mengumpulkan dan
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menyebarluaskan  informasi kualitas jasa yang mendukung

pengambilan keputusan.

Hubungan Strategi Pemasaran Dengan Volume Penggunaan Jasa

Pengiriman Barang

Pemasaran jasa menurut Kotler, keller dan Aditya (2020:422) yaitu

sebuah Tindakan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak

lain yang pada dasarnya bersifat non fisik dan tidak dapat menghasilkan

suatu kepemilikan apapun.

Menurut Philip Kotler (2019:85) Strategi pemasaran yang cfektif

dapat mempengaruhi volume penggunaan jasa pengiriman barang dalam

beberapa cara:

1.

Segmentasi Pasar

Dengan memahami kebutuhan dan preferensi pasar, perusahaan
pengiriman dapat menargetkan segmen yang paling potensial melalui
strategi pemasaran yang tepat. Misalnya, memilih segmen bisnis yang
membutuhkan pengiriman reguler dan segmen konsumen yang
menginginkan pengiriman cepat.
Pricing
Strategi penetapan harga yang tepat dapat mempengaruhi keputusan
konsumen untuk menggunakan jasa pengiriman barang. Diskon,

promosi, atau penawaran khusus dapat mendorong pelanggan untuk

menggunakan layanan tersebut secara lebih konsisten.

3. ﬁnosi

Kampanye pemasaran yang efektif dapat meningkatkan kesadaran
merek dan menarik pelanggan potensial. Promosi seperti iklan,
program loyalitas, dan konten yang menarik dapat mempengaruhi
keputusan konsumen untuk memilih jasa pengiriman tertentu.
Distribusi

Strategi distribusi yang baik dapat memperluas jangkauan layanan

pengiriman barang, baik secara geografis maupun dalam hal jenis
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barang yang dapat dikirim. Misalnya, menawarkan layanan pengiriman
internasional atau ekspres untuk memenuhi berbagai kebutuhan
pelanggan.
5. Inovasi Produk dan Layanan

Mengembangkan fitur baru atau layanan tambahan yang meningkatkan
nilai bagi pelanggan dapat menjadi pembeda yang kuat di pasar.
Misalnya, pengembangan teknologi pelacakan barang secara real-time
atau opsi pengiriman yang ramah lingkungan dapat menarik perhatian

konsumen.

2.5  Peneliti Terdahulu
Sangat penting untuk upaya penelitian saat ini bahwa penelitian
scrupa teclah dilakukan dimasa lalu. Ketersediaan makalah penclitian
sebelumnya dapat membantu penulis saat ini mengatasi tantangan dalam
memproduksi makalah penelitian tantangan dalam memproduksi makalah
penelitian yang sedang di hadapi.
bel 2.1 Penelitian Terdahulu
No. Peneliti Judul Metode Hasil Penelitian
Terdahulu Penelitian | Penelitian
1. itri Konita | Strategi Kualitatif | Tujuan dari nelitian ini
(2022) Pemasaran vaitu untuk mengidentifikasi
Sales Counter strategi pemasaran  yang
Officer (Sco) dilakukan oleh Sales
Dalam Counter  Officer  (SCO)
Kualitas dalam meningkatkan kualitas
Pengiriman pengiriman barang di PT.
Barang  Di Tiki Jalur Nugraha Ekakurir
Pt.Tiki Jalur (JNE). Metode penelitian
Nugraha yang  digunakan adalah
Ekakurir dengan cara  observasi,
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(Jne)

wawancara dan
dokumentasi. Hasil

penelitian ini bahwa strategi

PT. Tiki Jalur Nugraha
Ekakurir (JNE) dalam
meningkatkan kualitas
pelayanan pengiriman

barang yang dilakukan oleh
INE dilakukan dengan cara
Mix Marketing yang terdiri
dari 7 P yaitu product, place,

price, promotion, People,
Proses, dan
Physicalevudance . PT. Tiki
Jalur  Nugraha  Ekakurir
(JNE) sudah menecrapkan
Mix Market untuk
meningkatkan kualitas
pelayanan pengiriman

barang yang diberikan oleh
INE .

Monicca
Sendari

(2023)

Analisis
penetapan
tarif jasa
pengiriman
barang dalam
meningkatkan
penjualan
pada jne
express

cabang

Kualitatif

Bertujuan untuk
membuktikan secara empiris
Analisis Penctapan Tarif Jasa
Pelayanan Ekspedisi dalam
Meningkatkan ~ Penjualan.
Alat analisis yang digunakan
dalam penelitian ini adalah
menggunakan analisis
kualitatif yaitu penelitian

didasarkan  pada

yang
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lampung

pengumpulan, analisis dan
interpretasi data berbentuk
narasi serta untuk
memperoleh pemahaman
mendalam dari  fenomena
tertentu dengan tujuan untuk
menghasilkan data
deskriptif. Data pada
penelitian ini merupakan
data primer yang diperoleh
langsung dari pimpinan dan
karyawan. Dari hasil
penelitian dapat dijelaskan
bahwa adanya kebijakan
penetapan  harga  yang
didasarkan pada perhitungan
biaya yang dipraktekkan
secara berkesinambungan di
dalam perusahaan dapat
memberi efek dalam
peningkatan penjualan Hal
ini dapat dikatakan bahwa
tarif yang di tentukan oleh
perusahaan sudah memadai
dan  menunjang  dalam

peningkatan penjualan.

Nurdalilah
Hasby
(2019)

Analisis
pengaruh
kualitas
pelayanan

jasa

Kualitatif

Bertujuan menganalisis
pengaruh kualitas pelayanan
jasa pengiriman terhadap
kepuasan konsumen JNE

Express Agen Pangkalan
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pengiriman
terhadap
kepuasan
konsumen jne
express agen
pangkalan

mansyur

Mansyur.  Penelitian  ini
menggunakan lima variabel
independen yaitu tangible,
reliability,  responsiveness,
assurance  dan  emphaty
dengan satu variabel
dependent yaitu kepuasan
konsumen. Populasi dalam
penelitian ini adalah para
konsumen atau pengguna
INE Express Agen
Pangkalan Mansyur. Sampel
yang diambil sebanyak 97
responden dengan
menggunakan teknik Non-
Probability Sampling dengan
pendekatan Accidental
Sampling, yaitu teknik
pengambilan sampel
berdasarkan kebetulan, yaitu
siapa yang kebetulan
bertemu dengan peneliti
dapat dijadikan  sampel.
Metode analisis data yang
digunakan yaitu berupa uji
validitas dan reliabilitas, uji
asumsi klasik, analisis
regresi linear berganda, uji T
dan Uji F serta koefisien
determinasi (R2).
Berdasarkan analisis data,

hasil menunjukkan bahwa
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indikator-indikator pada
penelitian ini bersifat valid
dan reliabel. Pada uji asumsi
klasik data berdistribusi
normal, tidak terjadi
heteroskedastisitas dan
multikolinearitas. pada uji
hipotesis variabel tangible,
reliability, ~ responsiveness,
dan emphaty tidak
berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan
konsumen. Dan variabel
yang paling berpengaruh
adalah variabel assurance
dengan koefisien regresi

sebesar 0,946.

2.6

Kerangka Berpikir

Gambar 2.1 Kerangka Berpikir

PT. INE EXPRESS

115

Strategi Pemasaran
1. Segmentasi Pasar
2. Targeting

3. Positioning

l
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3.1

Volume Penggunaan

Jasa Pengiriman Barang

60|
BAB III

METODE PENELITIAN

Jenis Penelitian

Penelitian kualitatif adalah suatu proses penelitian untuk

memahami masalah masalah manusia atau sosial dengan menciptakan
gambaran menycluruh dan kompleks yang disajikan dengan kata kata,
melaporkan pandangan terinci yang diperoleh dari para sumber informasi,

serta dilakukan dalam latar (seffing) yang alamiah.

Jenis penelitian ini menggunakan metode deskriptif dengan
pendekatan kualitatif. Penelitian ini memberikan gambaran dan penjelasan

yang tepat mengenai keadaan atau gejala yang dihadapi.

Menurut  Sugiyono (2020:9) metode penelitian kualitatif
merupakan metode penelitian yang digunakan untuk meneliti pada kondisi
obyek yang alamiah, dimana peneliti adalah sebagai instrumen kunci,
teknik pengumpulan data dilakukan secara triangulasi (gabungan), analisis
data bersifat induktif, dan hasil penelitian kualitatif lebih menekankan

makna dari pada generalisasi.

Jenis penelitian dapat dibagi berdasarkan karakteristik fenomena
maupun kelompoknya. Terdapat dua jenis penelitian kualitatif yaitu
deskriptif dan eksperimental.

Penelitian Deskriptif

Penelitian deskriptif menurut Sugiyono (2020:29) merupakan
metode yang berfungsi untuk mendeskripsikan atau memberi gambaran
terhadap objek yang diteliti berdasarkan data yang diperoleh. Penelitian
dengan jenis desktiptif dapat menggunakan beberapa metode seperti survei,
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observasi, wawancara maupun studi kasus. Penelitian deskriptif tidak
menitikberatkan ~ hubungan  kausalitas  melainkan  memberikan
kemungkinan kepada peneliti untuk mampu lebih luas mengkaji sebuah

objek.

Menurut Ramadhan (2021:7) Penelitian deskriptif kualitatif adalah

penelitian dengan metode untuk menggambarkan suatu hasil penelitian.
Sesuai dengan namanya, jenis penelitian deskriptif memiliki tujuan untuk
memberikan deskripsi, penjelasan, juga validasi mengenai fenomena yang
tengah diteliti. Oleh sebab itu, berdasarkan tujuan penelitian dan jenis data
serta analisisnya, maka penelitian ini merupakan penelitian yang
menggunakan metode deskriptif-kualitatif karena peneliti berusaha untuk
menggambarkan aspek-aspek penelitian secara sistematis yang didukung
dengan data berupa hasil wawancara dengan narasumber yang

bersangkutan.

Penelitian Eksperimental
Penelitian eksperimental menurut Sugiyono (2020:72) merupakan

metode penelitian yang digunakan untuk mencari pengaruh perlakuan
tertentu terhadap yang lain dalam kondisi yang terkendalikan. Merupakan
metode yang dimana peneliti memanipulasi variabel untuk sampai pada
sebuah kesimpulan atau penemuan berdasarkan uji hipotesis sebagai fokus
utama penelitian yang memungkinkan mampu menghubungkan kuasalitas.
Dalam penelitian eksperimental biasanya menggunakan metode

eksperimen seperti eksperimen semu, studi subyek tunggal, studi korelasi.

Penelitian kuantitatif adalah upaya dalam menyelidiki masalah,

masalah yang ada merupakan dasar yang digunakan oleh peneliti dalam
mengambil data. Kemudian menentukan variabel dan diukur dengan angka
guna analisa sesuai dengan prosedur dari statistik yang berlaku. Tujuan
dari penelitian ini adalah membantu mengambil kesimpulan atau

generalisasi teori.
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Menurut Sugiyono (2020:16), metode penelitian kuantitatif adalah
metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan
untuk memeriksa populasi atau sampel tertentu dan mengumpulkan data
menggunakan alat penelitian, menganalisis data kuantitatif atau statistik

dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditentukan.

Berdasarkan uraian diatas, maka penulis menggunakan metode
penelitian kualitatif dengan mendeskripsikan hasil penelitian yang

diperoleh.

3.2 Lokasi dan Jadwal Penelitian
3.2.1 Lokasi Penelitian

Penelitian dilaksanakan digPT. JNE Cabang Gunungsitoli JL
Diponegoro Sifalacte No.410a, Siharco I, Kec. Gunungsitoli, Kota
Gunungsitoli, Sumatera Utara 22811.

3.2.2 Jadwal Penelitian

Tabel 3.1 Jadwal Penelitian

JADWAL
April | Mei2024 Juni 2024 Juli 2024 Agustus
Kegiatan
g 2024 2024
2(3|/4|{1|2|3{4|1|2|3|4|1|2]|3(|4|1]/2|3 |4

Kegiatan
Proposal
Skripsi

Konsultasi
Kepada

Dosen
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Pembimbing

Pendaftaran
Seminar
Proposal

Skripsi

Pengumpulan

Data

Penulisan

Naskah

Ujian Skripsi
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Sumber Data

Pada tahap ini, peneliti berusaha mencari dan mengumpulkan
berbagai sumber data yang ada ngannya dengan masalah yang diteliti.
Menurut Sugiyono (2019:194) Sumber data dibagi menjadi dua bagian

yaitu data primer dan data sekunder.

Data Primer

Menurut Sugiyono (2020:193) data primer merupakan Sumber data
primer atau sumber data utama adalah sumber data yang didapat secara
langsung oleh pengumpul tanpa melalui perantara. Dalam hal ini peneliti
mendapatkan data secara langsung baik secara individu maupun kelompok,
lisan maupun tulis. Sumber data primer dalam penelitian ini adalah berupa
kata, frasa, kalimat, ekspresi, suasana, dan percakapan. Yang menjadi data
primer pada penelitian ini yaitu hasil wawancara yang diperoleh dari
informan, hasil pengamatan peneliti di lokasi penelitian dan dokumentasi
yang diambil pada saat melakukan wawancara, sehingga data informasi

tersebut menjadi bahan peneliti untuk dianalisa.

29




3.3.2 Data Sekunder

34

Sumber sekunder adalah data yang diperoleh bersumber dari pihak
kedua yang terlibat dalam memiliki dan mengetahui suatu data. Laporan
kegiatan, strategi pemasaran, dan jasa pengiriman barang. Hasil data
publikasi, data bases, lapangan, statistik, jurnal, majalah, dan sebagainya.
Sumber sekunder dalam penelitian ini berupa catatan pengiriman barang,
buku-buku, jurnal penelitian, dan internet yang berkaitan dengan

penelitian mengenai strategi pemasaran dan jasa pengiriman barang.

Menurut Sugiyono (2019: 193) data sekunder adalah sumber yang

tidak langsung memberikan data kepada pengumpulan data. Data sekunder
didapatkan dari sumber yang dapat mendukung penelitian antara lain dari

dokumentasi dan literatur.

