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ABSTRAK

Gea, Herianto.2025 . Analisis Kualitas Pelayanan Dalam Pengiriman Barang Pada

PT. INE Express Cabang Kqta, Gunungsitoli (Studi Kasus Pelayanan
Dalam Pengiriman Barang Pada PT. JNE Express Cabang Kota
Gunungsitoli) Skripsi. Prodi Manajemen. Universitas Nias. Pembimbing

BapakEduar Baene, S.E., M., Si

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Kualitas Pelayanan Dalam

Pengiriman Barang Pad . JNE Express Cabang Kota Gunungsitoli (Studi
Kasus Pelayanﬁ)alam Pengiriman Barang Pada PT. JNE Express Cabang Kota
Gunungsitoli). kualitas pelayanan menjadi faktor penting dalam mempengaruhi
kepuasan nggan, yang pada gilirannya dapat meningkatkan loyalitas
pelanggan. penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif dengan
jenis kualitatif, data diperoleh melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi
dan dianalﬁ:lengan pendekatan model analisis data Miles dan Huberman. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa megkipun sebagian besar pelanggan merasa puas
dengan layanan yang di berikan, terdapat beberapa aspek yang masih perlu di
perbaiki, seperti kecepatan pengiriman dan ketepatan waktu pengiriman.
Penelitian ini menyarankan agar PT. JNE Express Cabang Kota Gunungsitoli

ih meningkatkan kualitas layanan guna memenuhi harapan pelanggan dan

meningkatkan kepuasan pelanggan secara keseluruhan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Pengiriman Barang, Kepuasan Pelanggan,
PT. JNE Express, kota Gunungsitoli.




ABSTRACT:

Gea, Herianto. 2025. Analysis of Service Quality in Freight Delivery at PT. JNE
Express Gunungsitoli City Branch (Case Study of Services in Shipping
Goods at PT. JNE Express Gunungsitoli City Branch) Thesis.
Management Study Program. University of Nias. Supervisor Mr. Eduar
Baene, SE., M., Si

This study aims to analyze the Quality of Service in Shipping Goods at
PT. JNE Express Gunungsitoli City Branch (Case Study of Services in Shigpig
Goods at PT. INE Express Gunungsitoli City Branch). Service quality is an
important factor irm‘luencing customer satisfaction, which in turn can increase
customer loyalty. This study uses a qualitative descriptive approach with a

qualitative type, data is ined through interviews, observations, and
documentation and analyzed with the Miles and Huberman analysis model
approach. The results of the stu how that although most customers are

satisfied with the services provided, there are several aspects that still need to be
improved, such as the speed of delivery and the timeliness of delivery. Tkamldy
suggests that PT. INE Express Gunungsitoli City Branch further improves service
quality to meet customer expectations and increase overall customer satisfaction.

Keywords: Service Quality, Goods Delivery, Customer Satisfaction, PT. JNE
Express, the city of Gunungsitoli.
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1.1

BAB1

PENDAHULUAN

Latar Belakang

Pada era globalisasi saat ini, aktivitas pengiriman barang menjadi
semakin penting dalam mendukung kelancaran berbagai sektor, seperti
perdagangan, industri, dan kebutuhan individu. Perkembangan teknologi

konektivitas antar wilayah telah memungkinkan barang untuk dikirim
ke berbagai tempat dalam waktu yang relatif singkat. Dengan meningkatnya
kebutuhan masyarakat akan layanan pengiriman barang yang cepat dan
aman, perusahaan jasa pengiriman berlomba-lomba meningkatkan kualitas
layanan mereka untuk memenuhi ekspektasi pelanggan. Kondisi ini
menjadikan layanan pengiriman barang sebagai salah satu komponen utama
dalam menunjang pertumbuhan eckonomi dan keberlangsungan bisnis di
berbagai bidang.

Meskipun layanan pengiriman barang semakin berkembang, tantangan
dalam menyediakan layanan masih menjadi perhatian utama. Beberapa
masalah yang sering dihadapi meliputi keterlambatan pengiriman, kerusakan
barang selama proses pengiriman, dan kurangnya komunikasi yang efektif
antara pelanggan d perusahaan jasa pengiriman. Hal ini dapat
memengaruhi tingkat kepuasan pelanggwang pada akhirnya berdampak
pada loyalitas dalam penyedia layanan. Oleh karena itu, perusahaan perlu
memastikan bahwa sgfiap proses, mulai dari penerimaan barang hingga
pengantaran, bcrjalanSHan baik dan sesuai standar yang telah ditetapkan.

Kemajuan teknologi telah membawa perubahan besar dalam layanan
pengiriman barang. Sistem pelacakan berbasis GPS, aplikasi digital, dan
otomatisasi logistik adalah beberapa inovasi yang membantu perusahaan
dalam meningkatkan efisiensi dan transparansi layanan. Teknologi ini
memungkinkan pelanggan untuk memantau status pengiriman secara real-
time, sehingga mereka merasa lebih percaya dan nyaman. Namun,

penerapan teknologi ini memerlukan dukungan sumber daya manusia yang




kompeten dan pengelolaan yang tepat agar dapat memberikan manfaat
maksimal kepada pelanggan.

Kualitas pelayanan dalam pengiriman barang mencakup berbagai
aspek, seperti ketepatan waktu, keama kemudahan pelacakan, hingga
keandalan penyedia jasa pengiriman. Namun, dalam praktiknya, masih
terdapat banyak tantangan yang dihadapi oleh perusahaan pengiriman
barang, mulai dari keterbatasan infrastruktur, kendala geografis, hingga
kurangnya sumber daya manusia yang terlatih. Tantangan-tantangan ini
sering kali berujung pada keluhan pelanggan, seperti keterlamba
pengiriman, kerusakan barang, atau bahkan hilangnya paket. Situasi ini
menuntut perusahaan untuk terus berinovasi dan meningkatkan kualitas
layanan.

Kualitas pelayanan Merupakan tingkat kwggulan atau kesempurnaan
suatu layanan yang diberikan oleh penyedia jasa kepada pelanggan untuk
memenuhi atau melampaui kebutuhan dan harapan pelanggan. Kualitas
pelayanan mencakup berbagai aspek yang menciptakan pengalaman positif
bagi pelanggan, seperti kecepatan, ketepatan, keramahan, kemampuan
dalam menyelesaikan masalah, serta keandalan layanawng diberikan.
Dengan kata lain, kualitas pelayanan adalah upaya untuk memberikan nilai
tambah kepada pelanggan melalui pelayanan yang konsisten, responsif, dan
relevan dengan kebutuhan mereka.

Menurut Kotler dan Keller (2021:54), kualitas pelayanan merupakan
keseluruhan  karakteristik  sebuah layanan yang memengaruhi
kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan tertentu.Definisi ini
menekankan bahwa kualitas pelayanan tidak hanya berkaitan dengan fitur
dan karakteristik produk atau jasa, tetapi juga dengan pengalaman yang
dirasakan oleh pelanggan selama proses pclayanan.seperti@yang
dikemukakan oleh Parasuraman (2020:43), menjelaskan bahwa kualitas
pelayanan terdiri dari lima dimepgijutama: keandalan, jaminan, daya
tanggap, ti, dan bukti fisik. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan bukan hanya tentang apa yang diberikan, tetapi juga bagaimana

layanan tersebut disampaikan kepada pelanggan. Penelitian lain oleh




Zeithaml et al. (2019) menekankan pentingnya persepsi pelanggan dalam
menilai kualitas pelayanan.

Namun demikian, peningkatan kualitas pelayanan dalam pengiriman
barang tidak selalu berjalan mulus. Perusahaan sering kali menghadapi
kendala seperti biaya operasional yang tinggi, perubahan kebijakan
pemerintah, hingga gangguan eksternal seperti cuaca buruk. Selain itu,
faktor sumber daya manusia juga memainkan peran penting. Karyawan yang
tidak memiliki keterampilan atau pelatihan yang memadﬁlapat menjadi
salah satu penyebab utama turunnya kualitas pelayanan. Oleh karena itu,
investasi dalam pelatihan dan pengembangan sumber daya manusia menjadi
langkah strategis yang harus dilakukan oleh perusa

Pengiriman barang (logistics delivery) merupakan salah satu
komponen penting dalam sistem logistik, yajﬁ mencakup proses
perencanaan, pelaksanaan, dan pengawasan terhadap pergerakan barang dari
itik asal ke titik tujuan. Menurut Christopher (2019:43), pcngian barang
adalah bagian dari manajemen rantai pasok yang memastikan barang dapat
sampai ke konsumen akhi@cara tepat waktu, dalam kondisi baik, dan
dengan biaya yang efisien. Hal ini menunjukkan bahwa pengiriman barang
tidak hanya melibatkan transportasi, tetapi juga integrasi antara teknologi,
koordinasi, dan sumber daya manusia.

Pengiriman barang sangat penting dalam rantai pasokan dan logistik,
yang mencakup berbagai aktivitas terkait pengangkutan produk fisik dari
satu lokasi ke lokasi lain. Proses ini dapat dilakukan melalui berbagai moda
transportasi. Sama halnya yang di katakan oleh Mentzer (2020:56),
pengiriman barang melibatk luruh aktivitas yang berkaitan dengan
pengangkutan produk fisik dari satu lokasi ke lokasi lain, baik itu
menggunakan transpﬁxsi darat, laut, maupun udara. Dalam konteks ini,
pengiriman barang tidak hanya bertujuan untuk memenuhi kebutuhan
konsumen, tetapi juga untuk mendukung keberlanjutan bisnis melalui

efisiensi operasional.