Instrumen Penelitian

Instrumen penelitian adalah suatu alat yang digunakan mengukur
fenomena alam maupun sosial yang diamati (Sugiyono 2019: 156).
Sebagaimana mestinya penelitian kualitatif, penelitian ini memakai dua

Jenis mstrumen, yaitu:

Dalam penelitian kualitatif, menurut Sugiyono (2020:305)
instrumen utama dalam pengumpulan data adalah manusia yaitu, peneliti
sendiri (participant observer). Dalam hal ini peneliti sendiri secara
langsung melakukan pengumpulan data dengan cara bertanya, meminta,
mendengar, dan mengambil. Kehadiran peneliti menjadi kunci atau
instrumen utama (key instrument). Kelebihannya karena peneliti sendiri
sebagai instrumen utama maka memungkinkan penelitian akan lebih
mudah dan cepat dilaksanakan, begitu pula dalam pengambilan keputusan
sewaktu waktu dibutuhkan penelitian lebih fokus.
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3.5.

3.51

9

(Oa)
-8

Teknik Pengumpulan Data

Menurut Sugiyono (2020:105) menyatakan bahwa secara umum
terdapat 4 (empat) macam teknik pengumpulan data, yaitu observasi,
wawancara, dokumentasidan gabungan/triangulasi (observasi, wawancara

dan observasi).

Observasi

Menurut Nasution dalam Sugiyono (2020:109) observasi adalah
kondisi dimana dilakukannya pengamatan secara langsung oleh peneliti
agar lebih mampu memahami konteks data dalam keseluruhan situasi

sosial sehingga dapat diperoleh pandangan yang holistik (menyeluruh).

Metode ini peneliti gunakan untuk memperoleh informasi terhadap
strategi pemasaran dan jasa pengiriman barang yang diamati selama
penelitian di PT. JNE Cabang Gunungsitoli untuk dijadikan catatan dan
menafsirkan perilaku tersebut sebagai data penelitian. Penulis melakukan
pengamatan selama kegiatan penelitian berlangsung melalui kegiatan
proses pemasaran dan jasa pengiriman barang antara kepala cabang PT.

JNE Cabang Gunungsitoli dan Konsumen.

Wawancara

Menurut Esterberg dalam Sugiyono (2020:114) wawancara
merupakan pertemuan dua orang untuk bertukar informasi dan ide melalui
tanya jawab, sehingga dapat dikontribusikan makna dalam suatu topik
tertentu.

Data yang diperoleh melalui wawancara yaitu penulis melakukan

wawancara dengan pihak kepala cabang PT. INE Cabang Gunungsitoli
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3.6

3.6.1

dan keterlibatan pihak lain yang datanya penulis butuhkan. Pihak lain yang

terkait yaitu, karyawan yang melakukan kegiatan jasa pengiriman barang.

Dokumentasi
Menurut  Sugiyono  (2020:124)  dokumentasi  merupakan

pengumpulan dari catatan peristiwa yang sudah berlaku baik berbentuk

tulisan, gambar/foto atau karya-karya monumental dari seseorang/instansi.

Teknik Analisis Data

Model penelitian ini adalah kualitatif menggunakan analisis data
dengan metode deskriptif-kualitatif pada teknik analisis interaktif model
yaitu dengan metode reduksi data, penyajian data, dan verifikasi
menyimpulkan. Dalam hal ini, bahwa analisis terdiri dari tiga alur kegiatan
yang terjadi secara bersamaan, yaitu: reduksi data, penyajian data,

penarikan kesimpulan/verifikasi.
Menurut Sugiyono (2020:131) analisis data adalah proses mencari

dan menyusun secara sistematis data yang diperoleh dari hasil wawancara,
catatan lapangan, dan dokumentasi dengan cara mengorganisasikan data
ke dalam kategori, menjabarkan ke dalam unit-unit, melakukan sintesa,
menyusun ke dalam pola, memilih mana yang penting dan yang akan
dipelajari, dan membuat kesimpulan sehingga mudah dipahami oleh diri

sendiri maupun orang lain.

Menurut Miles dan Huberman dalam Sugiyono (2020:133)
mengemukakan bahwa aktivitas dalam analisis data kualitatif dilakukan
secara interaktif dan berlangsung secara terus menerus sampai tuntas,
sehingga datanya sudah jenuh. Adapun langkah-langkahnya, sebagai
berikut:

Pengumpulan Data
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3.6.2

3.6.3

Dalam penelitian kualitatif pengumpulan data dengan observasi.
wawancara mendalam, dan dokumentasi atau gabungan ketiganya
(triangulasi). Pengumpulan data dilakukan berhari-hari, mungkin
berbulan-bulan, sehingga data yang diperoleh akan banyak. Pada tahap
awal peneliti melakukan penjelajahan secara umum terhadap situasi
sosial/obyek yang diteliti, semua yang dilihat dan didengar direkam semua.
Dengan demikian peneliti akan memperoleh data yang sangat banyak dan

sangat bervariasi.

Reduksi Data

Reduksi data alah merangkum, memilih hal-hal yang pokok,
memfokuskan pada hal-hal yang penting yang sesuai dengan topik
penelitian, mencari tema dan polanya, pada akhirmya memberikan
gambaran yang lebih jelas dan mempermudah untuk melakukan

pengumpulan data selanjutnya.

gemakin lama peneliti ke lapangan, maka jumlah data akan
semakin banyak, kompleks dan rumit. Untuk itu perlu segera dilakukan
analisis data melalui reduksi data, Mereduksi data berarti merangkum,
memilih dan memilih hal-hal yang pokok, memfokuskan pada hal-hal
yang penting, dicari tema dan polanya. Dengan demikian data yang telah
direduksi akan memberikan gambaran yang lebih jelas, dan mempermudah

peneliti untuk selanjutnya, dan mencarinya bila diperlukan.

Penyajian Data

Setelah data direduksi, maka langkah selanjutnya adalah
menampilkan data. Dalam penelitian kualitatif, data yang disajikan dalam

bentuk teks yang bersifat naratif.

Penyajian data dapat dilakukan dalam bentuk uraian singkat, bagan,

hubungan antar kategori, dan sejenisnya. Dengan mendisplay data, maka
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3.64

akan memudahkan untuk memahami apa yang terjadi, merencanakan kerja

berdasarkan apa yang telah dipahami tersebut.

Penarikan Kesimpulan dan Verifikasi

ada tahap ini peneliti melakukan pengfsiran terhadap data yang
sudah disajikan difokuskan pada permasalahan. Hasil penelitian yang telah
terkumpul dan terangkum, peneliti cocokkan kembali terhadap data yang
telah didapat dari studi kepustakaan dan teori-teori yang sudah ada dan
akan dicocokkan juga dengan hasil wawancara yang telah dilakukan oleh
peneliti agar kesimpulan yang telah dikaji disepakati untuk ditulis sebagai

laporan yang memiliki tingkat kepercayaan yang benar.
Kesimpulan dalam penelitian kualitatif adalah temuan baru yang

sebelumnya belum pernah ada. Temuan dapat berupa deskripsi atau
gambaran suatu obyek yang sebelumnya masih remang-remang atau gelap

sehingga setelah diteliti menjadi jelas.
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4.1

BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Gambaran Umum Lokasi Penelitian

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilaksanakan dilokasi

penelitian berdasarkan topik dan lokasi yang telah ditetapkan, yaitu di PT.
TIKI JNE (Jalur Nugraha Ekakurir) Express Kota Gunungsitoli Jln.
DiPonegoro No.410a, Sifalaete Tabaloho.

Sejarah Perusahaan PT. JNE Express

PT. Tiki Jalur Nugraha Eka kurir atau lebih mudah dikenal d

istilah JNE Express adalah sebuah perusahaan logistik dan expedisi yang
berkantor pusat di Jalan Tomang Raya No. 11, Jakarta Barat. INE dikenal
sebagai salah satu perusahaan expedisi tertua dan terbesar di Indonesia,
berkat jaringan dan jangkauan area distribusinya mencakup lebih dari
83.00 kota, termasuk kabupaten, desa dan pulau terluar dengan gerai
penjualan berjumlah lebih dari 8.000 titik dan memperkerjakan lebih dari
50.000 karyawan diseluruh Indonesia.

Pada tanggal 26 November 1990, H. Soeprapto Soeparno yang
juga merintis PT. Citra Van TitipanKilat (TIKI), resmi mendirikan PT. Tiki
Jalur Nugraha Ekakurir dengan acara syukuran sederhana disebuah
Yayasan Yatim Piatu dan Tuna Netra (Yatuna) bersama beberapa orang
kolega di kampung Makasar, Jakarta Timur. Dirintis dengan modal awal
100 juta rupiah dan 8 orang karyawan, JNE awalnya hanya menangani
kepabeanan dari impor kiriman barang/dokumen sckaligus distribusinya

kekota-kota destinasi di Indonesia dengan memanfaatkan jaringan TIKI

35




H. Soeprapto  Soeparno  memutuskan untuk memisahkan

manajemen dan tata kelola JNE sepenuhnya dari TIKI pada tahun 1993.
i memungkinkan JNE untuk berkembang dan mencapai tujuan sendiri,

bahkan bersaing secara sehat dengan TIKI.

JNE membuka cabang pertamanya di JI. Tomang Raya No.
3, Jakarta Barat, pada tahun 1994, untuk menyediakan layanan
pengiriman domestik. silnya, JNE, yang awalnya merupakan
bagian dari TIK] untuk menangani kiriman internasional, masuk ke
pasar kiriman domestik yang didominasi oleh perusahaan yang

lebih terkenal seperti Pos Indonesia daninduknya sendiri, TIKI.

Untuk meningkatkan jaringan penjualan, JNE memperkenalkan
sistem drop point atau agen pengiriman yang disebut "Takuhaibin"
pada tahun 1995. JNE banyak memanfaatkan keberadaan warung
telekomunikasi (Wartel) yang menjamur saat _ijtn untuk membuka
Takuhaibin. Pada tahun 2022, agen JNE menjadi lebih dari 8.,000 titik di
seluruh Indonesia. Sampai tahun 2000, JNE masih menggunakan merek
TIKIJNE. Pada tahun yang sama, mereka merilis logo baru yang

disebut "JNE EXPRESS" dan tidak lagi menggunakan nama "TIKI".
Di paruh kedua tahun 2000-an, reputasi JNE EXPRESS _mulai

meningkat sebagai perusahaan ekspedisi terdepan di Indonesia seiring
dengan meningkatnya tren penggunaan intemet untuk perdagangan
dan jual beli online di platform seperti Kaskus dan Multiply. Bisnis
online menyukai JNE karena agennya yang mudah ditemukan di kota-

kota besar dan layanan 24 jam penuh.

Sejak 2013, JNE telah berkonsentrasi pada peningkatan kapasitas

dan  kemampuan infrastruktur fisik dan teknologinya untuk
mengantisipasi pesatnya pertumbuhan transaksi belanja online melalui

pasar dan tren gaya hidup digital di Indonesia.

Aplikasi multifungsi berbasis Android MY JNE diluncurkan oleh
JNE pada tahun 2014. Aplikasi ini memungkinkan pelanggan
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untuk memantau tarif kiriman, menemukan lokasi konter terdekat, dan

mengetahui di mana setiap penjual dan pembeli melakukan transaksi.

JNE  mendirikan Mega Hub di Bandara  Mas,
Cengkareng, Tangerang pada tahun 2020. Sebuah mega hub

diharapkan dapat memproses 1 juta paket setiap hari.

Pengiriman supercepat dalam hitungan jam semakin dibutuhkan
karena ftren gaya hidup digital yang semakin meningkat,. JNE
meluncurkan roket Indonesia pada tahun 2022. Ini adalah layanan
kurir instan berbasis apl ikasi yang memastikan pengantaran sampai

dalam waktu [jam dan tersedia di 54 kota atau cabang JNE.

INE didirikan pada tahun 1990 dan melayani masyarakat
dengan jasa kepabeanan, terutama import atas kiriman peka waktu
melalui gudang yang dikenal sebagai "Rush Handling". JNE semakin
dipercaya oleh pelanggan dan mitra kerja karena layanan konsisten dan
kecepatan. Kinerja PT JNE terns berkembang di kalangan industri
dan masyarakat Indonesia sebagai hasil dari investasi asing dan

perturnbuhan ekonorni dalam negeri.

Dengan pertumbuhan sektor bisnis dan gaya hidup masyarakat,

permintaan untuk menangani kiriman import sensitif semakin
meningkat. Tidak hanya dokumen dan paket kecil, tetapi ﬁa
menangani distribusi, logistik, dan transportasi. Dengan kesempatan yang
terus meningkat ini, JNE terus memperluas jaingannya ke semua kota
besar di Indonesia. Saat ini, INE memiliki lebih dari 40,000 karyawan

dan memiliki lebih dari 6,000 lokasi layanan dan masih bertambah.

PT. JNE EXPRESS berkantor pusat di Jakarta dan

memiliki cabang di beberapa kota besar di Indonesia, seperti
Bandung, Yogyakarta, Solo, Semarang, Batam, Medan, Palembang,
Cilegon, Bandar Lampung, Balikpapan, Banjarmasin, Surabaya,
Pontianak, Kendari, Makassar, Denpasar, dan Surabaya. JNE terus
memperbaiki diri. Pada tahun 1991 PT. INE EXPRESS meluncurkan
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hubungan  intemasional, pada tahun 1993 meluncurkan hubungan
domestik, pada tahun 1994 didirikan counter uang, pada tahun 1996
didirikan counter agen, pada tahun 1998 diluncurkan layanan spesial
(SS), pada bulan Agustus 2000 diluncurkan logo JNE present, pada
bulan Agustus 2003 diluncurkan layanan yes, pada tahun 2004
diberikan sertifikat 1SO 9001-2000, pada tahun 2005 diluncurkan
layanan diplomat, dan pada tahun 2006 diberikan penghargaan super

brand.

Perusahaan JNE juga mengedepankan sumber daya manusia

sekaligus teknologi sebagai bagian dari pengembangan, mulai dari mesin
alat transportasi, X-ray, GPS, hingga alat komunikasi satelit. Untuk
memperluas jangkauannya dan memberi pelayanan yang optimal dalam
jasa pengiriman barang kescluruh masyarakat Indonesia, perusahaan JNE
membuka cabang di kepulauan Nias pada tahun 2005. Saat itu masih
sebagai cabang mitrg pembantu perusahaan JNE hingga tahun 2020 dan
setelahnya menjadi PT. Tiki JNE (Jalur Nugraha Ekakurir) Express Kota

Gunungsitoli.

PT. INE EXPRESS Cabang Kota Gunungsitoli merupakan

cabang dari PT. INE EXPRESS Jakarta, PT. INE EXPRESS Cabang
Kota Gunungsitoli yang dipimpin oleh Bapak Tukari Bu'ulolo PT. JNE
EXPRESS Cabang Kota  Gunungsitoli  yang  beralamat JL
Diponegoro No.4 | Oa, Sifalaete, Kec.. Gunungsitoli, Kota Gunungsitoli,
Sumatera Utara 22811.

Visi Dan Misi Perusahaan

1. Visi
a. Untuk menjadi perusahaan rantai pasok global terdepan di
dunia.
b. Sukses hanya dapat di capai melalui kerjasama usaha integral

dalam perkembangan. Mendorong proses  belajar dan
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berubah menuju pertumbuhan, kesempurnaan dan pencapaian
keuntungan.

c. Perpaduan dan layanan pengiriman, kepabeanan,
pergundangan dan pendistribusian dibawah satu atap memberikan
solusi bagi kebutuhan distribusi dunia 7 perdagangan melalui
internet yang akan menjadi gaya hidup masyarakat modem pada
abad mendatang.

2. Misi

a. Untuk memberikan pengalaman terbaik kepada pelanggan
secara konsisten.

b. Melayani segenap lapisan rmasyarakat Indonesia  baik
perurnahan  maupun perkantoran  dan industri melalui
jaringan layanan pengiriman ckspres.

c. Memadukan efektivitas, efisiensi dan fleksibilitas jasa yang prima
untuk menjadikan JNE pilihan utama dalam pengiriman
dokumen, paket dan kargo peka waktu dilndonesia.

d. Menjadi sebuah perusahaan jasa ekspres nasional berstandar

layanan intemasional.

4.1.3 Struktur Organisasi Perusahaan PT. JNE Express

Struktur Organisasi merupakan gambaran yang sistematis
mengenai tugas dan tanggung jawab serta hubungapshubungan antar
bagian dalam suatu perusahaan. Struktur organisasi menunjukkan alur
perintah yang mengindikasikan jabatan pekerjaan yang harus
aertanggung jawabkan oleh masing-masing tipe karyawan yang
menggambarkan pembagian Kkerja, garis-garis wewenang, pembatasan
tugas dan tanggungjawab dari unit-unit organisasi yang ada dalam

perusahaan.
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Kepala Cabang Admin Operasional

Tukari Bu’ulolo Bagus Setiawan

Admin

Lukas Dawolo

Admin SCO

Natal R. Harefa

v v

y

Driver Kurir Kurir
Niskaro Laoli Restu Telaumbanua Saro Zebua
Kurir Kurir Kurir
Syukur Zega Nota Laoli Steven Mendrofa

Gambar 4.1 Struktur Organisasi Perusahaan

4.1.4 Uraian Tugas dan Tanggung jawab

Setiap jabatan/wewenang dalam struktur organisasi

merniliki

tugas dan tanggungjawab masing-masing. Berikut uraian tugas dan

tanggungjawab, antara lain :

1. Kepala Cabang

» Mengawasi serta melakukan

operasional

‘;f

koordinasi  segala

Memimpin kegiatan pemasaran dalam kantor cabang

kegiatan

» Memantau prosedur-prosedur operasional terhadap manajemen

resiko

» Melakukan pengembangan kegiatan operasional
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Observasi terhadap kinerja karyawan

Memberikan solusi terhadap berbagai permasalah kantor

. Adlﬁ Operasional

Mengawasi implementasi sistem operasional

Mengolah form

Memproses material request

Memproses rekapitulasi absensi

Membuat laporan adrninistratif dan mengontrol  kegiatan

administrasi.

. Admin

Bertugas untuk menerima panggilan telepon yang masuk ke kantor
Mereka juga akan diminta untuk membuat agenda kantor
Melakukan entry data kantor

Melakukan arsip data agar data dapat dengan mudah

dikelola dan terorganisir dengan baik

. Admin SCO

Menerima tamu yang datang

Mengimput alarnat paket yang biasaya disebut resi
Melakukan proses pembuatan resi pengiriman barang
Melayani customer yang akan mengirim paket di JNE.

Mengatur pencatatan pick up barang dari customer

Melakukan kegiatan operasional driver
Supir membawa barang pemasaran

Memahami area pengiriman dan pemasaran dengan sangat baik.

. Kurir

Membantu  pengecckan  paket  sebelurn  diantar ke
konsumen.
Membantu proses penyortiran dan pemeriksaan alamat tujuan.

Mengantarkan paket ke alamat penerima tepat waktu.

» Jika paket berupa dokumen, kurir bertanggung jawab atas

keamanan dan kerahasiannya.
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» Mengirimkan paket barang dan dokumen dalam keadaan utuh,
aman, tanpa cacat atau rusak.

» Menjemput paket dari pengirim sebelum dikirimkan ke
alamat penerima.

» Menyusun laporan pembukuan yang berisi daftar paket yang
telah berhasil dikirim.

4.1.5 Sistem pendukung operasi

Sistem yang mendukung segala kegiatan dalarn perusahaan

PT.UNE Express dalam menjalankan scgala kegiatan scbagai berikut:

1.

Transaction Processing System
Sistem pemrosesan transaksi (TPS) adalah jenis perangkat lunak
pemrosesan informasi manajemen data yang digunakan selama
transaksi bisnis untuk mengelola pengumpulan dan pengambilan data
nggan dan bisnis.
Sistem Pemrosesan Transaksi (Transaction Processing System, TPS)
merupakan sistem yang dirancang untuk mengumpulkan, menyimpan,
memproses, dan memperbarui data terkait transaksi bisnis rutin dan
harian dalam suatu organisasi. TPS memastikan bahwa transaksi
dilakukan dengan cepat, akurat, dan dapat diandalkan. Contoh
transaksi yang dikelola oleh TPS termasuk penjualan, pembelian,
pembayaran gaji, dan pencatatan persediaan.
Berikut adalah beberapa karakteristik utama dari TPS:
a. Kecepatan dan Efisiensi
TPS dirancang untuk menangani sejumlah besar transaksi dengan
cepat dan efisien.
b. Keandalan
Sistem ini harus sangat handal untuk menghindari kegagalan yang
dapat menyebabkan hilangnya data atau gangguan dalam operasi

bisnis.
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c. Akurasi
Data yang diproses oleh TPS harus sangat akurat karena kesalahan
dapat berdampak signifikan pada bisnis.

d. Real-Time Processing
Banyak TPS bekerja secara real-time, di mana data diproses segera
setelah transaksi terjadi.

e. Batch Processing
Beberapa TPS menggunakan pemrosesan batch, di mana data

dikumpulkan dan diproses pada interval waktu tertentu.

Sistem  terintegrasi My-ORION digunakan  oleh JNE untuk
ngelola berbagai aspek logistic dari proses bisnisnya. Ini
termasuk sistem pemrosesan transaksi dan sistem barcode. untuk
menemukan  harga, wilayah, dan hardware. Menggunakan
hardware atau software, pengguna dapat menjalankan prosedur
sebut. Kemudian, melalui internet, atau komunikasi, mereka
akan terhubung ke database. Dimulai dengan pengguna
memasukkan pencarian berdasarkan wilayah atau tarif. Setelah
akan menggunakan web browser untuk mencari database,

dan database akan menampilkan hasil yang sesuai dengan pencarian

yang dipilih.

. Enterprise Collaboration System

Enterprise Collaboration System (ECS) adalah kumpulan alat dan

teknologi yang dirancang untuk meningkatkan komunikasi, kolaborasi,

dan koordinasi di antara anggota suatu organisasi. Tujuan utama ECS
ah memfasilitasi kerja sama yang lebih efisien dan efektif, baik di

dalam tim maupun antar tim, untuk mencapai tujuan bisnis bersama.

. Process Control System

Process Control System (PCS) adalah sistem yang dirancang untuk

ngatur dan mengonftrol proses industri secara otomatis.

Manfaatnya adalah kemampuan untuk memantau pergerakan

barang kiriman, yang cukup membantwelanggan yang sering

ingin mengetahui status barangnya. PT. JNE Logistik merasa
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4.2

perlu memberi tahu pelanggan nomor resi pengiriman barang
agar mereka tidak terganggu. Pelanggan PT. JNE dapat melacak
bagaimana barang-bar yang dikirim bergerak. = Dengan
mengakses situs web www,jne.co.id, pelanggan hanya perlu
memasukkan nomor resi pengiriman u melacak setiap
langkah pengiriman. Pelanggan juga dapat melihat status
pengiriman paket mereka. Misalnya, apakah Anda sudah tiba di
kota tuyjuan Anda atau sedang dalam perjalanan ke alamat tujuan
Anda? Pelanggan memiliki kemampuan untuk memantau secara
online. Selain itu, laporan tersebut sangat detail tentang status

barang dan waktunya.

Hasil Penelitian

Deskripsi penelitian sangat berguna untuk memaparkan semua data
dan informasi yang diperoleh dari lokasi penelitian. Berdasarkan
permohonan izin melaksanakan penelitian di PT. JNE Express Cabang
Kota Gunungsitoli, bahwa penelitian di laksanakan dari tanggal 10 Juni
2024 sampai dengan ﬁlesai. Peneliti telah berupaya dan memperoleh data-
data dan informasi yang berhubungan dengan topik pembahasan pada
penelitian ini.

Penelitian ini dapat terlaksana dengan adanya lokasi yang dipilih
oleh peneliti beserta orang-orang pendukung didalamnya. Sebagai
Informan yang memberikan data dand"lformasi tentang bagaimana strategi
pemasaran dan volume penggunaan jasa pengiriman barang pada PT.JNE

Express Cabang Kota Gunungsitoli.

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah, kajian dan

metedologi  penelitian yang telah diuraikan terdahulu, maka pada
sub ini akan disajikan  hasil  penelitian melalui  wawancara
langsung dengan informan yang telah dipilih, Informan tersebut

adalah Pimpinan Kepala cabang, bagian admin, dan kurir PT. INE




4.2.1

Express Cabang Gunungsitoli. Hal ini untuk menjamin validitas

informasi yang disampaikan.

Selanjutnya dilakukan pemahaman untuk menjawab rumusan
masalah dalam penelitian ini maka hasil penelitian ini dapat
diuraikan berd an indikator strategi pemasaran dan jasa
pengiriman barang yaitu : Segmentasi pasar (segmenting), target pasar
(targeting), posisi (positioning), waktu kedatangan barang, waktu

pengiriman barang, dan tanggung jawab.

Sesuai dengan metode pengumpulan data yang digunakan, maka
peneliti telah mengajukan pertanyaan dalam bentuk wawancara kepada
informan sebanyak 9 orang. Pertanyaan yang telah diajukan kepada
seluruh informan telah tggjawab dan diolah peneliti agar menjadi sebuah
informasi yang akurat. Dari jawaban seluruh informan atas pertanyaan
yang diajukan peneliti, maka terdapat jawaban yang sama dari informan
atas pertanyaan yang sama dan terdapat juga jawaban atau pendapat
yang berbeda atas pertanyaan yang diberikan. Dengan demikian,
peneliti menganalisa dan mengumpulkan seluruh jawaban yang
dijadikan sebagai data yang akan diuraikan pada analisa dan

pembahasan pada bab ini.

Berikut hasil wawancara dengan beberapa Informan, peneliti
mencoba menanyakan beberapa hal ﬁrkait tentang indikator strategi
pemasaran dan volume penggunaan jasa pengiriman barang pada PT

IJNE Express Cabang Kota Gunungsitoli, sebagai berikut :

Segmentasi Pasar Pada Perusahaan PT. JNE Ekspress Cabang

Gunungsitoli

1. Berdasarkan hasil wawancara yang di tanyakan kepada Bapak
Tokari Bu'ulolo selaku kepala cabang PT. JNE Express Cabang

Gunungsitoli, tentang Bagaimana PT. JNE mengidentifikasi segmen
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pasar yang paling menguntungkan? Sebagai Informan ke-1

mengatakan bahwa :

“Menurut saya untuk mengidentifikasi segmen pasar yang
paling menguntungkan, PT. JNE dapat menggunﬁ: berbagai
pendekatan dan alat analisis diantaranya yaitu : Pengumpulan
data dimana mengumpulkan data dari berbagai sumber seperti
transaksi penjualan, survei pelanggan, umpan balik layanan,
dan interaksi di media sosial. Selanjutnya menganalisis data
demografis pelanggan seperti usia, jenis kelamin, pendapatan,
dan lokasi untuk memahami segmen yang paling sering
menggunakan layanan JNE. Selanjutnya Loyalitas Pelanggan,
dimana mengidentifikasi pelanggan setia yang sering
menggunakan lavanan JNE dan memberikan kontribusi besar
terhadap pendapatan. Mengidentifikasi segmen berdasarkan
gaya hidup, nilai-nilai, dan preferensi pelanggan yang dapat
mempengaruhi  keputusan mereka dalam memilih layanan
pengiriman. Selanjutnya yaitu Menganalisis pola pembelian dan
perilaku pengiriman, seperti frekuensi pengiriman, jenis barang

vang dikirim, dan preferensi layanan”.