Proses pengiriman barang yang baik dapat mengurangi biaya
operasional, seperti biaya transportasi dan penyimpanan, serta
meminimalkan resiko kerusakan aﬁ«:hilangan barang. Pengiriman barang
bukan hanya sekedar proses fisik, tetapi juga merupakan bagian integral dari
strategi bisnis secara keseluruhan. Perusahaan yang fokus pada
pengintegrasian elemen-elemen logistik ini dengan baik akan lebih mampu
memenuhi permintaan pelanggan dan mencapai keberhasilan di pasar yang
kompetitif. MenurutBowersox dan Closs (2021:34), menyatakan bahwa
pengiriman barang adalah proses mengintegrasikan berbagai elemen
logistikﬁnasuk pengemasan, penyimpanan, dan distribusi, dengan tujuan
utama untuk memastikan bahwa barang yang dikirim sesuai dengan
permintaan pelanggan. Pengiriman barang yang efektif, menurut mereka,
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan menjadi faktor penentu
keberhasilan bisnis di tengah persaingan yang semakin ketat.

Denganmeningkatkan kualitas layanan, memperbaiki sistem pelacakan
dan memastikan bahwa infonﬁi pengiriman barang disampaikan dengan
jelas kepada pelanggan maka ini tidak hanya akan meningkatkan kepuasan
pelanggan tetapi juga memperkuat reputasi TIKI sebagai penyedia layanan
pengiriman yang andal dan responsif. Sebagaimana telah di buktikan
berbagaiPenelitian terdahulu yang di kemukakan oleh Sari (2022), dalam
penelitian berjudul “Analisis Kualitas Layanan Pengiriman Barang di TIKI
Cabang Bandung” memfokuskan pada kualitas pelayanan di TIKI, dengan
metodologi wawancara dan observasi terhadap pelanggan yang pernah
menggunakan jasa pengiriman barang. Penelitian ini menemukan bahwa
kualitas layanan pengiriman barang sangat dipengaruhi oleh faktor seperti
kejelasan informasi pengiriman, kecepatantespon terhadap komplain, serta
kualitas fisik barang saat sampai di tujuan. Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa meskipun TIKI memiliki sistem yang baik dalam hal pengaturan
pengiriman, terdapat beberapa kendala dalam sistem tracking yang kurang

memadai, yang mengganggu kepuasan pelanggan.




Peningkatan komunikasi dan transparansi dalam proses pengiriman
barang tidak hanya meningkatkan kualitas pelayanan tetapi juga dapat
memperkuat hubungan antara perusahaan dan pelanggan. Dengan
memastikan bahwa pelanggan selalu mendapatkan informasi yang mercka
butuhkan dan merasa terlibat dalam proses pengiriman, perusahaan dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan dan membangun reputasi positif di
pasar. Sebagaimana Penelitian terdahulu yang dikemukakan oleh Pratama
(2022) berjudul " isis Kualitas Pelayanan Pengiriman Barang Pada JNE
Cabang Jakarta". Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan
wawancara mendalam dengan pelanggan dan analisis observasi terhadap
operasional pengiriman barang di cabang INE Jakarta. Penelitian ini
menemukan bahwa meskipun JNE Jakarta memiliki sistem pelacakan yang
baik dan layanan yang cepat, ada beberapa area yang perlu perbaikan,
terutama dalam hal penanganan keluhan pelanggan. Ketidakpuasan sering
muncul pada saat pelanggan merasa kurang mendapatkan informasi yang
memadai mengenai keterlambatan pengiriman. Penelitian ini menyimpulkan
bahwa peningkatan komunikasi dan transparansi dalam proses pengiriman
barang sangat pﬁng untuk meningkatkan kualitas pelayanan.

PT. JNE (Jalur Nugraha Ekakurir) adalah perusaan yang bergerak di

g jasa transportasi dan logistik di indonesia. Cabang kota gunungsitoli
merupakan salah satu dari sekian banyak cabang yang di miliki oleh PT
INE. lokasi cabang ini berada di kota gunungsitoli, ibu kota kabupaten nias,
provinsi sumatera utara, indonesia. sebagai salah satu cabang PT. INE
express cabang kota gunungsitoli bertugas menyediakan layanan pengiriman
barang dan dokumen untuk wilayah dan sekitarnya. Hal ini meliputi
pengambilan barang dari pengirim, pengemasan dengan aman dan sesuai
standar, pengiriman barang sesuai jadwal dan tujuan. serta penanganan
tugas administrasi terkait.

Kualitas pelayanan menjadi aspek kunci bagi PT. JNE Express
Cabang Kota Gunungsitoli dalam mempertahankan kepercayaan pelanggan.
Dalam pengiriman barang, kualitas pelayanan mencakup berbagai elemen

seperti ketepatan waktu, keamanan barang, dan kemudahan akses informasi.




JNE Kota Gunungsitoli berupaya menjaga ketepatan waktu pengiriman
meskipun menghadapi tantangan geografis di wilayah Nias yang cukup luas.
Selain itu, sistem pengemasan dan penanganan barang yang profesional
memastikan barang sampai dalam kogglisi baik, sehingga pelanggan merasa
nyaman. Tidak hanya itu, JNE juga menyediakan layanan pelanggan yang
responsif untuk membantu pelanggan menyelesaikan berbagai masalah
terkait pengiriman. Ketersediaan sistem pelacakan secara real-time
memberikan transparansi dan kepastian kepada pelanggan mengenai status
barang mereka. Semua ini mencerminkan komitmen JNE Gunungsitoli
dalam memberikan pelayanan berkualitas tinggi demi memenuhi ekspektasi
pelanggan. Dengan peningkatan berkelanjutan, JNE berharap dapat menjadi
mitra logistik terpercaya bagi masyarakat Kepulauan Nias.

Berdasarkan hasil observasi dimana peneliti,nenemukan beberapa
fenomena yaitu tentang kualitas pelayanan dimana sering mengalami
keterlambatan pengiriman barang dibandingkan dengan estimasi waktu yang
dijanjikan. Kondisi ini seringkali membuat pelanggan merasa tidak puas
karena mereka mengandalkan kecepatan pengiriman untuk keperluan
mendesak. Selain itu, komunikasi dengan pelanggan kadang kurang optimal,
seperti tidak adanya informasi yang jelas mengenai status pengiriman
barang, sehingga pelanggan harus beru kali menghubungi layanan
pelanggan untuk mendapatkan kejelasan. Masalah lain yang terjadi adalah
kondisi barang yang sampai tidak sesuai harapan, seperti kerusakan pada
paketﬁu kehilangan barang.

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka penﬁi tertarik
mengangkat judul “Analisis Kualitas Pelayanan Dalam Pengiriman
Barang Pada PT. JNE ress Cabang Kota Gunungsitoli (Studi
Kasus Pelayanan Dalam Pengiriman Barang Pada PT. JNE Express
Cabang Kota Gunungsitoli)”
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1.5

Fokus Penelitian
Berdasarkan judul penelitian, fokus penelitian ini adal ntuk
menganalisis Kualitas Pelayanan Dalam Pengiriman Barang Pada PT. INE

Express Cabang Kota Gunungsitoli.

umusan Masalah

1. Bagaimana kualitas pelayanan dalam pengiriman barang pada PT. JNE
Express Cabang Kota Glaungsitoli'?

2. Apa saja kendala dalam pengiriman barang yang di hadapi oleh PT. INE
Express Cabang Kota Gunungsitoli?

Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan dalam pengiriman barang PT.
JNE Express Cabang Kota Gunungsitoli.

2. Untuk mengetahui apa saja kendala dalam pengiriman barang yang di
hadapi oleh NE Express Cabang Kota Gunungsitoli.

Kegunaan Hasil Penelitian

a. Bagi peneliti:

Penelitian ini memberikan pengetahuan dan pemahaman lebih dalam
mengenai kualitas pelayanan dalam pengiriman barang. Peneliti dapat
mengembangkan keterampilan dalam menganalisis data dan
menerapkan metode kualitatif dalam penelitian, serta memberikan
pengalaman praktis dalam memahami operasional perusahaan jasa
pengiriman.

b. Bagi lokasi penﬁm (PT.JNE Express Cabang Gunungsitoli):
Penelitian ini dapat memberikan wawasan yang berharga tentang
kualitas pelayanan pengiriman barang dari JNE Express di wilayah
tersebut. Hasil penelitian dapat membantu pihak terkait, seperti INE
Express dan pemerintah setempat, dalam mengidentifikasi kelebihan
dan kekurangan dalam layanan yang di sediakan. Dengan demikian,
langkah-langk perbaikan yang tepat dalam di ambil untuk

meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen.




C.

Bagi Universitas Nias:

Penelitian ini dapat meningkatkan reputasi dan pengakuan Universitas
Nias dalam bidang penelitian dan kontribusi terhadap pemahaman
tentang kualitas pelayanan dalam pengiriman barang. Universitas Nias
dapat menjadi pusat pengetahuan dan penelitian yang dapat di andalkan
dalam hal ini, sehingga meningkatkan citra dan daya tarik universitas

ias bagi calon mahasiswa, peneliti, dan masyarakat umum.

Bagi peneliti selanjutnya:

Hasil penelitian ini dapat menjadi referensi atau sumber inspirasi bagi
peneliti selanjutnya yang tertarik untuk mel an studi tentang
kualitas pelayanan dalam pengiriman barang. Penelitian ini dapat
menjadi titik awal untuk penelitian lebih lanjut yang melibatkan
variabel-variabel tambahan, populasi yang lebih luas, atau lokasi
penelitan yang berbeda. Dengan membangun pada penelitian
sebelumnya, peneliti selanjutnya dﬁt memperluas pemahaman kita
tentang kepuasan pelanggan dan memberikan wawasan yang lebih

komprehensif dalam bidang ini.




BABII

LANDASAN TEORI

2.1 Konsep Kualitas Pelayanan
2.1.1 Pengertian Kualitas Pelayanan

Semakin maju suatu neg%dan semakin banyak perusahan yang
membuka usaha jasa. tentu sudah menjadi keharusan perusahaan
melakukan kualitas, Kualitas Pelayanan yang terbﬁ supaya mampu
bertahan dan tetap menjadi kepercayaan pelanggan, m dunia bisnis
yang semakin kompetitif, terutama di sektor jasa, kualitas pelayanan
menjadi salah satu faktor kunci yang menentukan keberhasilan suatu
perusahaan.

Kualitas merupakaﬁtingkat keunggulan atau kecemerlangan suatu
produk atau layanan dalam memenuhi atau melampaui harapan
pelanggan yang meliputi aspek keandalan, kinerja, keamanan, dan
kepuasan pengguna, kualitas sangat penting dalam dunia bisnis,
terutama dalam ntukan keberhasilan suatu produk atau layanan.

Menurut Lupiyoadi (2016:144), kualitas adalah segala
keseluruhan karakteristik dan ciri-ciri dari suatu jasa atan produk dalam
hal kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang sudah
di tetapkan atau bersifat laten.

Secara um kualitas pelayanan merupakan suatu organisasi
yang dapat memenuhi atau melebihi harapan pelanggan dalam
menyediakan produk atau layanan. Seperti responsifnya pelayanan
terhadap kebutuhan pelanggan, kemudahan dalam berinteraksi dengan
organisasi, keandalan produk atau layanan yang di sediakan, kecepatan
dalam menanggapi masalah, serta tingkat kepuasan pelanggan secara
keseluruhan.

Menurut Quick & InwinkI dalam jumﬁdum Baene (2024:146)
kualitas pelayanan di defenisikan sebagai hasil dari proses evaluasi
dimana pelanggan membandingkan persepsi mereka terhadap suatu

pelayanan yang di rasakan dengan apa yang di harapkan. Kualitas
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pelayananan terdiri dari beberapa dimensi termasuk kualitas fisik,

keand@n, daya tanggap, jaminan dan empati.

Menurut Kasmir (2017:47) bahwa: kualitas pelayanan di
definisikan sebagai tindakan atau perbuatan seorang atau organisasi
bertujuan untuk memberikan kepuasan kepad langgan maupun
karyawan. Ini berarti bahwa kualitas pelayanan tidak hanya berfokus
pada hasil akhir, tetapi juga pada proses interaksi dan pengalaman yang
di rasakan oleh pelanggan dan karyawan, dengan kata lain kualitas
pelayanan mencakup semua aspek yang dapat mempengaruhi kepuasan
dan pengalaman pwguna dalam penerima layanan.

Sedangkan, menurut Priansa (2017:134) mendefinisikan kualitas
pelayanan sebagai suatu kondisi yang dinamis, yang berhubungan

dengan jasa atau produk, manusia serta proses lingkungan yang

mem i atau melebihi harapan.

é@dasmkan pengertian diatas maka dapat disimpulkan bahwa
kualitas pelayanan adalah tingkat perwujudan usaha pemenuhan
berbagai kebwmn konsumen atau pelanggan atau penerima jasa, di
mana untuk memenuhi atau melampaui hara%pelanggan dengan
memberikan kualitas pelayanan yang baik dan ketepatan waktu untuk

memenuhi harapan pelanggan.

2.1.2 Karakteristik Kualitas Pelayanan

Menurut Kotler (2013:37) menyatakan bahwa jasa atau layanan
memiliki empat karakteristik utama yakni :
1. Intangibility (tidak berwujud)
Jasa atau layanan berbeda secara signifikan dengan barang fisik,
bila barang merupakan suatu objek, benda, material yang bisa
dilihat, di sentuh dan di rasa dengan panca indra, maka jasa atau
layanan justru merupakan suatu perbuatan, tindakan,
pengalaman, proses, kinerja (performance)atau usaha yang
sifatnya abstrak. bila barang dapat dimiliki, maka jasa atau

layanan cenderung hanya dapat di konsumsi tetapi tidak dapat di
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miliki (non-ownership). jasa juga bersifat intangible, artinya jasa
tidak bisa dilihat, dirasa, dicium, didengar atau di rasa sebelum
di beli dan di konsumsi. seorang konsumen jasa tidak dapat
menilai hasil dari sebuah jasa sebelum ia mengalami atau
mengkonsumsinya sendiri.

Inseparability(tidak terpisahkan)

Barang bianya diproduksi terlebih dahulu, kemudian dijual, baru
dikonsumsi. Sedangkan jasa umumnya dijual terlebih dahulu,
baru kemudian di produksi dan dikonsumsi pada waktu dan
tempat yang sama. Interaksi antara penyedia jasa dan pelanggan
merupakan ciri khusus dalam pemasaran jasa layanan
bersangkutan. keduanya mempengaruhi hasil (outcome) dari jasa
atau layanan bersangkutan. Hubungan antara penyedia jaa dan
pelanggan ini, efektifitas staff layanan merupakan proses
rekrutmen dan seleksi, penilaian kinerja, sistem kompenisasi ,
pelatihan, dan pengembangan karyawan secara efektif
Variability

Layanan sangat bervariasi. kualitas sangat tergantung pada siapa
yang menyediakan mereka dan kapan dan dimana kualitas
layanan disediakan. Ada beberapa penyebab variabilitas layanan
dimana jasa di produksi dan di konsumsi secara bersama-sama
sehingga membatasi kontrol kualitas. permintaan yang tidak
tetap membuat sulit untuk memberikan produk yang konsisten
dan tetap selama permintaan tersebut berada di puncak.
Tingginya tingkat kontak antara penyedia layanan dan tamu,
berarti bahwa konsisten produk tergantung pada kemampuan
penyedia layanan dan kinerja pada saat yang sama.

perishability (tidak tahan lama)

perishability berarti bahwa jasa atau layanan adalah komoditas
yang tidak tahan lama, tidak dapat di simpan untuk pemakaian
ulang diwaktu yang akan datang, dijual kembali, atau

dikembalikan. permintaan jasa juga bersifat fluktuasi dan
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berubah, dampaknya perusahan jasa seringkali mengalami
masalah sulit. Oleh karena itu perusahaan jasa merancang
strategi agar lebih baik dalam menjalankan usahanya dengan

menyesuaikan permintaan dan penawaran.

2.1.3 Prinsip-Prinsip Kualitas Pelayanan

Kualitas Pelayanan merupakan suatu tindakan yang dilakukan

oleh pihak perusahaan berupa hal yang tidak berwujud namun dapat

dirasakan oleh konsumen. Pengukuran Kualitas Pelayanan dapat dilihat

dari terhadap suatu layanan yang telah diterima oleh konsumen untuk

memenuhi kebutuhan dan keinginan harapannya.

Dalam memberikan Kualitas Pelayanan perusahaan juga harus

memiliki prinsip untuk mewujudkannya, ada enam pokok prinsip pokok

dalam kualitas Pelayanan Menurut Tjiptono dan Chandra (2016:141),

yaitu:

1y

2)

3)

4)

Kepemimpinan Strategi kualitas perusahaan harus merupakan
inisiatif dan komitmen manajemen puncak. Manajemen puncak
harus memimpin perusahaanya untuk meningkatkan kualitas
hanya berdampak kecil terhadap perusahaannya.

Pendidikan Semua personil perusahan dari manajer puncak
sampai karyawan operasional harus memperoleh pendidikan
mengenai  kualitas. Aspek-aspek yang perlu mendapat
penckanan dalam pndidikan tersebut meliputi konsep kualitas
sebagai strategi bisnis, alat dan teknis implementasi strategi
kualitas, dan peranan eksekutif dalam implementasi strategi
kualitas.

Perencanaan Proses perencanaan strategi harus mencakup
pengukuran dan tujuan kualitas yang dipergunakan dalam
mengarahkan perusahaan untuk mencapai visinya

Review Proses review merupakan satu-satunya alat yang paling

efektif bagi ~manajemen untuk mengubah  perilaku




5)

6)
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organisasional. Proses ini merupakan suatu mekanisme yang
menjamin adanya konstan untuk mencapai tujuan kualitas.
Komunikasi Implementasi strategi kualitas dalam organisasi
dipengaruhi oleh proses komunikasi dalam perusahaan.
Komunikasi harus dilakukan oleh karyawan, pelanggan, dan
stakeholder perusahaan lainnya. Seperti pemasok, pemegang
saham, pemerintah, masyarakat umum, dan lain-lain.
Penghargaan dan pengakuan Penghargaan dan pengakuan
merupakan aspek yang penting dalam implementasi strategi
kualitas. Setiap karyawan yang berprestasi baik perlu diberikan
penghargaan dan prestasinya tersebut diakui. Dengan demikian
diberikan penghargaan dan prestasinya tersebut diakui. Dengan
demikian dapat meningkatkan motivasi, moral kerja, rasa
bangga, rasa kepemilikan setiap orang dalam organisasi, yang
pada akhimya dapat memberikan konstribusi besar bagi

perusahaan dan bagi pelanggan yang dilayani.

2.1.5 Indikator Kualitas Pelayanan

Menurut Fandy Tjiptono (2014:282) menjelaskan bahwa ada lima

indikator kualitas pelayanan yang dapat dipakai untuk mengukur

kualitas pelayanan yaitu:

1.

Tangibles (bukti fisik) kualitas pelayanan yang berupa sarana
fisik perkantoran, komputerisasi administrasi, ruang tunggu dan
tempat informasi. indikator ini berkaitan dengan kemoderan
peralatan yang digunakan, daya tarik fasilitas yang digunakan,
kerapian aparatur serta kelengkapan peralatan penunjang.

Reliability (keandalan) kemampuan dan keandalan untuk
menyediakan pelayanan yang terpercaya. indikator ini berkaitan
dengan janji menyelesaikan sesuatu seperti diinginkan,
penanganan keluhan konsumen, kinerja pelayanan yang tepat,
menyediakan pelayanan sesuai waktu yang dijanjikan serta

tuntutan pada kesalahan pencatatan.
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3. Responsiveness (daya tanggap) kesanggupan untuk membantu
dan menyediakan pelayanan secara cepat dan tepat, serta tanggap
terhadap keinginan konsumen. indikator responsiveness
mencakup antara lain: pemberitahuan aparatur kepada konsumen
tentang pelayanan yang diberikan, pemberian pelayanan dengan
cepat, kesediaan aparatur memberi bantuan kepada konsumen
serta aparatur tidak pernah merasa sibuk untuk melayani
permintaan konsumen.