Selanjutnya, peneliti mewawancarai Bapak Bagus Setiawan selaku
admin operasional PT. JNE Express Cabang Gunungsitoli, dengan

pertanyaan yang sama. Sebagai Informan ke-2 mengatakan bahwa :

“Menurut saya untuk mengidentifikasi segmen pasar yang
paling  menguntungkan adalah mengidentifikasi  segmen
berdasarkan gaya hidup, nilai-nilai, dan preferensi pelanggan
vang dapat mempengaruhi keputusan mereka dalam memilih
layanan pengiriman dan juga Menganalisis data berdasarkan
wilayah geografis untuk melihat area mana yang memiliki
permintaan tertinggi atau terendah untuk layanan JNE serta
Mengidentifikasi wilayah dengan kepadatan penduduk tinggi

dan infrastruktur yang baik yang dapat mendukung operasi
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logistik yang efisien. Selanjutnya Menganalisis umpan balik dan
ulasan pelanggan di berbagai platform untuk memahami
sentimen dan preferensi mereka, Melakukan evaluasi berkala
dan penyesuaian strategi berdasarkan hasil analisis untuk terus

mengoptimalkan segmen pasar yang paling menguntungkan".

Selanjutnya, peneliti mewawancarai Ibu Natal R. Harefa selaku
admin SCO PT. JNE Express Cabang Gunungsitoli, dengan

pertanyaan yang sama. Sebagai Informan ke-3 mengatakan bahwa -

“Menurut saya untuk mengidentifikasi segmen pasar yang
paling  menguntungkan adalah dengan mengalisis data
pelanggan dimana  harus mempelajari pola pengiriman,
Jfrekuensi, dan nilai transaksi dari basis pelanggan yang ada
serta mengevaluasi  potensi  pertumbuhan dengan

mengidentifikasi segmen dengan prospek pertumbuhan jangka
panjang".

Selanjutnya, peneliti mewawancarai Bapak Lukas Dawolo selaku
admin PT. JNE Express Cabang Gunungsitoli, dengan pertanyaan

yang sama. Scbagai Informan ke-4 mengatakan bahwa :

“Menurut sava untuk mengidentifikasi segmen pasar yvang paling
menguntungkan adalah Mengevaluasi kekuatan JNE di setiap
segmen dibandingkan pesaing serta Menilai kemampuan JNE
untuk  melayani  segmen  tertentu  secara  efektif dan

menguntungkan”.

2. Berdasarkan hasil wawancara yang di tanyakan kepada Bapak Tokari
Bu'ulolo selaku kepala cabang PT. JNE Express Cabang Gunungsitoli,
Bagaimana JNE mengukur keberhasilan strategi segmentasi pasar?

Sebagai Informan ke-1 mengatakan bahwa :

“Menurut sava untuk mengukur keberhasilan strategi segmentasi
pasar adalah penting bagi PT. JNE untuk memastikan bahwa

sudah efektif dalam menjangkau dan melayani segmen pasar yang
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ditargetkan serta Mengukur peningkatan penjualan di setiap
segmen pasar yang ditargetkan. Penjualan yang meningkat
menunjukkan bahwa strategi segmentasi berhasil menjangkau
pelanggan yang tepat. Menghitung pendapatan yang dihasilkan
dari setiap segmen pasar. Pendapatan yang lebih tinggi dari
segmen tertentu menandakan keberhasilan dalam melayani segmen
tersebut. Memantau perubahan dalam pangsa pasar untuk setiap
segmen. Peningkatan pangsa pasar menunjukkan bahwa JNE
berhasil menarik lebih banvak pelanggan dalam segmen tersebut
dibandingkan dengan kompetitor, serta Membandingkan kinerja
JNE dengan kompetitor dalam segmen yang sama untuk menilai
posisi relatif di pasar dan juga Mengukur tingkat retensi
pelanggan dalam segmen yang ditargetkan. Tingkat retensi yang
tinggi menunjukkan bahwa pelanggan puas dan loval terhadap
layanan JNE selanjutnya Melihat partisipasi dan efektivitas
program loyalitas dalam mempertahankan pelanggan di segmen

tertentu".

Selanjutnya, peneliti mewawancarai Bapak Bagus Setiawan selaku
admin operasional PT. JNE Express Cabang Gunungsitoli, dengan

pertanyaan yang sama. Sebagai Informan ke-2 mengatakan bahwa :

“Menurut saya yang di sampaikan oleh Bapak kepala cabang PT.
JNE sudah sangat jelas. Namun, ada sedikit tambahan mengenai
cara kami mengukur keberhasilan strategi segmentasi pasar yaitu :
Menggunakan survei untuk mengukur kepuasan pelanggan dalam
segmen yang ditargetkan. Tingkat kepuasan yang tinggi adalah
indikator keberhasilan dalam memenuhi kebutuhan pelanggan
serta Mengukur kemungkinan pelanggan merekomendasikan JNE
kepada orang lain. NPS vyang tinggi menunjukkan bahwa
pelanggan puas dan mau merekomendasikan layanan JNE.
Selanjutnya cara mengukurnva adalah ~ Mengukur  waktu
pengiriman dan kepatuhan terhadap jadwal pengiriman dalam

setiap segmen. LEfisiensi yang tinggi menunjukkan bahwa JNE
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mampu memenuhi janjinva kepada pelanggan serta Memantau
biava operasional per segmen untuk memastikan bahwa biaya
tersebut seimbang dengan pendapatan yang dihasilkan. Berikutnya
adalah Mengukur tingkat interaksi dan respons pelanggan di
media sosial. Tingkat engagement yang tinggi menunjukkan bahwa
strategi segmentasi menarik minat dan partisipasi pelanggan serta
Mengumpulkan dan menganalisis feedback serta review pelanggan
untuk memahami persepsi mereka terhadap layanan JNE.
Seterusnya yaitu Melakukan penelitian pasar secara berkala untuk
mendapatkan wawasan tentang perubahan kebutuhan dan

preferensi pelanggan di setiap segmen”.

Selanjutnya, peneliti mewawancarai Bapak Nota Laoli selaku kurir PT,
JNE Express Cabang Gunungsitoli, dengan pertanyaan yang sama.

Sebagai Informan ke-3 mengatakan bahwa :

“Menurut saya cara kami mengukupkeberhasilan strategi
segmentasi pasar yaitu dengan melihat peningkatan pendapatan
dari  masing-masing segmen pelanggan vang ditargetkan,
menganalisis apakah JNE berhasil meningkatkan pangsa pasarnya
di segmen-segmen tertentu, dan melihat seberapa baik JNE

mempertahankan pelanggan di tiap segmen dalam jangka
panjang".
Selanjutnya, peneliti mewawancarai Bapak Saro Zebua selaku kurir PT.

JNE Express Cabang Gunungsitoli, dengan pertanyaan yang sama.

Sebagai Informan ke-4 mengatakan bahwa :

“Menurut saya cara kami mengukur keberhasilan strategi
segmentasi pasar adalah dengan mengevaluasi apakah segmentasi
membantu JNE mengoptimalkan alokasi sumber dayva dan
mengurangi biayva, selanjutnyva dengan Mengamati peningkatan
Jumlah pelanggan baru di segmen-segmen target serta Menilai
performa produk atau lavanan khusus yang dikembangkan untuk

segmen tertentu”.
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4.2.2 Target Pasar Pada Perusahaan PT JNE Express Cabang Gunungsitoli

1.

Berdasarkan hasil wawancara yang di tanyakan kepada Bapak
Tokari Bu'ulolo selaku kepala cabang PT. JNE Express Cabang
Gunungsitoli, tentang Bagaimana JNE menyesuaikan layanan
mereka untuk memenuhi kebutuhan berbagai target pasar? Sebagai

Informan ke-1 mengatakan bahwa :

“Menurut sava cara kami berupava menyesuaikan layanannya
untuk memenuhi kebutuhan berbagai target pasar adalah
dengan cara Layvanan pengiriman standar dengan harga
terjangkau untuk pengiriman dalam waktu beberapa hari,
Layanan pengiriman ekspres yang menjamin barang sampai
keesokan harinya, Layanan pengiriman dengan biava lebih
rendah, me.ﬂm waktu pengirimannya lebih lama, Layanan
pengiriman untuk barang dengan berat lebih dari 10 kg yang
menggunakan armada truk, cocok untuk pengiriman besar dan
banyak. Selain itu, ada juga beberapa cara yang kami lakukan
vaitu dengan cara memanfaatkan fasilitas dan teknologi
misalnya Melalui website dan aplikasi, pelanggan dapat
melacak status pengiriman barang mereka secara real-time,
Aplikasi mobile yang memudahkan pelanggan untuk memesan
layanan, melacak paket, dan mendapatkan informasi terkini,
Layanan bavar di tempat yang membantu pelang%yang tidak
memiliki akses ke pembayaran elektronik, Menggunakan
berbagai jenis kendaraan seperti sepeda motor, mobil, dan truk

untuk memastikan fleksibilitas dan efisiensi dalam pengiriman”,

Selanjutnya, peneliti mewawancarai Bapak Bagus Setiawan selaku
admin operasional PT. JNE Express Cabang Gunungsitoli, dengan

pertanyaan yang sama. Sebagai Informan ke-2 mengatakan bahwa :
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“Menurut saya cara kami menyesuaikan layanannya untuk

enuhi kebutuhan berbagai target pasar yaitu dengan cara JNE
bekerja sama dengan berbagai platform e-commerce untuk
mempermudah proses pengiriman bagi pelaku bisnis online, Untuk
pelanggan korporat dan pengguna setia, JNE menawarkan
program loyalty dengan berbagai keuntungan dan potongan harga,
Layanan pengiriman internasional untuk kebutuhan ekspor dan
impor, Layanan pengiriman dokumen dan barang berharga yang
memerlukan penanganan khusus dan keamanan ekstra dan
Layanan logistik menyeluruh mulai dari pergudangan, manajemen

inventaris, hingga distribusi".

Selanjutnya, untuk memperdalam informasi mengenai cara PT. JNE
menycsuaikan layanan mercka untuk memenuhi kebutuhan berbagai
target pasar, peneliti mewawancarai Bapak Restu Telaumbanua selaku
kurir PT. JNE Express Cabang Gunungsitoli. Sebagai Informan ke-3

mengatakan bahwa:

“Menurut saya yang disampaikan oleh Bapak kepala cabang dan
admin operasional sudah sangat jelas, sedikit saja tambahan
mengenai cara kami menyesuaikan layanannya untuk memenuhi
kebutuhan berbagai target pasar yaitu Melakukan riset dan
pengembangan untuk menambahkan layanan baru sesuai dengan
kebutuhan pasar yang terus berkembang dan Bapak kepala cabang
PT. JNE terus memberikan pelatihan kepada kami sebagai

karyawannya untuk meningkatkan kualitas pelayanan”.

Selanjutnya, peneliti mewawancarai Bapak Niskaro Laoli selaku driver
PT. JNE Express Cabang Gunungsitoli, dengan pertanyaan yang sama.

Sebagai Informan ke-4 mengatakan bahwa :

“Menurut saya cara kami menyesuaikan layanannya untuk
memenuhi kebutuhan berbagai target pasar yaitu dengan cara JNE
menawarkan berbagai jenis lavanan pengiriman dengan kecepatan

dan harga yang berbeda, seperti reguler, ekonomi, dan express,
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untuk menyesuaikan kebutuhan pelanggan yang beragam,
Perusahaan terus memperluas jaringan agen dan kantor
cabangnya untuk menjangkau lebih banyak area, termasuk daerah
terpencil, dan Perusahaan menawarkan layanan tambahan seperti
asuransi pengiriman dan pengemasan khusus untuk barang

bernilai tinggi atau mudah pecah”.

2. Berdasarkan hasil wawancara yang di tanyakan kepada Bapak Tokari
Bu'ulolo selaku kepala cabang PT. JNE Express Cabang Gunungsitoli,
tentang Bagaimana proses pengembangan produk dan layanan baru di
JNE dilakukan berdasarkan umpan balik pasar? Sebagai Informan ke-1

mengatakan bahwa :

“Menurut sava proses pengembangan produk dan layanan baru di
JNE berdasar umpan balik pasar yvaitu JNE mengumpulkan
umpan balik dari berbagai sumber seperti survei pelanggan,
ulasan di media sosial, laporan dari tim layanan pelanggan, dan
masukan langsung dari pengguna. Teknologi analitik juga
digunakan untuk memantau tren dan kebutuhan pasar, Umpan
balik yang terkumpul dianalisis untuk mengidentifikasi pola, tren,
dan area yang memerlukan perbaikan atau inovasi. Tim analis
memproses data ini untuk memahami preferensi pelanggan dan
kelemahan dalam layanan saat ini, tim produk dan pengembangan
NE mengadakan sesi brainstorming untuk menghasilkan ide-ide
produk atau layanan baru yang dapat memenuhi kebutuhan pasar.
Proses ini melibatkan berbagai departemen untuk mendapatkan
perspektif  vang  komprehensif, Setelah ide-ide potensial
diidentifikasi, tim perencanaan mulai merancang produk atau
layanan  baru tersebut. Mereka membuat prototipe dan
merencanakan detail operasional, teknologi, dan logistik yang

diperlukan”.
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Selanjutnya, peneliti mewawancarai Ibu Natal R. Harefa selaku
admin SCO PT. JNE Express Cabang Gunungsitoli, dengan

pertanyaan yang sama. Sebagai Informan ke-2 mengatakan bahwa :

“Menurut saya informasi yang di sampaikan Bapak kepala
cabang mengenai proses pengembangan produk dan layanan
baru di JNE berdasarkan umpan balik pasar sudah sangat jelas.
Sedikit saya tambahkan informasi mengenai pertanyaan peneliti
tersebut vaitu dengan cara Produk atau layanan baru diuji
dalam skala kecil untuk memastikan bahwa mereka memenuhi
kebutuhan pelanggan dan berfungsi sebagaimana mestinya.
Pengujian ini bisa melibatkan uji coba internal atau peluncuran
terbatas  kepada sekelompok pelanggan tertentu, JNE
memastikan bahwa semua sistem dan tim siap untuk mendukung
produk atau layanan baru dan Setelah peluncuran, JNE terus
memantau kinerja produk atau layanan baru tersebut melalui
Jeedback pelanggan dan analisis kinerja. Evaluasi ini membantu
dalam membuat penvesuaian lebih lanjut jika diperlukan dan

memastikan kepuasan pelanggan”.