4. Assurance (jaminan) kemampuan dan keramahan serta sopan
santun pegawai dalam meyakinkan kepercayaan konsumen.
indikator assurance berkaitan dengan perilaku aparatur yang tetap
percaya diri pada konsumen, perasaan aman konsumen dan
kemampuan (ilmu pengetahuan) aparatur untuk menjawab
pertanyaan konsumen.

5. Emphaty (empati) sikap tegas tetapi penuh perhatian dari pegawai
terhadap konsumen. indikator emphaty memuat antara lain:
pemberian perhatian individual kepada konsumen, ketepatan
waktu pelayanan bagi semua konsumen, perusahaan memiliki
aparatur yang memberikan perhatian khusus pada konsumen,
pelayanan yang melekat di hati konsumen dan aparatur yang
memahami kebutuhan spesifik dari pelanggannya.

Dari pendapat diatas dapat kita pahami bahwa dalam
memperhatikan kelima indikator kualitas pelayanan ini, aspek-aspek
kritis dalam menyedikan kebutuhan dan keinginan konsumen. tentu
bukan hanya sekedar melaksanakan tugas dan berbagai rutinitas saja,
namun perusahan juga harus dapat mengidentifikasi area yang perlu
di tingkatkan untuk meningkatkan kualitas pelayanan, dan
membangun hubungan yang positif dengan konsumen atau

pelanggan.

2.2 KonsepPengiriman Barang

2.2.1 Pengertian Pengiriman Barang
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Pengiriman barang adalah proses pemindahan atau pengalihan
barang dari satu lokasi ke lokasi lainnya, baik dalam jangkauan lokal,
nasional, maupun internasional, dengan menggunakan beﬁgai jenis
moda transportasi. Pengiriman barang bertujuan untuk memastikan
barang sampai ke tujuan dengan aman, tepat waktu, dan dalam kondisi
yang baik. Proses ini melibatkan berbagai aktivitas seperti pengemasan,
pengangkutan, dan distribusi, serta memerlukan koordinasi antara
berbagai pihak yang terlibat, seperti pengirim, penerima, dan
perusahaan logistik.

Menurut Haryanto (2020:43), Pengiriman barang adalah proses
transportasi yang menghubungkan pengirim dengan penerima melalui
berbagai moﬁansportasi untuk mengantarkan barang dengan aman,
efisien, dan sesuai dengan jadwal yang telah ditentukan. Proses ini
melibatkan manajemen logistik yang efektif dan koordinasi antara
berbagai pihak.

Menurut Kurniawan (2021:57) Pengiriman barang merupakan
rangkaian kegiatan untuk memindahkan barang dari lokasi pengirim ke
tujuan dengan memperhatikan faktor waktu, biaya, dan kondisi barang.
Hal ini mencakup proses pemilihan jalur transportasi yang tepat,
pengemasan, serta pelacakan status pengiriman.

Menurut Sutrisno (2022:1 engiriman barang adalah kegiatan
yang melibatkan pengangkutan barang dari satu tempat ke tempat lain
yang memerlukan sistem manajemen yang baik, serta dukungan dari
teknologi untuk memantau dan mengontrol setiap tahap pengiriman
agar barang sampai ke tujuan dengan selamat.

Menurut Prasetyo (2021:71),Pengiriman barang adalah suatu
kegiatan yang melibatkan perpindahan barang menggunakan berbagai
jenis alat transportasi, dengan tujuan akhir yaitu untuk memenuhi
kebutuhan pelanggan dalam waktu yang telah ditentukan. Proses ini
melibatkan berbagai aspek seperti pemilihan moda transportasi,

pengemasan, dan pengendalian kualitas barang.
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Menurut Riana (2020:90) Pengiriman barang merupakan
serangkaian aktivitas yang terdiri dari pengumpulan barang,
pengemasan, penyimpanan sementara, dan pengantaran barang ke
alamat tujuan dengan mempertimbangkan faktor efisiensi biaya dan
ketepatan waktu. Hal ini memerlukan kerjasama antar berbagai pihak
dalam rantai pasokan.

Menurut Setiawan (2023:69),Pengiriman barang adalah proses
yang mencakup segala kegiatan yang diperlukan untuk mengalihkan
barang dari titik asal ke tujuan akhir. Proses ini memerlukan koordinasi
yang baik antar penyedia layanan, pengangkutan, serta sistem yang
memadai untuk menghindari kerugian barang selama perjalanan.

Berdasarkan  pengertian  diatas, maka peneliti dapat
menyimpulkan bahwapengiriman barang merupakan prosesgming
dalam kegiatan distribusi yang melibatkan pemindahan barang dari satu
tempat ke tempat lain dengan tujuan untuk memenuhi kebutuhan
konsumen. Berbagai definisi di atas menunjukkan bahwa pengiriman
barang melibatkan banyak aspek %rti transportasi, pengemasan,
waktu, biaya, dan kualitas laﬁn. Semua kegiatan ini harus dikelola
dengan baik agar pengiriman barang dapat dilakukan secara efektif dan
efisien, serta memenuhi harapan pelanggan terkait ketepatan waktu dan

kondisi barang yang diterima.

2.2.2 Proses Pengiriman Barang

Pengiriman barang adalah sebuah proses kompleks yang
melibatkan berbagai pan untuk memastikan barang sampai ke
tujuan dengan aman, tepat waktu, dan dalam kondisi yang baik. Setiap
tahapan dalam pengiriman barang harus dilakukan dengan hati-hati dan
terkoordinasi dengan baik agar mencapai efisiensi dan kepuasan
pelanggan. Para ahli dalam bidang logistik dan manajemen pengiriman
barang seringkali membahas berbagai aspek terkait proses ini, mulai
dari pengemasan, pengangkutan, hingga penerimaan barang oleh

konsumen.
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Menurut Sutrisno (2021), proses pengiriman barang adalah
serangkaian aktivitas yang meliputi pengemasan, pengangkutan,
distribusi, dan pengantaran barang ke tempat tujuan. %‘&CS ini
melibatkan koordinasi antara pengirim, penerima, serta perusahaan
pengiriman untuk memastikan barang tiba dengan aman, tepat waktu,
dan dalam kondisi yang tidak rusak. Selain itu, proses pengiriman
barang juga mencakup berbagai kegiatan administratif seperti
dokumentasi dan pelacakan status pengiriman untuk meningkatkan
transparansi dan kontrol.

Proses Pengiriman Barang adalah sebagai berikut:

1. Penerimaan Barang (Receiving)

Proses pertama dalam pengiriman barang adalah penerimaan
barang dari pengirim. Pada tahap ini, perusahaan pengiriman atau
kurir akan memverifikasi barang yang diterima, memastikan
kesesuaian antara barang dan dokumen yang disertakan, seperti
surat jalan atau faktur. Haryanto (2020) menckankan pentingnya
ketelitian pada tahap ini untuk menghindari kesalahan dalam proses
selanjutnya.

2. Pengemasan (Packaging)

Setelah barang diterima, kah berikutnya adalah pengemasan.
Menurut Riana (2020), pengemasan yang tepat sangat penting
untuk melindungi barang selama perjalanan. Pengemasan yang
buruk dapat menyebabkan kerusakan pada barang, sehingga
meningkatkan biaya pengembalian atau klaim. Jenis pengemasan
yang digunakan harus disesuaikan dengan karakteristik barang,
misalnya barang rapuh, cair, atau mudah pecah memerlukan
pengemasan khusus.

3. Pemilihan Moda Transportasi(Transportation Mode Selection)
Pemilihan moda transportasi yang tepat sangat mempengaruhi
kecepatan dan biaya pengiriman barang. Kurniawan (2021)
menyatakan bahwa pemilihan moda transportasi tergantung pada

berbagai faktor, seperti jarak, waktu, biaya, serta jenis barang yang
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akan dikirim. Moda transportasi bisa berupa darat, laut, atau udara,
yang masing-masing memiliki kelebihan dan kekurangannya.
. Proses Pengangkutan(Transporting)
Setelah barang dikemas dan moda transportasi dipilih, barang akan
dipindahkan ke fasilitas pengangkutan. Proses pengangkutan ini
mencakup pemuatan barang ke dalam kendaraan atau kapal, serta
pengantaran barang sesuai dengan rute yang telah ditentukan.
Setiawan (2023) menjelaskan bahwa pengangkutan ini harus
dikelola dengan baik untuk meminimalkan keterlambatan dan
kerusakan barang.
. Pelacakan Pengiriman (Tracking)
Pelacakan pengiriman adalah salah satu tahapan penting dalam
s pengiriman barang. Dengan adanya sistem pelacakan,
pelanggan dapat memonitor posisi barang secara real-time, yang
meningkatkan transparansi dan kepercayaan terhadap layanan
pengiriman. Prasetyo (2022) menekankan bahwa pelacakan
berbasis teknologi seperti aplikasi atau website dapat meningkatkan
pengalaman pelanggan dan meminimalkan ketidakpastian terkait
status barang.
. Penerimaan dan Penyerahan Barang (Delivery and Acceptance)
Setelah sampai di tujuan, barang akan diserahkan kepada penerima.
Penerima akan memeriksa kondisi barang untuk memastikan tidak
ada kerusakan atau kehilangan. Pada tahap ini, penerima harus
menandatangani dokumen penerimaan sebagai bukti barang telah
diterima dengan baik. Sutrisno (2021) menambahkan bahwa
komunikasi yang jelas antara pengirim dan penerima sangat
penting pada tahap ini untuk menghindari masalah terkait
penerimaan barang.
. Penyelesaian Administratif(Administrative Completion)
Tahapan terakhir dalam proses pengiriman barang adalah
penyelesaian administratif. Ini mencakup pembuatan laporan

pengiriman, pengembalian dokumen atau faktur, dan pengelolaan
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data pengiriman untuk keperluan pencatatan dan evaluasi. Menurut
Kurniawan (2021), kegiatan administratif ini memastikan bahwa
semua prosedur telah dijalankan dengan benar dan meminimalkan

potensi masalah hukum di kemudian hari.