Selanjutnya, peneliti mewawancarai Bapak Restu Telaumbanua
selaku kurir PT. JNE Express Cabang Gunungsitoli, dengan

pertanyaan yang sama. Scbagai Informan ke-3 mengatakan bahwa :

“Menurut saya informasi yang di sampaikan Bapak kepala
cabang dan admin SCO mengenai proses pengembangan produk
dan layanan baru di JNE berdasarkan umpan balik pasar sudah
sangat jelas. Sedikit saya tambahkan mengenai jawaban
pertanyaan tersebut yaitu dengan cara melakukan melalui
survei pelanggan, analisis tren industri, dan masukan dari staf
lapangan, serta mengidentifikasi peluang dan kebutuhan yang

belum terpenuhi di perusahaan”,
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Selanjutnya, peneliti mewawancarai Bapak Saro Zebua selaku kurir PT.
JNE Express Cabang Gunungsitoli, dengan pertanyaan yang sama.

Sebagai Informan ke-4 mengatakan bahwa :

“Menurut sava proses pengembangan produk dan layanan baru di
JNE dilakukan berdasarkan umpan balik perusahaan yaitu
mengumpulkan umpan balik pelanggan melalui survei dan analisis
data, mengidentifikasi kebutuhan dan peluang pasar baru,
melakukan rf.Wan analisis kelayvakan ide produki/layanan baru,
melakukan uji  coba terbatas, menyempurnakan  produk
berdasarkan hasil uji coba dan meluncurkan produk/layanan baru
secara bertahap, terus memantau kinerja dan mengumpulkan

umpan balik untuk perbaikan berkelanjutan”,

4.2.3 Posisi Pada Perusahaan PT JNE Express Cabang Gunungsitoli

1.

Berdasarkan hasil wawancara yang di tanyakan kepada Bapak Tokari
Bu'ulolo selaku kepala cabang PT. JNE Express Cabang Gunungsitoli,
tentang Bagaimana cara PT. JNE mengevaluasi kinerja karyawan di

posisi ini? Sebagai Informan ke-1 mengatakan bahwa :

“Menurut saya cara PT. JNE mengevaluasi kinerja karyawan di
posisi ini adalah dengan cara Penilaian Kinerja Berkala dimana
Karyawan dievaluasi secara berkala, biasanya setiap kuartal atau
setiap tahun, untuk menilai pegggpaian target dan kinerja
keseluruhan, Kinerja karyawan diukur berdasarkan indikator
ﬁerja utama yang telah ditetapkan. KPls ini bisa berbeda-beda
tergantung pada posisi ﬁ tanggung jawab masing-masing
karyawan, pengumpulan umpan balik dari berbagai sumber,
termasuk atasan, rekan kerja, dan bawahan. Ini membantu
memberikan gambaran yang lebih lengkap tentang kinerja

karyawan dan Penilaian dari Supervisor dimana atasan langsung

54




biasanya memberikan penilaian berdasarkan observasi langsung

terhadap pekerjaan sehari-hari karyawan".

Selanjutnya, peneliti mewawancarai Bapak Bagus Setiawan selaku
admin operasional PT. JNE Express Cabang Gunungsitoli, dengan

pertanyaan yang sama. Sebagai Informan ke-2 mengatakan bahwa :

“Menurut sava yang di sampaikan bapak kepala cabang sudah
sangat jelas, namamu, ada sedikit tambahan menurut saya selaku
admin operasional cara PT. JNE mengevaluasi kinerja karyawan
di posisi ini yang biasa bapak kepala cabang lakukan dengan kami
sebagai bawahannya adalah Karvawan dinilai berdasarkan
kompetensi  yang diperlukan untuk posisi mereka, seperti
keterampilan teknis, kemampuan komunikasi, dan manajemen
waktu. Evaluasi Proyek atau Tugas Khusus dimana Kinerja dalam
menyelesaikan provek atau tugas khusus juga dievaluasi, terutama
Jika posisi tersebut melibatkan pekerjaan proyek, serta training
dan Pengembangan dan Karyawan diminta untuk melakukan
penilaian diri sebagai bagian dari proses penilaian untuk

mendorong refleksi diri dan tanggung jawab pribadi”.

Selanjutnya, peneliti mewawancarai Bapak Nota Laoli selaku kurir PT,
JNE Express Cabang Gunungsitoli, dengan pertanyaan yang sama.

Sebagai Informan ke-3 mengatakan bahwa :

“Menurut sava cara PT. JNE atau cara atasan kami mengevaluasi
kinerja karyawan di posisi ini adalah Melakukan evaluasi rutin,
misalnya  bulanan atau triwvulanan serta Mempertimbangkan
kepuasan pelanggan, terutama untuk posisi yang berhubungan

langsung dengan klien".

Selanjutnya, peneliti mewawancarai Bapak Syukur Zega selaku kurir
PT. JNE Express Cabang Gunungsitoli, dengan pertanyaan yang sama.

Sebagai Informan ke-4 mengatakan bahwa :
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“Menurut sava cara PT. JNE atau cara atasan kami mengevaluasi
kinerja karyawan di posisi ini adalah Menilai sejauh mana
karyawan memenuhi target yang ditetapkan, mempertimbangkan
pandangan supervisor tentang kinerja karvawan serta Menilai

upaya karvawan dalam mengembangkan kemampuan mereka".

2. Berdasarkan hasil wawancara yang di tanyakan kepada Bapak Tokari
Bu'ulolo selaku kepala cabang PT. JNE Express Cabang Gunungsitoli,
tentang Seberapa sering penilaian kinerja dilakukan dan apa saja

kriteria penilaiannya? Sebagai Informan ke-1 mengatakan bahwa :

“Menurut saya tentang Seberapa sering penilaian kinerja
dilakukan dan apa saja kriteria penilaiannya : seberapa sering
penilaian kinerja dilakukan yaitu Bulanan, pertengahan tahun dan
pertahun atau bisa dikatakan penilaian kinerja dilakukan secara
berkala. Kriterian penilaian yaitu Kualitas Kerja dimana seberapa
baik karyawan menyelesaikan tugas dan tanggung jawab mereka
dengan standar yang diharapkan, .ﬁa Produktivitas dimana
penilaian ini di nilai seberapa banyak pekerjaan yang diselesaikan
karyawan dalam periode waktu tertentu, dan Ketepatan Waktu
dimana penilaian ini dilihat dari kemampuan karyawan untuk
menyelesaikan tugas tepat waktu dan mematuhi tenggat waktu

yang ditetapkan".

Selanjutnya, peneliti mewawancarai Bapak Bagus Setiawan selaku
admin operasional PT. JNE Express Cabang Gunungsitoli, dengan

pertanyaan yang sama. Sebagai Informan ke-2 mengatakan bahwa :

“Menurut sava selaku admin operasional sebenarnya jawaban
dari Bapak kepala cabang sudah sangat jelas, izin menambahkan
sedikit jawaban atas pertanyaan yang di tanvakan oleh peneliti
tentang seberapa sering penilaian kinerja dilakukan dan apa saja
kriteria penilaiannya namun untuk jawaban dari pertanyaan
seberapa sering penilaian kinerja dilakukan tidak saya jawab lagi,

karena sudah di jawab oleh Bapak kepala cabang. Untuk itu sava
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sedikit menambahkan jawaban dari pertanyaan apa saja kriteria
penilaian kinerja yang dil n yaitu : Keterampilan dan
Pengetahuan dimana tingkat keterampilan dan pengetahuan yang
dimiliki karyawan dalam menjalankan tugasnya, serta kemauan

k mengembangkan keterampilan baru, Kerjasama Tim dimana
kemampuan karyawan untuk bekerja sama dengan rekan kerja dan
berkontribusi secara positif dalam tim, Inisiatif dan Kreativitas,
Komunikasi dimana dilihat dari kemampuan karvawan dalam
berkomunikasi secara efektif dengan kolega, atasan, dan
pelanggan, Kepatuhan terhadap Kebijakan, Pengembangan Diri,
serta Kepemimpinan (untuk posisi manajerial) dimana pemimpin

mampu untuk memimpin, memotivasi, dan mengelola tim dengan

efektif”.

Selanjutnya, peneliti mewawancarai Ibu Natal R. Harefa selaku admin

SCO PT. JNE Express Cabang Gunungsitoli, dengan pertanyaan yang

sama. Sebagai Informan ke-3 mengatakan bahwa :

“Menurut saya Seberapa sering penilaian kinerja dilakukan dan
apa saja kriteria penilaiannya yaitu penilaian kinerja di lakukan
secara berkala dan kriteria penilaian yaitu Pencapaian target

kerja, Kualitas hasil kerja, Produktivitas dan Kedisiplinan",

Selanjutnya, peneliti mewawancarai Bapak Lukas Dawolo Laoli selaku

Admin PT. JNE Express Cabang Gunungsitoli, dengan pertanyaan

yang sama. Sebagai Informan ke-4 mengatakan bahwa :

“Menurut sava penilaian kinerja dilakukan secara berkala dan
kriteria penilaian Kemampuan bekerja dalam tim, Inisiatif dan

kreativitas, Kemampuan komunikasi dan Pengembangan diri".
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424 Waktu Kedatangan Barang Pada Perusahaan PT JNE Express
Cabang Gunungsitoli

1. Berdasarkan hasil wawancara yang di tanyakan kepada Bapak Niskaro
Laoli selaku driver PT. JNE Express Cabang Gunungsitoli, tentang
Bagaimana cara menghubungi layanan pelanggan jika ada

keterlambatan pengiriman? Sebagai Informan ke-1 mengatakan bahwa:

“Menurut saya Untuk menghubungi layanan pelanggan jika ada
keterlambatan pengiriman barang yaitu Periksa Situs Web atau
Aplikasi dimana sebagian besar perusahaan memiliki informasi
kontak layanan pelanggan di situs web atau aplikasi merekan serta
Cari bagian bantuan dukungan Pelanggan", atau Kontak Kami"
selanjutnya  Nomor Telepon dimana banyak perusahaan
menyediakan nomor telepon lavanan pelanggan yang bisa
dihubungi. Nomor ini biasanya tersedia di situs web perusahaan
atau di email konfirmasi pesanan Anda. Dan bisa melalui via
Email dimana anda bisa mengirim email ke layanan pelanggan.
Alamat email biasanya tercantum di situs web perusahaan di

N

bagian Kontak Kami"",

Selanjutnya, peneliti mewawancarai Bapak Lukas Dawolo selaku
admin PT. JNE Express Cabang Gunungsitoli, dengan pertanyaan yang

sama. Sebagai Informan ke-2 mengatakan bahwa :

“Menurut saya Untuk menghubungi layanan pelanggan jika ada
keterlambatan pengiriman barang yang sering kami lakukan yaitu
dengan cara Live Chat dimana beberapa perusahaan menyediakan
Situr live chat di situs web atau aplikasi mereka. Ini bisa menjadi
cara cepat untuk mendapatkan bantuan, Media fal dimana
perusahaan juga menyediakan dukungan pelanggan melalui media
sosial seperti Twitter, Facebook, atau Instagram. Cari akun resmi
mereka dan kirim pesan langsung serta Kunjungi Cabang Fisik
dimana Anda bisa mengunjungi langsung untuk mendapatkan

bantuan. Dan Lacak Pengiriman dengan Gunakan nomor
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pelacakan yang diberikan untuk memeriksa status pengiriman

Anda di situs web kurir yang digunakan”.

Selanjutnya, peneliti mewawancarai Bapak Nota Laoli selaku kurir PT,
JNE Express Cabang Gunungsitoli, dengan pertanyaan yang sama.

Sebagai Informan ke-3 mengatakan bahwa :

“Menurut saya untuk menghubungi layanan pelanggan jika ada

lambatan pengiriman barang yang sering kami lakukan yaitu
Menghubungi nomor telepon lavanan pelanggan yang biasanya
tercantum di situs web atau aplikasi penjual/jasa pengiriman dan

mengirim email ke alamat layanan pelanggan yang disediakan".

Selanjutnya, peneliti mewawancarai Bapak Syukur Zega selaku kurir
PT. JNE Express Cabang Gunungsitoli, dengan pertanyaan yang sama.

Sebagai Informan ke-4 mengatakan bahwa :

“Menurut saya untuk menghubungi layanan pelanggan jika ada
keterlambatan pengiriman barang yang sering kami lakukan yaitu
Menggunakan fitur live chat di situs web atau aplikasi jika tersedia,
mengirim pesan melalui media sosial resmi perusahaan dan

mengunjungi kantor atau gerai terdekat, jika memungkinkan".

2. Berdasarkan hasil wawancara yang di tanyakan kepada Bapak Restu
Telaumbanua selaku kurir PT. JNE Express Cabang Gunungsitoli,
tentang Bagaimana cara mengatur jadwal pengiriman ulang jika
pelanggan tidak ada di tempat saat kurir datang? Sebagai Informan ke-

| mengatakan bahwa :

“Menurut sava dan yang sering juga perusahaan lakukan Untuk
mengatur jadwal pengiriman ulang jika pelanggan tidak ada di
tempat saat kurir datang vaitu Komunikasi dengan Pelanggan
dimana hubungi pelanggan untuk memberitahu bahwa kurir telah
mencoba melakukan pengiriman tetapi tidak berhasil karena tidak
ada yang menerima bisa juga dengan cara Konfirmasi Waktu

Pengiriman Ulang dimana tentukan wakitu yang cocok untuk

59




pengiriman ulang. Tanyakan kapan pelanggan akan ada di rumah
untuk menerima barang serta Alternatif Pengiriman dimana jika
pelanggan tidak dapat menentukan waktu yang cocok, tawarkan
pilihan lain seperti mengirimkan barang ke alamat lain yang bisa
menerima atau menyediakan opsi untuk pelanggan mengambil

barang di lokasi tertentu".