2.2.3 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Pengiriman Barang

Pengiriman barang adalah proses yang kompleks dan melibatkan

berbagai faktor yang dapat mempengaruhi kelancaran serta kualitas

pengiriman. Faktggfaktor ini perlu diperhatikan oleh perusahaan

pengiriman untuk memastikan barang sampai ke tujuan dengan kondisi

yang baik dan tepat waktu. Beberapa faktor yang mempengaruhi

pengiriman barang antara lain adalah jarak, jenis barang, biaya

pengiriman, moda transportasi, waktu pengiriman, serta faktor eksternal

lainnya yang dapat mempengaruhi efektivitas proses ggngiriman.

Menurut Kurniawan (2021)terdapat beberapa faktor-faktor yang

mempengaruhi pengiriman barang adalah sebagai berikut:

1.

Jarak atau Lokasi Tujuan Pengiriman
Jarak atau lokasi tujuan pengiriman merupakan salah satu faktor
yang paling mendasar dalam proses pengiriman barang. Semakin
jauh jarak yang ditempuh, semakin besar kemungkinan terjadi
keterlambatan atau biaya tambahan yang fterkait dengan
pengiriman. Jarak yang lebih jauh sering kali membutuhkan moda
transportasi yang berbeda dan lebih kompleks, yang berujung pada
peningkatan biaya dan waktu yang dibutuhkan untuk pengiriman.
Lokasi tujuan juga mempengaruhi apakah barang akan melalui
jalur darat, laut, atau udara, yang masing-masing memiliki
ggulan dan tantangan tersendiri.
Jenis Barang yang Dikirim
Jenis barang yang dikirim sangat mempengaruhi cara pengemasan,
perlakuan selama pengiriman, serta pemilihan moda transportasi

yang tepat. Barang yang mudah rusak (seperti makanan atau barang
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elektronik) memerlukan perhatian khusus dalam pengemasan dan
penanganan, sementara barang yang berukuran besar atau berat
membutuhkan transportasi yang lebih kuat dan kapasitas besar.
Barang yang lebih mahal atau bernilai tinggi juga mungkin
memerlukan pengamanan ekstra dan asuransi, yang tentu saja
mempengaruhi biaya dan proses pengirimannya.
Moda Transportasi
Pemilihan moda transportasi yang tepat adalah faktor penting
dalam pengiriman barang. Moda transportasi yang dipilih akan
mempengaruhi biaya dan waktu pengiriman. Penggunaan
transportasi udara lebih cepat namun lebih mahal, sementara
transportasi laut lebih murah namun lebih lama. Pilihan moda ini
seringkali bergantung pada kebutuhan pelanggan, jenis barang, dan
biaya yang ingin dikeluarkan oleh pengirim.
Biaya Pengiriman
Biaya pengiriman adalah salah satu faktor yang sering kali menjadi
pertimbangan utama bagi konsumen dalam memilih jasa
pengiriman. Biaya pengiriman dipengaruhi oleh beberapa faktor,
termasuk jarak, jenis barang, berat barang, serta jenis layanan yang
dipilih. Biaya pengiriman dapat berbeda-beda tergantung pada
seberapa cepat barang perlu sampai ke tujuan, dengan layanan
ekspres cenderung lebih mahal dibandingkan dengan layanan
reguler.
Waktu Pengiriman
Waktu pengiriman adalah faktor yang sangat mempengaruhi
asan pelanggan. Pelanggan semakin  mengharapkan
pengiriman yang cepat dan tepat waktu. Keterlambatan pengiriman
dapat menurunkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan
pengiriman dan berdampak pada reputasi perusahaan. Faktor-faktor
seperti kemacetan lalu lintas, cuaca buruk, atau masalah lainnya

dapat mempengaruhi waktu pengiriman.

6. Cuaca dan Faktor Eksternal
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Faktor cuaca dan kondisi eksternal seperti bencana alam, politik,
atau bahkan regulasi baru dapat mempengaruhi proses pengiriman
barang. Cuaca ekstrem seperti hujan lebat, badai, atau salju dapat
menyebabkan gangguan pada transportasi, sementara perubahan
dalam regulasi pemerintah terkait impor atau ekspor barang at
mempengaruhi kelancaran pengiriman barang antarnegara. Oleh
karena itu, perusahaan pengiriman harus memiliki sistem yang

fleksibel untuk mengatasi hal-hal yang tak terduga.

2.2.4 Jenis-Jenis Pengiriman Barang

Jenis-jenis pengiriman barang adalah berbagai kategori yang
digunakan untuk menentukan cara atau metode pengiriman barang yang
tepat, tergantung pada berbagai faktor seperti lokasi pengiriman, sifat
barang, urgensi waktu, dan biaya. Pemilihan jenis pengiriman barang
yang sesuai sangat penting untuk memastikan pengiriman barang
berjalan efisien, aman, dan tepat waktu. Oleh karena itu, perusahaan
logistik dan pengiriman barang harus memahami berbagai jenis
pengiriman untuk memenuhi kebutuhan pelanggan yang berbeda.

Jenis-jenis pengiriman barang menurut Kotler (2020:45),adakah
sebagai berikut:

1. Pengiriman Berdasarkan Jarak (Lokal, Nasional, dan Internasional)

» Lokal
Pengiriman barang dalam kota atau wilayah tertentu.
Pengiriman lokal biasanya membutuhkan waktu yang lebih
singkat dan biaya yang lebih rendah. Kualitas layanan
ditentukan oleh kecepatan dan ketepatan waktu pengiriman.

» Nasional
Pengiriman barang antar kota atau antar wilayah dalam satu
negara. Pengiriman jenis ini lebih kompleks dibandingkan lokal
karena mencakup jarak yang lebih jauh dan mungkin melibatkan
berbagai moda transportasi.

» Internasional
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Pengiriman barang antar negara. Pengiriman internasional
memerlukan perencanaan yang lebih matang, termasuk
penanganan dokumen bea cukai, tarif internasional, serta
ketentuan khusus wuntuk berbagai negara. Pengiriman

internasional dapat melalui jalur udara, laut, atau darat.

2. Pengiriman Berdasarkan Waktu (Reguler dan Ekspres)

» Reguler

Pengiriman barang yang dilakukan dengan jadwal pengiriman
yang lebih fleksibel dan waktu pengiriman yang lebih panjang.
Pengiriman reguler lebih ekonomis, namun membutuhkan waktu
yang lebih lama dibandingkan pengiriman ekspres.

Ekspres

Pengiriman barang dengan layanan cepat yang mengutamakan
waktu pengiriman yang singkat. Biasanya, pengiriman ekspres
digunakan untuk barang yang sifatnya mendesak, dan biaya

pengirimannya lebih tinggi dibandingkan reguler.

3. Pengiriman Berdasarkan Jenis Barang (Barang Umum, Barang

Berbahaya, dan Barang Mudah Rusak)

¥

Barang Umum

Barang yang tidak memerlukan penanganan khusus dan dapat
dikirim dengan moda transportasi biasa. Barang ini umumnya
tidak membutuhkan perlindungan tambahan.

Barang Berbahaya

Pengiriman barang yang mengandung bahan berbahaya seperti
bahan kimia, gas, atau barang mudah terbakar. Pengiriman jenis
ini memerlukan prosedur khusus dan sertifikasi dari pihak yang
berwenang.

Barang Mudah Rusak

Barang seperti makanan atau produk farmasi yang mudah rusak

selama pengiriman. Pengiriman jenis ini memerlukan
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pengemasan yang khusus serta kontrol suhu yang ketat untuk
menjaga kualitas barang hingga sampai ke tujuan.
4. Pengiriman Berdasarkan Moda Transportasi (Darat, Laut, Udara)

» DaratPengiriman barang menggunakan kendaraan darat, seperti
truk, mobil van, atau sepeda motor. Pengiriman darat umumnya
digunakan untuk pengiriman lokal atau dalam jangkauan negara
yang berbatasan langsung.

» Pengiriman barang melalui jalur laut menggunakan kapal,
biasanya untuk pengiriman internasional. Pengiriman laut lebih
ekonomis untuk barang dalam jumlah besar, namun memerlukan
waktu yang lebih lama.

» Pengiriman barang menggunakan pesawat terbang. Pengiriman
udara biasanya digunakan untuk barang yang mendesak dan
mabhal, serta membutuhkan pengiriman cepat antar negara atau
kota.

5. Pengiriman Berdasarkan Sistem Pembayaran (Prepaid dan Collect)

» Prepaid
Sistem pengiriman dimana biaya pengiriman dibayar oleh
pengirim di awal. Biasanya, pengirim akan membayar seluruh
biaya pengiriman sebelum barang dikirim.

» Collect
Sistem pengiriman dimana biaya pengiriman dibayar oleh
penerima barang setelah barang sampai di tujuan. Sistem ini
sering digunakan dalam transaksi bisnis antara perusahaan yang
memiliki kesepakatan pembayﬁn tertentu.

6. Pengiriman Berdasarkan Jenis Layanan (Door-to-Door, Port-to-

Port, dan Terminal-to-Terminal)

» Door-to-Door
Layanan pengiriman dimana barang diambil langsung dari
alamat pengirim dan dikirimkan langsung ke alamat penerima.
Layanan ini sangat nyaman bagi pelanggan karena tidak perlu

pergi ke tempat pengiriman.
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» Port-to-Port
Layanan pengiriman yang hanya mencakup pengiriman barang
dari satu pelabuhan ke pelabuhan lainnya. Penerima
bertanggung jawab untuk mengambil barang di pelabuhan

tujuan.

» Terminal-to-Terminal
Pengiriman barang yang dilakukan dari satu terminal ke
terminal lainnya, di mana penerima atau pengirim harus

mengurus proses pengambilan barang di terminal tujuan.

2.2.5 Tantangan dalam Pengiriman Barang

Pengiriman_barang adalah proses penting dalam sistem logistik

yang melibatkan pemindahan barang dari satu lokasi ke lokasi lainnya.

Meskipun teknologi dan infrastruktur pengiriman telah berkembang

pesat, masih banyak tantangan yang dihadapi oleh perusahaan

pengiriman. Tantangan ini dapat berupa faktor eksternal maupun

internal yang mempengaruhi kelancaran dan efektivitas pengiriman

barang. Beberapa tantangan dalam pengiriman barang yang sering

dijumpai di antaranya adalah keterlambatan pengiriman, kerusakan

barang, biaya tinggi, dan kesalahan dalam pengelolaan data.

Berikut adalah beberapa tantangan dalam; pengiriman barang

Menurut Prasetyo (2021:50) adalah sebagai berikut

1.

Keterlambatan Pengiriman
keterlambatan pengiriman barang adalah salah satu tantangan
utama yang dihadapi perusahaan pengiriman. Hal ini sering
disebabkan oleh faktor cuaca buruk, kemacetan lalu lintas, serta
masalah  operasional lainnya yang mempengaruhi waktu
pengiriman. Keterlambatan ini berdampak langsung pada kepuasan

pelanggan dan dapat merusak reputasi perusahaan pengiriman.

2. Kerusakan Barang Selama
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kerusakan barang selama pengiriman dapat fterjadi karena
pengemasan yang tidak sesuai atau penanganan yang buruk selama
proses transportasi. Barang yang mudah rusak atau barang dengan
ukuran besar dan berat rentan terhadap kerusakan jika tidak
ditangani dengan hati-hati. Perusahaan pengiriman harus
memastikan bahwa proses pengepakan dan penanganan barang
dilakukan dengan standar yang ketat untuk meminimalisir
kerusakan.

. Tingginya Biaya Pengiriman

biaya pengiriman menjadi tantangan besar bagi banyak perusahaan
pengiriman. Tingginya biaya operasional, termasuk bahan bakar,
pemeliharaan kendaraan, serta biaya tenaga kerja, menyebabkan
perusahaan sering kali menaikkan tarif pengiriman. Hal ini bisa
menjadi hambatan bagi pelanggan yang menginginkan layanan
dengan harga yang lebih terjangkau.

. Masalah  Dalam Pengelolaan  Data  dan Pelacakan
pengelolaan data dan pelacakan pengiriman barang yang kurang
efisien dapat menjadi masalah serius. Kegagalan dalam
memperbarui status pengiriman secara real-time, kesalahan dalam
input data, atau kurangnya sistem pelacakan yang transparan dapat
menyebabkan kebingunguan di pihak konsumen dan meningkatkan
tingkat ketidakpuasan pelanggan. Oleh karena itu, pengelolaan data
yang lebih baik sangat penting untuk meningkatkan efisiensi dan
transparansi dalaﬁngiriman barang.

. Keterbatasan  Infrastruktur  dan  Jaringan  Transportasi
terbatasnya infrastruktur dan jaringan transportasi yang ada,
terutama di dacrah-daerah terpencil, merupakan tantangan utama
dalam pengiriman barang. Infrastruktur yang kurang memadai
dapat menyebabkan pengiriman barang menjadi lebih lambat dan
lebih mahal. Perusahaan pengiriman harus berinovasi dengan
memilih jalur transportasi alternatif atau menggunakan teknologi

baru untuk mengatasi keterbatasan ini.
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Persaingan  yang  Ketat dalam  Industri  Pengiriman
persaingan dalam industri pengiriman barang semakin ketat,
terutama dengan banyaknya perusahaan baru yang menawarkan
tarif lebih rendah atau layanan lebih cepat. Persaingan ini memaksa
perusahaan pengiriman untuk terus meningkatkan kualitas
pelayanan dan menawarkan inovasi agar tetawmpetitif. Hal ini
dapat meningkatkan tekanan pada perusahaan untuk menjaga biaya

operasional tetap rendah sambil meningkatkan kualitas layanan.

1.2.6 Indikator Pengiriman Barang

MenurutHaryanto (2020) terdapat beberapa indikator pengiriman

barang adalah sebagai berikut:

1)

2)

3)

Kecepatan Pengiriman (Delivery Speed)

Kecepatan pengiriman merupakan salah satu indikator yang paling
penting da%penilaian pengiriman barang. Kecepatan pengiriman
mencakup waktu yang dibutuhkan untuk mengirimkan barang dari
titik asal hingga tujuan. Kecepatan pengiriman sering kali menjadi
faktor utama yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Pengiriman
yang lebih cepat, terutama untuk layanan ekspres, dapat
memberikan nilai lebih bagi pelanggan.

Keamanan Barang (Safety and Security)

Ini mencakup perlindungan barang selama proses pengangkutan,
termasuk risiko kerusakan atau kehilangan. Perusahaan pengiriman
perlu memastikan bahwa barang dilindungi dengan cara yang
sesuai selama perjalanan, baik melalui pengemasan yang baik
maupun pengawasan yang ketat selama proses pengiriman.

Biaya Pengiriman (Shipping Cost)

mengungkapkan bahwa biaya pengiriman adalah faktor yang
memengaruhi pilihan konsumen dalam menggunakan jasa
pengiriman. Biaya yang efisien dan transparan sangat penting
untuk menarik pelanggan. Biaya pengiriman harus mencerminkan

kualitas layanan yang diberikan, dan perusahaan harus memastikan
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bahwa harga yang ditawarkan bersaing dengan perusahaan lain di

industri yang sama.

4) Tepat Waktu (On-Time Delivery)
Pengiriman tepat waktu adalah indi kualitas layanan yang
sangat penting. Tepat waktu berarti barang sampai pada tujuan
sesuai dengan estimasi waktu yang telah disepakati. Keterlambatan
dapat merusak reputasi perusahaan dan mengurangi kepercayaan
pelanggan. Oleh karena itu, perusahaan pengiriman harus dapat
mengelola proses logistik dengan baik agar dapat memenuhi

itmen waktu pengiriman.

5) Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction)
kepuasan pelanggan adalah indikator yang paling menentukan
keberhasilan dalam pengiriman barang. Kepuasan pelanggan tidak
hanya bergantung pada faktor kecepatan dan biaya, tetapi juga pada
pengalaman keseluruhan pelanggan, termasuk kemudahan dalam
melakukan pemesanan, responsivitas layanan pelanggan, dan
kualitas@arang saat diterima. Survei dan umpan balik pelanggan
sering digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan

terhadap layanan pengiriman.

Penelitian Terdahulu
Peneliti terdahulu adalah upaya peneliti untuk mencari perbandingan
dan selanjutnya untuk menemukan inspirasi baru untuk penelitian
selanjutnya di samping itu kajian terdahulu membantu penelitian dapat
memposisikan penelitian serta menujukkan orsinalitas dari penelitian. pada
bagian ini peneliti mencamtumkan berbagai hasil penelitian terdahulu terkait
dengan penelitian yang hendak dilakukan. berikut merupakan penelitian
terdahulu yang masih terkait dengan tema yang peneliti kajia.
l. Penelitian oleh Rina & Irawati (&21) dengan judul "Persepsi
Pelanggan terhadap Kualitas Layangg Pengiriman pada J&T Express di
Kota Surabaya" (Rina & Irawati, 2021). Penelitian ini menggunakan

metode kualitatif dengan wawancara kepada 15 pelanggan J&T Express
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yang sering menggunakan layanan pengiriman. Lokasi penelitian adalah
di kota Surabaya, Jawa Timur. Penelitian ini bertujuan untuk
mengidentifikasi fa]%faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan
terhadap layanan pengiriman barang yang disediakan oleh J&T
Express. Hasil penelitian mengungkapkan bahwa pelanggan memiliki
tingkat kepuasan yang cukup tinggi terhadap kualitas layanan
pengiriman J&T Express, terutama dalam hal ketepatan waktu dan
kecepatan pengiriman. Namun, beberapa pelanggan merasa kurang puas
dengan sistem pengembalian barang dan layanan pelanggan yang tidak
selalu responsif. Penelitian ini menyarankan agar J&T Express
memperbaiki sistem pengembalian barang dan meningkatkan pelwnan
purna jual untuk meningkatkan pengalaman pelanggan. Dalam
penelitian ini, wawancara dilakukan dengan teknik semi-struktural
untuk menggali pandangan pelanggan lebih mendalam mengenai
kualitas pelay yang dirasakan.

2. Hendri (2019) dalam penelitiannya yang berjudul “Analisis Kualitas
Layanan Pengiriman Barang di JNE Bandung” (lokasi: Bandung, Jawa
Barat) menggunakan pendekatan kualitatif dengan wawancara kepada
pelanggan dan manajer cabang. Hasil penelitian menemukan bahwa
pelanggan menilai pengiriman barang yang cepat dan aman sebagai faktor
utama yang menentukan kualitas layanan. Faktor lain yang berpengaruh
adalah keterbukaan informasi terkait status pengiriman dan ketersediaan
tracking system yang memudahkan pelanggan untuk mengetahui posisi
barang.

3. Putri (2021) dalam penelitiannya yang berjudul “Evaluasi Kualitas
Pelayanan Pada JNE Surabaya” (lokasi: Surabaya, Jawa Timur)
menggunakan wawancara scbagai teknik pengumpulan data untuk
menganalisis persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan pengiriman
barang. Penelitian ini menunjukkan bahwa pelayanan yang memuaskan
berkaitan erat dengan kemampuan petugas dalam menangani keluhan

serta kesiapan armada untuk pengiriman tepat waktu. Pelanggan
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cenderung merasa lebih puas dengan layanan pengiriman yang responsif
dan dapat diandalkan.

4. Prasetyo (2021), dengan penelitian berjudul.’Analisis Kualitas Layanan
pada JNE Express di Kota Semarang". Penelitian ini menggunakan
pendekatan kualitatif dengan wawancara mendalam kepada pelanggan
dan manajer cabang JNE Semarang. Temuan penelitian menunjukkan
bahwa kualitas layanan JNE sangat bergantung pada pengelolaan waktu
pengiriman dan kejelasan informasi kepada pelanggan. Namun, terdapat
beberapa keluhan mengenai ketidaktepatan estimasi waktu dan kerusakan
barang yang diterima ole anggan. Meskipun demikian, sebagian besar
pelanggan tetap memilih JNE karena jangkauan yang luas dan harga yang
terjangkau.