Selanjutnya, peneliti mewawancarai Bapak Saro Zebua selaku kurir PT.
JNE Express Cabang Gunungsitoli, dengan pertanyaan yang sama.

Sebagai Informan ke-2 mengatakan bahwa :

“Menurut sava yang di sampaikan oleh saudara Restu
Telaumbanua sudah sangat jelas, sedikit saya tambahkan jawaban
mengenai Untuk mengatur jadwal pengiriman ulang jika
pelanggan tidak ada di tempat saat kurir datang yaitu dengan cara
Jadwalkan Ulang dengan Layanan Kurir dimana hubungi lavanan
kurir atau pihak ekspedisi untuk mengatur ulang pengiriman
sesuai waktu yang disepakati dengan pelanggan atau Konfirmasi
Kembali, pastikan untuk mengkonfirmasi kembali dengan
pelanggan beberapa waktu sebelum jadwal pengiriman ulang
untuk memastikan bahwa mereka akan ada di tempat serta Catat
Informasi dimana sangat penting untuk mencatat setiap detail
percakapan dan kesepakatan yang dibuat dengan pelanggan dan

layanan kurir untuk referensi di masa depan".

Selanjutnya, peneliti mewawancarai Bapak Lukas Dawolo selaku
Admin PT. JNE Express Cabang Gunungsitoli, dengan pertanyaan

yang sama. Sebagai Informan ke-3 mengatakan bahwa :

“Menurut sava Untuk mengatur jadwal pengiriman ulang jika
pelanggan tidak ada di tempat saat kurir datang adalah dengan
menghubungi pelanggan untuk konfirmasi jadwal pengiriman
ulang yang sesuai, dengan memberikan opsi pengiriman di hari
berikutnya atau pilihan waktu spesifik dan menawarkan opsi

pengambilan di lokasi pengiriman atau gudang terdekat".
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Selanjutnya, peneliti mewawancarai Bapak Niskaro Laoli selaku driver
PT. JNE Express Cabang Gunungsitoli, dengan pertanyaan yang sama.

Sebagai Informan ke-4 mengatakan bahwa :

“Menurut sava Untuk mengatur jadwal pengiriman ulang jika
pelanggan tidak ada di tempat saat kurir datang adalah dengan
menggunakan sistem notifikasi otomatis untuk mengingatkan
pelanggan sebelum pengiriman, dengan menetapkan batas
maksimal percobaan pengiriman ulang, misalnva 3 kali dan
memperrtimbangkan — penggunaan  loker  pengiriman  jika

memungkinkan".

4.2.5 Waktu Pengiriman Barang Pada Perusahaan PT JNE Express
Cabang Gunungsitoli

1. Berdasarkan hasil wawancara yang di tanyakan kepada Bapak Syukur
Zega selaku kurir PT. JNE Express Cabang Gunungsitoli, tentang
Bagaimana prosedur untuk mendapatkan estimasi waktu pengiriman

yang lebih cepat? Sebagai Informan ke-1 mengatakan bahwa :

“Menurut sava untuk mendapatkan estimasi waktu pengiriman
yang lebih cepat adalah dengan cara Pilih Layanan Pengiriman
Ekspres dimana pilih opsi pengiriman yang menyediakan layanan
ekspres atau kilat, karena umumnya layanan ini memiliki waktu
pengiriman lebih cepat daripada layanan reguler dan juga pilih
Metode Pengiriman yang Tepat dimana beberapa kurir atau
Iayanawngiriman memiliki opsi tambahan seperti pengiriman
dalam waktu 1 hari, 2 hari, atau 3 hari. Pilih yang sesuai dengan
kebutuhan Anda serta Periksa Ketersediaan dan Estimasi
Pengiriman, Saat memesan atau mengirimkan paket, periksa
estimasi waktu pengiriman yang disediakan oleh penvedia layanan
pengiriman. Biasanya mereka akan memberikan perkiraan waktu

sampai tujuan yang berbeda”.

61




Selanjutnya, peneliti mewawancarai Bapak Nota Laoli selaku kurir PT,
JNE Express Cabang Gunungsitoli, dengan pertanyaan yang sama.

Sebagai Informan ke-2 mengatakan bahwa :

“Menurut sava untuk mendapatkan estimasi waktu pengiriman
vang lebih cepat yaitu Perhatikan Batas Waktu untuk Pengiriman
dimana beberapa kurir memiliki batas waktu pengiriman vang
harus dipatuhi untuk memastikan paket Anda dikirim sesuai
dengan waktu yang diinginkan. Selanjutnya  Pengiriman
Internasional, Jika mengirimdi tempat yang lebih jauh, periksa
layanan pengiriman internasional yang memungkinkan waktu
pengiriman lebih cepat, meskipun biasanya dengan biaya
tambahan. Pemesanan Lebih Awal, Usahakan untuk memesan atau
mengirim paket lebih awal sebelum batas waktu pengiriman yang

diharapkan untuk meminimalkan risiko keterlambatan'.

Selanjutnya, peneliti mewawancarai Bapak Saro Zebua selaku kurir PT.
JNE Express Cabang Gunungsitoli, dengan pertanyaan yang sama.

Sebagai Informan ke-3 mengatakan bahwa :

“Menurut sava untuk mendapatkan estimasi waktu pengiriman
vang lebih cepat yaitu Pilih layanan ekspres atau prioritas,
gunakan jasa kurir yang terkenal cepat dan pastikan alamat

penerima lengkap dan akurat".

Selanjutnya, peneliti mewawancarai lbu Natal R. Harefa selaku Admin
SCO PT. JNE Express Cabang Gunungsitoli, dengan pertanyaan yang

sama. Sebagai Informan ke-4 mengatakan bahwa :

“Menurut sava untuk mendapatkan estimasi waktu pengiriman
vang lebih cepat yaitu Kemas barang dengan baik agar mudah
ditangani dan melakukan pengiiriman di awal minggu untuk

menghindari penundaan akhir pekan".

Berdasarkan hasil wawancara yang di tanyakan kepada Bapak Bagus

Setiawan selaku admin operasional PT. JNE Express Cabang
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Gunungsitoli, tentang Bagaimana sistem penjadwalan pengiriman
barang dilakukan untuk memastikan tepat waktu? Sebagai Informan

ke-1 mengatakan bahwa :

“Menurut saya selaku admin operasional sistem penjadwalan
pengiriman barang dilakukan dengan beberapa langkah penting
untuk memastikan tepat waktu yaitu Perencanaan yang Matang
dimana identifikasi kebutuhan pengiriman barang, termasuk
Jjumlah, jenis barang, dan tujuan pengiriman serta Penentuan
Prioritas dimana tentukan barang mana yang perlu dikirim lebih
dulu berdasarkan urgensi dan jadwal yang sudah ditetapkan
seterusnya Optimisasi Rute dimana pilih rute pengiriman yang
paling  efisien  untuk  menghindari  keterlambatan  dan

meminimalkan biaya transportasi”,

Selanjutnya, peneliti mewawancarai [bu Natal R. Harefa selaku admin
SCO PT. JNE Express Cabang Gunungsitoli, dengan pertanyaan yang

sama. Sebagai Informan ke-2 mengatakan bahwa :

“Menurut saya sistem penjadwalan pengiriman barang dilakukan
dengan beberapa langkah penting untuk memastikan tepat waktu
adalah Monitoring dan Manajemen Risiko dengan memantau
secara lerus-menerus proses pengiriman untuk mengidentifikasi
potensi hambatan atau kendala yang dapat mengganggu jadwal.
Lakukan manajemen risiko dengan memiliki rencana darurat jika
diperiukan. Komunikasi yang Efektif, kami memastikan seluruh
pihak terlibat, termasuk pemasok dan pelanggan, memiliki
informasi yang jelas mengenai jadwal pengiriman dan persyaratan
lainnya serta Teknologi dan Sistem Informasi dimana kami
gunakan sistem informasi dan teknologi yang mendukung untuk
mengotomatisasi proses penjadwalan, memantau pengiriman
secara real-time, dan memberikan transparansi terhadap status

pengiriman”,
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Selanjutnya, peneliti mewawancarai Bapak Restu Telaumbanua selaku
kurir PT. JNE Express Cabang Gunungsitoli, dengan pertanyaan yang

sama. Sebagai Informan ke-3 mengatakan bahwa :

“Menurut saya sistem penjadwalan pengiriman barang dilakukan
dengan beberapa langkah penting untuk memastikan tepat waktu
adalah Menganalisis data historis dan tren untuk memperkirakan
volume pengiriman, Menggunakan algoritma untuk menentukan
rute terbaik berdasarkan jarak, waktu, dan kapasitas dan

menggabungkan beberapa pengiriman ke area yang berdekatan”,

Selanjutnya, peneliti mewawancarai Bapak Saro Zebua selaku kurir PT.
JNE Express Cabang Gunungsitoli, dengan pertanyaan yang sama.

Sebagai Informan ke-4 mengatakan bahwa :

“Menurut saya sistem penjadwalan pengiriman barang dilakukan
dengan beberapa langkah penting untuk memastikan tepat waktu
adalah Menyesuaikan jadwal secara dinamis berdasarkan kondisi
lalu lintas atau perubahan mendadak, Memantau lokasi kendaraan
dan status pengiriman secara real-time, Koordinasi antara
pengirim, kurir, dan penerima, dan Memiliki rencana alternatif

untuk mengatasi gangguan”.

4.2.6 Tanggung Jawab Perusahaan PT JNE Express Cabang Gunungsitoli

1. Berdasarkan hasil wawancara yang di tanyakan kepada Bapak Tokari
Bu'ulolo selaku kepala cabang PT. JNE Express Cabang Gunungsitoli,
tentang Bagaimana PT. JNE memastikan tanggung jawab terhadap
keselamatan dan keamanan pengiriman barang? Sebagai Informan ke-1

mengatakan bahwa :

“Menurut saya tanggung jawab kami terhadap keselamatan dan
keamanan pengiriman barang adalah Standar Pengemasan
dimana kami memastikan barang dikemas dengan baik sesuai

standar untuk mengurangi risiko kerusakan selama pengiriman,
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kemudian Tracking dan Monitoring dimana kami memberikan
Jasilitas pelacakan (tracking) kepada pengirim dan penerima untuk
memantau perjalanan barang secara real-time dan asuransi
Pengiriman dimana kami menyediakan opsi asuransi pengiriman
untuk melindungi nilai barang dari kerusakan atau kehilangan dan
Penanganan yang Aman dimana kami menggunakan prosedur
penanganan yang aman untuk meminimalkan risiko kecelakaan

atau kerusakan barang".

Selanjutnya, peneliti mewawancarai Bapak Bagus Setiawan selaku
admin operasional PT. JNE Express Cabang Gunungsitoli, dengan

pertanyaan yang sama. Sebagai Informan ke-2 mengatakan bahwa :

“Menurut sava selaku admin operasional tanggung jawab kami
untuk memastikan keselamatan dan keamanan pengiriman barang
vaitu Pengemudi dan Karvawan Terlatih dimana atasan kami
memastikan pengemudi dan karyawan terlatih dengan baik untuk
menjaga keselamatan barang dan mematuhi prosedur operasional
standar selanjutnya Sistem Keamanan dimana kami menggunakan
teknologi dan sistem keamanan untuk melindungi barang dari
kehilangan atau pencurian serta Kebijakan Tanggung Jawab
dimana kami memiliki kebijakan yang jelas terkait tanggung jawab
perusahaan terhadap pengiriman barang, termasuk prosedur klaim

Jika terjadi kerusakan atau kehilangan".

Selanjutnya, peneliti mewawancarai Bapak Nota Laoli selaku kurir PT.
JNE Express Cabang Gunungsitoli, dengan pertanyaan yang sama.

Sebagai Informan ke-3 mengatakan bahwa :

“Menurut saya tanggung jawab kami untuk memastikan
keselamatan dan keamanan pengiriman barang yaitu JNE
menggunakan sistem pelacakan real-time yang memungkinkan
pelanggan dan perusahaan memantau status pengiriman, Untuk

barang bernilai tinggi, JNE menawarkan layvanan asuransi
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tambahan, dan JNE memiliki standar pengemasan untuk

melindungi barang dari kerusakan selama pengiriman".

Selanjutnya, peneliti mewawancarai [bu Natal R. Harefa selaku admin
SCO PT. JNE Express Cabang Gunungsitoli, dengan pertanyaan yang

sama. Sebagai Informan ke-4 mengatakan bahwa :

“Menurut saya tanggung jawab kami untuk memastikan
keselamatan dan keamanan pengiriman barang yaitu Staf JNE
dilatih untuk menangani paket dengan hati-hati dan mengikuti
prosedur keamanan, JNE menggunakan teknologi canggih di pusat
sortir untuk mengurangi risiko kesalahan penanganan dan JNE
memastikan bahwa paket diterima oleh penerima yang tepat

dengan meminta tanda tangan aiau identifikasi".