5. Siregar, 2021Judul: Analisis Kualitas Pelayanan Fﬁiriman Barang pada
J&T Express di Kota MedanLokasi Penelitian: Kota Medan, Sumatera
Utara
Metode Penelitian: Kualitatif dengan pendekatan wawancara mendalam
terhadap manajer dan pelanggan J&T ExpressHasil Penelitian: Penelitian
ini mengidentifikasi bahwa kualitas pelayanan di J&T Express di Kota
Medan dipengaruhi oleh kecepatan pengiriman, komunikasi yang jelas
antara staf dan pelanggan, serta kesediaan untuk mengatasi keluhan
pelanggan. Pelanggan menilai bahwa ketepatan waktu pengiriman dan
respon terhadap keluhan sangat memengaruhi kepuasan mereka.
Rekomendasi yang diberikan adalah perlunya peningkatan pelatihan

untuk karyawan dalam aspek komunikasi dan manajemen keluhan.

24 Kerangka Berpikir

Didalam sebuah penelitian, kerangka berpikir menjadi aspek penting

yang digunakan sebagai model konseptual mengenai penelitian yang di
ukan. Hal ini seperti yang di sampaikan oleh Sugiyono (2019:95),
kerangka berpikir merupakan model konseptual tentang bagaimana teori

berhubungan dengan berbagai faktor yang telah di identifikasi sebagai
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masalah yang penting. Maka penulis dapat menggambarkan kerangka

berpikir penelitian, sebagai berikut:

Gambar 2.1
Kerangka Berpikir

PT. JNE Express Cabang Kota
Gunungsitoli

Kualitas
Pelayanan

Pengiriman Barang

Menurut  Fandy  Tjiptono

QM:ZSZ)

bahwa ada lima indikator

menjelaskan

kualitas pelayanan yang dapat
dipakai  untuk  mengukur
itas pelayanan yaitu:
1. Bukti Fisik (tangible)
2. Keandalan (Reliability)
3. Daya Tanggap
(Responsiveness)

4. Jaminan (Assurance)
5. Empati (Emphaty)

MenurutHaryanto (2020)
terdapat beberapa indikator
pengiriman barang adalah
sebagai berikut:

I. Kecepatan

2. Keamanan Barang
3. Biaya Pengiriman
4. Tepat waktu
5

. Kepuasan pelanggan

Sumber: Olahan Peneliti, 2025
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METODE PENELITIAN

3.1 Pendekatan Dan Jenis Penelitian

3.1.1 Pendgkatan

Menurut Sugiyono (2015:15) untuk pendekatan kualitatif adalah
penelitian yang berlandaskan pada filsafat postpositivisme, digunakan
pada kondisi objek yang alamiah, dan peneliti adalah sebagai instrumen
kunci, pengambilan sampel sumber data dilakukan secara purposive
sample, yaitu pengambilan sampel dengan cara memberikan ciri khusus
yang sesuai tujuan penelitian. Adapun teknik pengumpulan data yaitu
dengan trianggulasi dan analisis yang bersifat induktif atau kualitatif

serta hasil dari penelitian kualitatif lebih menekankan makan dari pada

gener ﬁasi .
3.1.2 Jenis Penelitian

Pada penelitian ini menggunakan jenis penelitian kualitatif
deskriptif. Menurut Sugiyono (2019:25), penelitian kualitatif deskriptif
adalah metode penelitian digunakan untuk meneliti pada kondisi objek
yang alamiah dimana peneliti sebagai instrumen kunci, Metode ini
menggunakan teknik pengumpulan data yang fleksibel dan analisis data

yang mendalam dan reflektif.

3.2 Vari Penelitian

Menurut (Sugiyono, 2019:68), Variabel penelitian adalah suatu atribut
atau sifat atau nilai dari orang, objek atau kegiatan yang memepunyai variasi
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik
kesi annya.

Berdasarkan pengertian tersebut di atas, maka yang menjadi variable
tunggal dalam @elitian ini adalah Kualitas pelayanandengan indikator
yakni: Menurut Fandy Tjiptono (2014:282) menjelaskan bahwa ada lima
indikator kualitas pelayanan yang dapat dipakai untuk mengukur kualitas
pelayanan yaitu:Bukti Fisik (tangible), Keandalan (Reliability), Daya
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Tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance), Empati (Emphaty)Dan
Pengiriman Barang dengan Indikator yakni: MenurutHaryanto (2020)
terdapat beberapa indikator pengiriman barang adalah sebagai
berikut:Kecepatan, Keamanan Barang, Biaya Pengiriman , Tepat waktu,
Kepuasan pelanggan.
Lokasi dan Jadwal Penelitian

Lokasi pgpelitian ini di lakukan di PT. JNE Express Cabang Kota
Gunungsitoli JI. Diponegoro Sifalacte No.410a, Sihareo II, Kec.
Gunungsitoli, Kota Gunungsitoli, Sumatera Utara 22811.

Tabel 3.1

Jadwal Penelitian

Tahun 2024-2025

No Uraian Kegiatan i
Mei Jun-Jul | Agts- Okt Nov | Des | Jan
Sept

1 Pengajuan Judul

2 Penyusunan Proposal

3 Seminar Proposal

4 Penelitian

5 Pengolahan Data

6 Ujian Sikripsi

Sumber ! Olahan Penulis, 2025
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3.4 Sumber Data

Pada penelitian ini yang rﬁljadi sumber data adalah sumber data

primer dan sumber data sekunder, Menurut Sugiyono (2016:225) bahwa:

1.

Sumber Data Primer

Merupakan sumber data yang langsung memberikan data kepada
pengumpul data. Sumber data primer didapatkan melalui kegiatan
wawancara dengan subjek penelitian dan dengan observasi atau

pengamatan langsung dilapangan.

. Sumber Data Sekunder

Merupakap,sumber data yang tidak memberikan informasi secara
langsung kepad ngumpul data. Sumber data seckunder dapat berupa
majalah, buku, arsip, dokumen, dan hasil penelitian yang relevan dari

penelitian yang lain.

3.5 Instrumen Penelitian

Menurut Sugiyono (2014:222) dalam penelitian kualitatif, yang

menjadi instrumen atau alat penelitian adalah peneliti itu sendiri. Sedangkan

instrumen pendukung dalam penelitian kualitatif dapat beruapa ftest,

pedoman wawancara, pedoman observasi. Peneliti kualitatif sebagai human

instrument, berfungsi menetapkan fokus penelitian, memilih informasi

sebagai sumber daya, melakukan pengumpulan data, menilai kualitas data,

analisis data, menafsirkan data, dan membuat kesimpulan atas temuannya.

3.6 Teknik Pengumpulan Data

Dalam penelitian ini, peneliti bertindak sebagai instrumen sekaligus

sebagai pengumpul data. Prosedur yang di pakai dalam pengumpulan data

yaitu:

1.

Observasi
Menurut  Morissan, (2017:143) Observasi atau pengamatan
adalah kegiatankeseharian manusia dengan menggunakan pancaindra

sebagai alat bantu utamanya. dengan kata lain, observasi adalah
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kemampuan seseorang untuk menggunakan pengamatannya melalui
hasil kerja pancaindra.
Wawancara

nurut  Berger (dalam  Kriyantono,2020:289)  wawancara
merupakan percakapan antara periset (seseorang yang ingin
mendapatkan informasi) dan informan (seseorang yang dinilai
mempunyai informasi penting terhﬁ satu objek).teknik wawancara
dipilih peneliti untuk memperoleh data yang lebih banyak,akurat dan
mendalam.

Menurut Sugiyono (2918:250) ﬁorman penelitian adalah
individua tau orang yang di manfaatkan untuk memberikan informasi
mengenai situasi dan kondisi latar belakang penelitian. Melalui informan,
peneliti dapat mengetahuiﬁala sumber informasi mengenai hal yang
menjadi objek penelitian. Adapun informan dalam penelitian ini dapat
dilihat dari tabel berikut ini:

Tabel 3.4

Tabel Informan Penelitian

No Nama Jabatan
1. Tukari Bu'ulolo Kepala Cabang PT. INE Ekpres
(Informan Utama) .
Gunungsitoli
2. Bagus Setiawan Admin Operasional PT. INE

(Informan Kunci) Ekpres Gunungsitoli

3. Stefan Mendrota Kurir PT. JNE Ekpres
(Informan Pendukung) Gunungsitoli

4. Saro Zebua Kurir PT. JNE Ekpres
(Informan Pendukung) Gunungsitoli

5. Dedi Halawa Kurir PT. JNE Ekpres
(Informan Pendukung) Gunungsitoli

Sumber: Olahan Peneliti, 2025
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Dokumentasi

Menurut Sugiyono (2018:476) dokumentasi adalah suatu cara yang
digunakan untuk memperoleh data dan informasi dalam bentuk buku,
arsip, dokumen, tulisan angka dan gambar y berupa laporan serta
keterangan yang dapat mendukung penelitian.dokumentasi merupakan
dokumentasi dan rekaman yang digunakan dengan mengacu sumber-
sumber yang stabil, valid dan berguna sebagai bukti yang akurat. dalam
metode ini dilaksanakan agar memperoleh data denagan mudah berupa
arsip, foto serta dokumentasi lainnya yang berhubungan dengan
penelitian ini. dokumentasi merupakan salah satu cara yang dilakukan
guna memperoleh data dengan menggunakan dokumen yang sudah ada
serta digunakan sebagai sumber pendukung dalam melakukan kegiatan
penelitian. dokumen ini bisa berbentuk tulisan yang berupa literatur-
literatur atau juga bisa dalam berbentuk foto maupun video.
dokumentasi ini merupakan pelengkap dari metode observasi dan
wawancara dalam penelitian kualitatif. hasil penelitian dari observasi
dan wawancara akan lebih lengkap atau kredibel jika didukung oleh

proses pendokumentasian.