2. Berdasarkan hasil wawancara yang di tanyakan kepada Bapak Tokari
Bu'ulolo selaku kepala cabang PT. JNE Express Cabang Gunungsitoli,
tang Bagaimana PT. JNE memastikan tanggung jawab terhadap
kerusakan atau kehilangan barang selama proses pengiriman? Sebagai

Informan ke-1 mengatakan bahwa :

é?enamt saya untuk memastikan tanggung jawab terhadap
kerusakan atau kehilangan barang selama proses pengiriman
melalui  beberapa kebijakan dan prosedur yaitu Asuransi
Pengiriman, dimana PT. JNE menyediakan opsi untuk
mengasuransikan barang yang dikirimkan. Ini memungkinkan
pengirim untuk mendapatkan penggantian nilai barang jika terjadi
kerusakan atau kehilangan, selanjutnya Pengecekan Barang, PT.
JNE melakukan pemeriksaan kondisi barang saat diterima di pusat
distribusi dan sebelum dikirimkan. Hal ini bertujuan untuk
memastikan barang dalam kondisi baik sebelum proses pengiriman
dimulai, dan Pengemasan yang Aman dimana PT. JNE
memberikan panduan kepada pengirim untuk memastikan
pengemasan barang yang baik dan aman. Pengemasan yang tepat

dapat mengurangi risiko kerusakan selama transportasi”.
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Selanjutnya, peneliti mewawancarai Bapak Bagus Setiawan selaku
admin operasional PT. JNE Express Cabang Gunungsitoli, dengan

pertanyaan yang sama. Sebagai Informan ke-2 mengatakan bahwa :

“Menurut saya yvang di sampaikan oleh Bapak kepala cabang
sudah sangat jelas. Namun, sedikit saya tambahkan mengenai
untuk memastikan tanggung jawab terhadap kerusakan atau
kehilangan barang selama proses pengiriman melalui beberapa
kebijakan dan prosedur adalah Pelaporan Kerusakan atau
Kehilangan dimana jika terjadi kerusakan atau kehilangan barang,
penerima atau pengirim dapat melaporkannya kepada PT. JNE
sesegera mungkin. PT. JNE memiliki prosedur untuk menangani
klaim dan memberikan kompensasi sesuai dengan kebijakan
asuransi atau tanggung jawab mereka dan Pemantauan dan
Pelacakan dimana PT. JNE memiliki sistem pemantauan dan
pelacakan yang canggih untuk memantau pergerakan barang
selama proses pengiriman. Hal ini membantu meminimalkan risiko
kehilangan dan memungkinkan untuk tindakan cepat jika terjadi

masalah"”

Selanjutnya, peneliti mewawancarai Bapak Syukur zega selaku kurir
PT. JNE Express Cabang Gunungsitoli, dengan pertanyaan yang sama.

Sebagai Informan ke-3 mengatakan bahwa :

“Menurut sava untuk memastikan tanggung jawab terhadap
kerusakan atau kehilangan barang selama proses pengiriman
melalui  beberapa  kebijakan dan prosedur adalah JNE
menawarkan lavanan asuransi opsional untuk melindungi barang
bernilai tinggi, Untuk pengiriman standar, JNE biasanya
memberikan ganti rugi terbatas sesuai ketentuan yang berlaku dan
JNE memiliki prosedur klaim yang harus diikuti pelanggan jika

terjadi kerusakan atau kehilangan".
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43.1

Selanjutnya, peneliti mewawancarai Bapak Lukas Dawolo selaku
Admin PT. JNE Express Cabang Gunungsitoli, dengan pertanyaan

yang sama. Sebagai Informan ke-4 mengatakan bahwa :

“Menurut sava untuk memastikan tanggung jawab terhadap
kerusakan atau kehilangan barang selama proses pengiriman
melalui beberapa kebijakan dan prosedur adalah JNE memberikan
panduan pengemasan untuk meminimalkan risiko kerusakan, Staf
JNE dilatih untuk menangani paket dengan hati-hati dan Jika
terjadi masalah, JNE akan melakukan penyelidikan”.

Pembahasan

Pada wuraian diatas telah di uraikan hasil wawancara dengan
informan tentang %kator strategi pemasaran untuk meningkatkan
volume penggunaan jasa pengiriman barang pada perusahaan PT. INE
Express, maka pada wuraian berikut ini akan disampaikan tentang

pembahasan mengenai hasil wawancara tersebut.

Berikut ini secara berurutan akan disajikan hasil analisis
data yang dibuat oleh peneliti berdasarkan rumusan masalah dengan
berpedoman pada indikator strategi pemasaran dan jasa pengiriman

barang yang ada dalam penelitian ini:

Segmentasi Pasar

Tjiptono (2019:78) mengemukakan bahwa segmentasi pasar adalah
proses mengelompokkan pasar keseluruhan yang heterogen menjadi
kelompok-kelompok atau segmen-segmen yang memiliki kesamaan dalam

kebutuhan, keinginan dan perilaku terhadap program pemasaran spesifik.

Segmentasi pasar adalah proses membagi pelanggan, atau
pelanggan potensial, di pasar menjadi kelompok-kelompok yang berbeda,

atau segmen. Berikut ini pendekatan dalam segmentasi pasar :
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1.

*8

Produk dan Jasa

Segmentasi pasar dalam kategori produk atau jasa yang ditawarkan,
atau jenis teknologi, yaitu di sebagian besar pasar terdapat berbagai
jenis pelanggan yang membeli atau menggunakan produk atau jasa

yang sama.

Demografi

Kategori dalam segmentasi demografi adalah jenis kelamin, umur,
sosial-ekonomi (individu kelompok yang klasifikasi menurut tingkat
pendapatan mereka atau pekerjaan) bila digunakan untuk menentukan
segmen yaitu dengan implikasi dan klaim.
Geographics
Segmentasi geografis adalah metode yang digunakan untuk
mengelompokkan pasar berdasarkan lokasi, yang mempengaruhi biaya
operasional dan permintaan secara berbeda. Dalam segmentasi
geografis, pasar dibagi menjadi unit-unit geografis seperti negara,
provinsi, kota, atau lingkungan. Pendekatan ini melibatkan
pengelompokan konsumen ke dalam bagian pasar berdasarkan skala
wilayah atau letak geografis, yang dapat dibedakan berdasarkan
wilayah, iklim, kota, atau desa.
Segmentasi pasar berdasarkan wilayah geografis yaitu menganggap
bahwa setiap orang di daerah yang telah ditentukan dapat diharapkan
untuk bereaksi terhadap penawaran tertentu dengan cara yang persis
sama.

Psychographics

Segmentasi ini berhubungan dengan status sosial (pemimpin
masyarakat, pendidik), gaya hidup (modern, tradisional, boros, hemat,
mewah), kepribadian misalnya penggemar, pecandu atau pemerhati

produk tertentu yang akan menghasilkan segmentasi pasar yang sesuai

dengan kebutuhan.

Dari pengertian diatas bahwa segmentasi pasar dalam perusahaan

sangat dibutuhkan guna Peningkatan Efisiensi Operasional, pemasaran

yang lebih efektif, Penentuan harga yang tepat dan peningkatan kepuasan
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pelanggan serta mengawasi aktivitas perusahaan dalam menjalankan
tugas-tugasnya dan memastikan suatu tujuan dari perusahaan tercapai.
Kondisi seg asi pasar di dalam perusahaan PT.JNE Express sudah
dilaksanakan dengan baik sesuai dengan SOP yang telah diterapkan
seperti halnya dalam pengiriman barang tentunya dalam pengiriman
barang ada prosedur yang dilalui mulai dari pelayanan yang berikan
oleh perusahaan kepada costumer dalam pengiriman barang hal ini
perusahaan  harus memiliki sistem/strategi yang sangat baik dalam

mengjangkau keberadaan barang kiriman berada.

Target Pasar

Target pasar adalah kegiatan dimana perusahaan memilih segmen
pasar untuk dimasuki dan kemudian perusahaan dapat menentukan lebih
spesifik pasar yang akan dituju. Dengan melakukan strategi targeting,
maka perusahaan dapat menentukan dengan tepat konsumen yang akan
dipilih.

Menurut Fandy Tjiptono (2019:161) menjelaskan targeting adalah
proses mengevaluasi daya tarik masing-masing segmen pasar dan memilih

satu atau beberapa segmen untuk dilayani.

Targeting adalah strategi mengalokasikan sumber daya perusahaan

secara efektif, karena sumber daya yang dimiliki terbatas sehingga
perusahaan harus mengevaluasi dan menentukan yang ingin diterget. Hasil
wawancara kepada informan di PT. INE dapat peneliti simpulkan bahwa
sistem yang mereka lakukan dalam menentukan@rget pasar mereka
adalah dengan melakukan pelayanan yang baik, bekerja sama dengan
berbagai platform e-commerce untuk mempermudah proses pengiriman

bagi pelaku bisnis online serta melakukan riset dan pengembangan.

Kesimpulannya yaitu penting target pasar diterapkan pada
perusahaan JNE karena dapat meningkatan Layanan Pelanggan,

Pengembangan Produk dan Layanan, Optimalisasi Rantai Pasok dan
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Peningkatan Brand Loyalty dimana targeting yang efektif dapat membantu

membangun hubungan yang lebih kuat dengan pelanggan. Dengan
menyediakan layanan yang memenuhi ekspektasi dan kebutuhan spesifik
mercka, JNE dapat meningkatkan loyalitas pelanggan, yang pada
gilirannya dapat menghasilkan bisnis berulang dan rekomendasi dari mulut

ke mulut.

Posisi

Fandy Tjiptono (2019:164) menyatakan bahwa posisi pasar
(positioning) adalah wupaya pengidentifikasian, pengembangan, dan
pengkomunikasian keunggulan yang bersifat khas dan unik sedemikian
rupa sehingga produk dan jasa perusahaan dipresepsikan lebih superior
dan khusus (distinctive) dibandingkan produk dan jasa para pesaing dalam

benak pasar sasaran.

Menurut Fandy Tjiptono (2019:165) keberhasilan positioning
sangat ditentukan oleh kemampuan sebuah perusahaan untuk
mendiferensiasikan dirinya secara efektif dibandingkan para pesaingnya,
yaitu dengan cara menyampaikan atau memberikan nilai superior kepada

pelanggannya.

Positioning adalah strategi untuk merebut posisi di benak

konsumen, schingga strategi ini menyangkut bagaimana membangun
kepercayaan, keyakinan, dan kompetisi bagi pelanggan. Jadi, positioning
memegzﬁ peranan dalam memasarkan dan pelayanan dalam pengiriman
barang perusahaan, karena membangun positioning berarti membangun
kepercyaan dari konsumen. Hasil wawancara dengan PT. JNE mengatakan
konsumen yang datang juga melihat unggahan story di media social,
karena informasi dari tem: yang pernah memesan barang pada JNE
atau menggunakan jasa JNE dan melihat informasi baik yang ada di brosur

yang dibagikan.

Menurut analisis peniliti, penerapan strategi pemasaran melalui

positioning pada perusahaan PT. JNE Melalui promosi adalah cara yang
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sangat tepat. Positioning pada PT. JNE sangat berfungsi dimana
Positioning pada PT JNE (Jalur Nugraha Ekakurir) adalah strategi
pemasaran yang bertujuan untuk menempatkan merek JNE di benak
konsumen scbagai pegayedia layanan logistik dan pengiriman yang
terpercaya dan efisien. Selain itu menurut Analisa peneliti, perusahaan PT.
JNE harus ﬁa mengetahui apa yang pelanggan butuhkan dan yang
diinginkan. Sehingga kepuasan pelanggan harus menjadi poin penting
dalam strategi positioning. Hal tersebut dapat diperoleh dengan menjalin
komunikasi yang baik dengan pelanggan dan menganggap pelanggan

adalah teman.

Waktuﬁdatangan Barang

Menurut Yuniati, (2018: 2) ketepatan waktu digunakan sebagai
standar yang telah ditentukan, dan kendaraan datang, pergi atau lewat pada
tempat dan waktu yang telah ditentukan. Ketepatan waktu juga merupakan

faktor penting dalam memberikan informasi yang relevan.

Waktu kedatangan barang JNE yaitu suatu estimasi waktu yang
dibutuhkan oleh JNE (Jalur Nugraha Ekakurir), salah satu layanan
pengiriman barang terkemuka di Indonesia, untuk mengantarkan paket dari
pengirim kepada penerima. Estimasi waktu ini dipengaruhi oleh beberapa
faktor, termasuk jenis layanan pengiriman yang dipilih, jarak antara lokasi
pengirim dan penerima, serta kondisi operasional seperti cuaca, hari libur,

atau situasi lain yang dapat mempengaruhi proses pengiriman.

Waktu kedatangan barang sangat berpengaruh pada kepuasan
pelanggan. Menurut analisis peneliti, Waktu kedatangan barang di
perusahaan JNE masih terlambat, dimana terdapat beberapﬁeluhan
pelanggan bahwasanya masih ada keterlambatan kedatangan barang di
perusahaan PT JNE. Berdasarkan hasil wawancara peneliti di perusahaan
PT JNE mengatakan bahwa Waktu kedatangan barang JNE dipengaruhi
oleh berbagai faktor diantaranya adalah Jarak Pengiriman, Lokasi

Pengirim dan Penerima, Kondisi Operasional dan kualitas alamat. Jadi,
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4.3.5

keterlambatan kedatangan barang tersebut di akibatkan berbagai faktor
bukan karena kelalaian oleh perusahaan. Namun demikian, perusahaan PT

JNE selalu berusaha supaya barang tetap sampai di tangan pelanggan.

Jadi, Waktu kedatangan barang sangat penting bagi PT JNE karena
dapat mempengaruhi Kepuasan Pelanggan, Reputasi Perusahaan, Efisiensi

Operasional, dan Penanganan Barang.

Waktuﬁngiriman Barang

Menurut Hafizha, (2019: 2) mengatakan bahwa ketepatan waktu
yakni saat pelanggan berbelanja produk hingga produk itu sampai ke
pelanggan. Ketepatan waktu dalam pengiriman bisa untuk memenuhi
permintaan pelanggan adalah satusatunya variabel yang berguna dalam
menaikan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan tersebut sehingga
konsumen akan merasakan keinginan dan harapannya untuk menggunakan
jasa tersebut terpenuhi, maka akan timbul rasa kepuasan oleh pelanggan

tersebut.

Berdasarkan pemahanan peneliti diatas, maka dapat ditarik
disimpulkan bahwa pengertian ketepatan waktu ialah bahwa suatu proses
pengiriman yang telah dilakukan harus sesuai dengan tanggal dan hari
yang ditentukan, agar tidak menjadi pemicu pelanggan untuk komplain.
Jadi, sebagaimana di katakan di nomor 4.3.4 sudah sangat jelas, karena

pembahasan di nomor 4.3.4 dan 4.3.5 hampir sama tujuannya.

Jadi, peneliti dapat simpulkan bahwa waktu kedatangan barang dan
waktu pengiriman barang sangat penting di terapkan pada perusahaan PT.
JNE karena dapat meningkatkan volume penggunaan jasa pengiriman
barang dan juga dapat terpertahankan kepercayaan pelanggan di

perusahaan tersebut.
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4.3.6 Tangglﬁ Jawab
Tanggung jawawerupakan hal wajib untuk dilakukan sebagai
suatu pelaksanaan dari seseorang yang mengharuskan dirinya melakukan
segala sesuatu yang telah mewajibkan kepadanya untuk dilaksanakan. Jika
dilihat dari segi hukum maka tanggung jawab merupakan
pertanggungjawaban seseorang dalam setiap tindakannya untuk

menjalankan moral dan ectikannya dalam kehidupan.

Tanggung jawab pada PT. INE pada hakekatnya terdiri dari 2 aspek
yaitu tanggung jawab yang bersifat kewajiban yang harus dilaksanakan
sebaik-baiknya (responsibility) dan tanggung jawab ganti rugi (Liability)

yaitu kewajiban untuk memberikan ganti rugi kepada pihak yang dirugikan.

Jadi pertanggungjawaban atau liability merupakan bagian dari

adanya hak serta pelaksanaan dari kewajiban. Dimana hak sebagai suatu
bentuk penekanan dari suatu kewajiban sedangkan kewajiban sebagai

suatu pemenuhan dari penerimaan suatu hak.

Bertanggung jawab berarti menerima tanggung jawab hukum atas
setiap dan seluruh peristiwa yang terjadi, termasuk perselisihan, tuntutan
hukum, dan lainnya. Selain menjamin keamanan barang yang dikirim, PT
TIKI Jalur Nugraha Ekakurir atau JNE bertanggung jawab dalam
melaksanakan proses pengiriman sebagai entitas yang bertanggung jawab
dalam melaksanakan proses pengiriman produk. Segala kerusakan yang
ditanggung kurir karena keadaan yang tidak terduga atau keadaan di luar

kendali kurir adalah tanggung jawab JNE.

Namun jika JNE terbukti tidak bersalah, maka pihaknya tidak perlu
mengganti kerugian yang ditimbulkannya. Jika produk rusak atau hilang
selama pengiriman, pihak pengirim dapat mengajukan klaim atau tuntutan,

JNE Bertanggung jawab atas barang yang dikirim oleh JNE.
Pasal 468 KUHD menyebutkan bahwa “Pengangkut harus

menanggung kerugian yang disebabkan oleh barang tidak terkirim atau
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rusak”, menurut Jalur Nugraha Ekakurir. (JNE), kecuali terbukti barang

tidak terkirim atau kerusakannya disebabkan oleh bencana.

Dengan demikian pengangkut dianggap bertanggung jawab
(Presumptions Liability) atas segala kerugian yang timbul selamaﬁansit
jika konsep tugas pengangkut menyerahkan barang dihubungkan dengan
Pasal 468 ayat (2) Kitab Undang-undang Hukum Dagang.

Namun, tanggung jawab pengangkut dapat dikesampingkan jika
perusahaan dapat menunjukkan bahwa pihaknya tidak bersalah. Kata
"tidak bersalah" menyiratkan bahwa tidak ada kesalahan yang dilakukan
dan semua tindakan pencegahan yang wajar telah dilakukan untuk
mencegah hasil yang tidak diinginkan. Kelompok ekspedisi, bukan pihak
yang dirugikan, yang harus membayar semua bukti yang diperlukan. TIKI
Jalur Nugraha Ekakurir (JNE).

Terdapat bukti yang cukup bagi pihak yang dirugikan untuk
membuktikan bahwa mereka merugi akibat jasa pengiriman JNE. Pada
kasus ini, PT TIKI jalur nugraha ekakakurir bertanggung jawab atas
barang tersebut, dengan pengiriman kembali barang yang gagal dikirim
pihak TIKI Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) memberikan ongkos kirim gratis.
Jadi, berdasarkan pemahaman peneliti pada pengertian diatas, perusahaan
PT INE cabang Gunungsitoli sangat bertanggung jawab atas pengiriman

barang serta bertanggung jawab atas kehilangan barang.
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&l
BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah diuraikan pada bab

sebelumnya, maka dapat disimpulkan bahwa ﬁglisis strategi

pemasaran dalam meningkatkan volume penggunaan | engiriman

barang pada PT JNE Express Cabang Gunungsitoli dapat dilihat

berdasarkan indikator-indikator sebagai berikut :

1.

Segmentasi Pasar
Perusahaan PT JNE Express Cabang Gunungsitoli melakukan
penerapan strategi segmentasi berdasarkan geografis, demografis,
psikologis dan perilaku pada calon pelanggan. Pada PT JNE Express,
segmentasi p% memungkinkan mereka untuk mengelompokkan
pasar mereka ke dalam segmen-segmen yang lebih kecil berdasarkan
karakteristik tertentu. Segmentasi pasar pada PT JNE Express Cabang
Gunungsitoli sangat berguna untuk menyesuaikan strategi pemasaran,
mengoptimalkan sumber daya, mengembangkan produk dan layanan,
dan meningkatkan kepuasan pelanggan.
Target Pasar
Perusahaan PT JNE Express Cabang Gunungsitoli melakukan
penerapan target pasar dilakukan secara Mass-Market Strategy
undifferentiated marketing dimana perusahaan melayani pelanggan
dengan tanpa membedakan aspek dalam setiap pelanggan. Metode

untuk tidak membedakan pasar karena semua golongan masyarakat

bisa berpotensi menjadi pelanggan.

. Posisi

PT INE Express Cabang Gunungsitoli telah menunjukkan performa
yang solid dalam hal pengiriman paket, dengan kecepatan dan
keandalan menjadi kekuatan utama Meski ada persaingan dari

perusahaan logistik lainnya, JNE berhasil mempertahankan pangsa
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pasar yang signifikan berkat reputasi baik dan jaringan distribusi yang
luas.

4. Waktu Kedatangan Barang
Berdasarkan data historis, PT JNE Express Cabang Gunungsitoli
menunjukkan performa pengiriman yang bervariasi tergantung pada
rute dan kondisi cuaca. Tantangan geografis di wilayah tersebut,
seperti akses jalan dan cuaca, mempengaruhi waktu kedatangan barang.

5. Waktu Pengiriman Barang
Waktu pengiriman barang oleh PT JNE Express Cabang Gunungsitoli
umumnya dapat diandalkan, meskipun ada faktor-faktor seperti cuaca
dan volume pengiriman yang dapat mempengaruhi kecepatan
pengiriman.

6. ggung Jawab
Memastikan barang yang dikirim sampai ke tujuan dengan aman dan
tepat waktu dan mematuhi semua peraturan dan kebijakan terkait
pengiriman barang, termasuk ketentuan mengenai barang berbahaya

atau terlarang.

Jadi, strategi pemasaran yang diterapkan oleh PT. INE Express
cabangﬁ.nungsitoli dalam meningkatkan volume pengiriman barang
adalah segmentasi pasar, target pasar dan pos& Melalui analisis atas
rumusan masalah dapat disimpulkan bahwa penerapan strategi STP
(Segmentasi pasar, Target pasar dan posisi) oleh PT JNE Express cabang
gunungsitoli adalah upaya yang sistematis dan terencana untuk memahami
pasar secara mendalam, memililih segmen yang paling berpontensi, dan

membangun citra merek yang kuat dan berbeda di benak pelanggan.

Adapun kendala PT. JNE Express Cabang Gunungsitoli dalam
menerapkan strategi pemasaran seperti kondisi infastruktur yang kurang
memadai didaerah tertentu dapat mempengaruhi distribusi dan kecepatan
layanan pengiriman, wilayah yang sulit dijangkau, Tantangan geografis di
wilayah tertentu, seperti akses jalan dan cuaca dapat mempengaruhi waktu

kedatangan barang.
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Saran

Berdasarkan kesimpulan diatas, penulis memberikan saran

E:la Perusahaan PT JNE Express Cabang Kota Gunungsitoli

yang mungkin bermanfaat dalam mengatasi masalah yang terdapat

dalam strategi pemﬁran dalam meningkatkan volume penggunaan jasa

pengiriman barang dan juga kepada mahasiswa yang ingin meneliti

selanjutnya. Adapun saran-saran yang diberikan penulis adalah sebagai

berikut :

1.

3.

Segmentasi Pasar

Bagi perusahaan diharapkan penelitian ini dapat dijadikan sebagai
bahan masukan untuk tetap meningkatkan kualitas dan selera
pelanggan, karena dengan mengetahui keduanya maka perusahaan tahu
apa yang diinginkan pelanggan. Dari hasil penelitian ini juga harus
lebih memperhatikan faktor lain yang mungkin dapat mempengaruhi
minat pelanggan, dan lain sebagainya. Itu semua perlu
dipertimbangkan dan diperhatikan agar perusahaan bisa terus
berkembang dan menjadi perusahaan yang mampu bersaing dengan
yang lainnya.

Target Pasar

Dalam menentukan target pasar pada perusahaan PT JNE Express
Cabang Gunungsitoli PT JNE harus menyediakan paket pengiriman
khusus dengan harga kompetitif dan layanan pick-up, Memberikan
layanan kurir khusus dengan keamanan tinggi dan pengiriman tepat
waktu, Memperkuat kehadiran di lokasi strategis dan menyediakan
layanan pengiriman mudah diakses dan Membangun infrastruktur
logistik dan bekerja sama dengan agen lokal untuk menjangkau daerah

terpencil.

Posisi
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Mengembangkan layanan premium seperti pengiriman same-day atau
next-day delivery untuk memenuhi kebutuhan pelanggan yang
mendesak dan Menjalin kemitraan dengan bisnis lokal dan e-
commerce di Gunungsitoli untuk memperluas jaringan dan
meningkatkan volume pengiriman.
. Waktu Kedatangan Barang
Agar waktu kedatangan barang pada perusahaan PT JNE Express
Cabang Gunungsitoli penulis menyarankan untuk bekerjasama dengan
pemerintah setempat untuk meningkatkan kualitas jalan dan akses
transportasi dapat membantu mempercepat waktu pengiriman,
menambah titik distribusi atau gudang sementara di daerah strategis
untuk mempermudah distribusi akhir, bekerja sama dengan penyedia
jasa pengiriman lokal yang lebih memahami kondisi dan tantangan di
wilayah setempat dan meningkatkan kerjasama dengan perusahaan
logistik lain untuk mengoptimalkan sumber daya dan jalur distribusi.
. Waktu Pengiriman Barang
Untuk memastikan pengiriman tepat waktu, penulis sarankan untuk
memberikan margin waktu yang cukup, terutama untuk pengiriman
penting atau yang memiliki deadline khusus. Selain itu, memanfaatkan
layanan pelacakan pengiriman yang disediakan oleh JNE dapat
membantu memantau status pengiriman dengan lebih baik.
. Tanggung Jawab
Memperbaiki komunikasi dengan pelanggan, memberikan informasi
yang jelas mengenai status pengiriman, dan meningkatkan
onsivitas terhadap pertanyaan atau keluhan pelanggan.
. Semoga penelitian ini dapat di kembangkan oleh peneliti selanjutnya
yang ingin meneliti tentang strategi pemasaran dalam meningkatkan
volume penggunaan jasa pengiriman barang dengan menambahkan
variabel - variabel yang berhubungan dengan strategi pemasaran dan

jasa pengiriman barang yang pantas dan bagus untuk di teliti.
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Peneliti sarankan pada perusahaan PT. JNE Express Cabang
Gunungsitoli dalam menerapkan strategi pemasaran STP peneliti sarankan
supaya perusahaan fokus pada wilayah yang dapat dijangkau, lebih fokus
pada remaja hingga dewasa muda yang aktif dalam belanja online, dan
peneliti juga sarankan perusahaan harus memastikan bahwa setiap paket
tiba tepat waktu dan memberikan pelayanan pelanggan yang ramabh,
responsive dan solutif.

Adapun saran atas kendala yang terjadi yaitu menjalin kerjasama
dengan komunitas atau pihak lokal yang memiliki pengetahuan tentang
wilayah tersebut, membangun gudang penyimpanan dilokasi yang strategis
untuk memudahkan distribusi barang kedaerah yang lebih terpencil, dan
menjalin komunikasi dengan perangkat desa tertentu agar lebih mudah

untuk mendapatkan informasi mengenai lokasi.
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DAFTAR PERTANYAAN WAWANCARA

“Analisis Strategi Pemasaran Dalam Meningkatkan Volume
Penggunaan Jasa Pengiriman Barang Pada
PT. JNE Express Cabang Gunungsitoli
Nama Informan e
Jabatan e

. Segmentasi Pasar
1. Bagaimana PT. JNE mengidentifikasi segmen pasar yang paling
menguntungkan?

2. Bagaimana JNE mengukur keberhasilan strategi segmentasi pasar?

. Target Pasar

1. Bagaimana JNE menyesuaikan layanan mercka untuk memenuhi
kebutuhan berbagai target pasar?

2. Bagaimana proses pengembangan produk dan layanan baru di JNE

dilakukan berdasarkan umpan balik pasar?

. Posisi

1. Bagaimana cara PT. INE mengevaluasi kinerja karyawan di posisi ini?
2. Seberapa sering penilaian kinerja dilakukan dan apa saja kriteria

penilaiannya?

. Waktu Kedatangan Barang

1. Bagaimana cara menghubungi layanan peclanggan jika ada keterlambatan
pengiriman?

2. Bagaimana cara mengatur jadwal pengiriman ulang jika pelanggan tidak

ada di tempat saat kurir datang?
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E. Waktu Pengiriman Barang

1.

Bagaimana prosedur untuk mendapatkan estimasi waktu pengiriman yang
lebih cepat?
Bagaimana sistem penjadwalan pengiriman barang dilakukan untuk

memastikan tepat waktu?

F. Tanggung Jawab

1.

Bagaimana PT. INE memastikan tanggung jawab terhadap keselamatan
dan keamanan pengiriman barang?
tentang Bagaimana PT. JNE memastikan tanggung jawab terhadap

kerusakan atau kehilangan barang selama proses pengiriman?
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