3.7 Teknik Analisis Data

Analisis data pada penelitian kualitatif dilaksanakan pada saat

pengumupulan data sedang berjalan dan ketika selepas menyelesaikan

pengumpulan data pada kurun waktu tertentu. Ketika sedang melakukan

wanwancara peneliti harus melakukan analisis pada setiap tanggapan

narasumber yang sedang diwawancarai. Apabila tanggapan narasumber dirasa

belum memuaskan maka peneliti akan melanjutkan pertanyaan kembali

sampai diperoleh data yang dianggap meyakinkan. Peneliti ini akan

menggunakan model analisis data dari Miles dan Huberman (Sugiyono, 2020:

132-142) dimana terdapat empat tahapan analisis data, sebagai berikut:

1.

Pengumpulan Data
Aktivitas pokok pada penelitian yaitu pengumpulan data. Pada

penelitian kualitatif pengumpulan data bisa dilaksanakan menggunakan
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teknik wawancara, observasi, dokumentasi dan trianggulasi.
Pengumpulan data bisa dilaksanakan berhari-hari sampai berbula-bulan
sehingga di dapatkan data yang banyak dan beragam.

Reduksi Data

Data yang didapatkan dari hasil pengumpulan data, jumlahnya banyak
serta beragam, membuat data yang didapatkan perlu dicatat dengan
teliti dan rinci, untuk kemudian direduksi. Reduksi data merupakan
kegiatan merangkum, memilih hal-hal pokok, dan memfokuskan pada
hal-hal penting, dan dicari tema dan pola dari data. Sehingga data yang
sudah direduksi dapat membuat gambaran lebih jelas dan memudahkan
peneliti dalam pengumpulan data pada tahap berikutnya atau mencari
data yang dibutuhkan lagi.

Penyajian Data

Setelah data direduksi kemudian langkah selanjutnya dari analisis data
ialah menyajikan data. Dalam penelitian kualitatif penyajian data bila
dilakukan dengan cara membuat uraian singkat, bagan, hubungan antar
kategori, flowchart, dan sejenisnya. Tujuan penyajian data merupakan
untuk memudahkan memahami apa yang tejadi, merencanakan kerja
selanjutnya berdasarkan yang telah dipahami.

Kesimpulan dan Verifikasi

Tahap terakhir dari model analisis data Miles dan Huberman ialah
penarikan kesimpulan dan verifikasi. Kesimpulan padan penelitian
kualitatif bisa jadi menjawab rumusan masalah yang sudah dibuat
diawal atapun bisa jadi tidak bisa menjawab rumusan masalah itu.
Karena pada penelitian kualitatif rumusan masalah masih bersifat
sementara dan dinamis mengikuti perkembangan penelitian dilapangan.
Kesimpulan pada penelitian kualitatif berupa penemuan baru dimana
sebelumnya tidak ada, penemuan bisa berupan deskripisi atau gambaran
tentang objek yang sebelumnya belum jelas sehingga sesudah diteliti
menjadi jelas dan dapat berupa hubungan kausal atau interaktif,

hipotesis, atau teori.




BABIV
HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Deskripsi Temuan Penelitian
4.1.1 SejarﬁSingkat PT. JNE Cabang Kota Gunungsitoli.

PT. Tiki Jalur Nugraha Eka Kurir atau lebih mudah dikenal
dengan igtilah JNE Express adalah sebuah perusahaan logistik dan
expedisi yang berkantor pusat di Jalan Tomang Raya No. 11, Jakarta
Barat. JNE 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 Soepamo 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 (Y atuna) 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 atau dokumen
sekaligus distribusinya kekota-kota destinasi di indonesia dengan
mema&atkan jaringan TIKI.

H. Soeprapto Soepamo memutuskan untuk memisahkan
manajemen dan tata kelola JNE sepenuhnya dari TIKI pada tahun 1993.
ini meramgkinkan JNE untuk berkembang dan mencapai tujuan
sendiri, bahkan bersaing secara sehat dengap LIKI.

JNE membuka cabang pertamanya di JI. Tomang Raya No.3,
Jakarta Barat, pada tahun 1994, untuk menyediakan layanan pengiriman
domcst@ﬂasilnya, JNE, yang awalnya merupakan bagian dari TIKI
untuk menangani kiriman internasional, masuk ke pasar kiriman
domestik yang di dominasi oleh perusahaan yang lebih terkenal seperti

Pos Indonesia dan induknya sendiri, TIKI.
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Untuk meningkatkan jaringan penjualan, JNE memperkenalkan
sistem drop point aal agen pengiriman yang di sebut “Taukuhaibin”
pada tahun 1995. JNE banyak memanfaatkan keberadaan warung
telekomunikasi (Wartel) yang menjamur saat ign untuk membuka
Takuhaibin. Pada tahun 2022, agen JNE menjadi lebih dari 8.,000 titik
diseluruh indonesia. sampai tahun 2000, JNE masih menggunakan
merek TIKI JNE. Pada tahun yang sama, mereka merilis logo baru yang
disebﬁ“JNE EXPRESS” dan tidak lagi gnenggunakan nama “TIKI”.

Di paruh kedua tahun 2000-an, reputasi JNE EXPRESS_mulai
meningkat sebagai perusahaan ekspedisi terdepan di indonesia seiring
dengan meningkatnya tren penggunaan internet untuk perdagangan dan
jual beli online di platform seperti Kaskus dan Multiply. Bisnis online
menyukai JNE karena agennya yang mudah di temukan di kota-kota
besar dan layanan 24 jam penuh.

Tahun 2013, JNE telah berkonsentrasi pada peningkatan kapasitas
dan kemampuan infrastruktur fisikk dan teknologinya untuk
mengantisipasi pesatnya pertumbuhan transaksi belanja online melalui
pasar dan tren gaya hidup digital di indonesia.

Aplikasi multifungsi berbasis Android MY INE diluncurkan oleh
IJNE pada tahun 2014. Aplikasi ini memungkinkan pelanggan untuk
memantau tarif kiriman, menemukan lokasi konter terdekat, dan
mengetahui dimana setiap penjual dan pembeli melakukan transaksi.

JNE mendirikan Mega Hub di bandara Mas, Cengkareng,
Tangerang pada tahun 2020. Sebuah mega hub di harapkan dapat
memproses | juta paket setiap hari.

Pepgiriman supercepat dalam hitungan jam semakin di butuhkan
karena tren gaya hidup digital yang semakin meniggkat. JNE
meluncurkan roket Indonesia pada tahun 2022. Ini adalah layanan kurir
instan berbasis aplikasi yang memastikan pengantaran sampai dalam
waktu 1 jam dan tersedia di 54 kota atau cabang INE.

NE didirikan pada tahun 1990 dan melayani masyarakat

dengan jasa kepabeanan, terutama import atas kiriman tepat waktu
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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 dikalangan industri dan
masyarakat Indonesia sebagai hasil dari investasi asing dan
pertumbuhan ekonomi dalam negeri.

Dengan pertumbuhan sektor bisnis dan gaya hidup masyarakat,
permintaan untuk menangani kiriman import sensifif semakin
meningkat. Tidak hanya dokumen dan paket kecil, tetapi juga

nangani distribusi, logistik, dan transportasi. Dengan kesempatan
yang terus meningkat ini, & terus memperluas jaringanya kesemua
kota besar di Indonesia. Saat ini, 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, Pontianak, Kendari,
Makassar, Denpasar, dan Surabaya. JNE terus memperbaiki diri. pada
tahun 1991 PT. INE EXPRESS meluncurkan hubungan internasional,
pada tahun 1993 meluncurkan hubungan domestik, pada tahun 1994
didirikan counter uang, pada tahun 1996 didirikan counter agen, pada
tahun 1998 diluncurkan layanan spesial (§S), Pada bulan Agustus 2003
di luncurkan yes, pada tahun 2004 diberikan sertifikat ISO 9001-2000,
dibcriﬁl 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 keseluruhan masyarakat indonesia,
perusahaan JNE membuka cabang mitra gembantu perusahaan JNE
hingga tahun 2020 dan setelahnya menjadi PT. Tiki JNE (Jalur Nugraha
Ekakurir) Express Kota Gunungsitoli.
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PT. JNE EXPRESS Cabang Kota Gunungsitoli merupakan

cabang dari PT. JNE EXPRESS Jakarta, PT. INE EXPRESS Cabang
Kota Gunungsitoli yang di pimpin oleh Bapak Tukari Byylolo PT. INE
EXPRESS Cabang Kota Gunungsitoli yang beralamat J1. Diponegoro

No 41 Oa, Sifalaete, Kec. Gunungsitoli, Kota Gunungsitoli, Sumatera

Utara 22811.
41.2 Visiﬁn Misi PT. JNE Cabang Kota Gunungsitoli
1. Visi

a. Untuk menjadi perusahaan rantai pasok global terdepan di
dunia

b. Sukses hanya dapat dicapai melalui kerjasama usaha integral
dalam perkembangan. Mendorong proses belajar dan berubah
menuju  pertumbuhan, kesempurnaan dan pencapaian
keuntungan.

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

2. Misi

a. Untuk memberi pengalaman terbaik kepada pelanggan secara
konsisten.

b. Melayani segenap lapisan masyarakat Indonesia baik
perumahan maupun perkantoran dan industri melalui jaringan
layanan pengiriman ekspres.

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

d. Menjadi sebuah perusahaan jasa ekspres nasional berstandar

layanan internasiona




4.1.3 Stuktur Organi

Struktur  Organisasi
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i PT. JNE Cabang Kota Gunungsitoli

merupakan gambaran yang sistematis

mengenai tugas dan tanggung jawab serta hubungagshubungan antar

bagian dalam suatu perusahaan. Struktur organisasi menunjukkan alur

perintah yang mengindikasikan jabatan pekerjaan yang harus di

a‘tanggungjawabkan oleh masing-masing tipe karyawan yang

menggambarkan pembagian kerja, garis-garis wewenang, pembatasan

tugas dan tanggungjawab dari unit-unit organisasi yang ada dalam

perusahaan.

Kepala Cabang

Tukari Bu’ulolo

Admin Operasional

Bagus Setiawan

A4

|

Admin

Lukas Dawolo

Admin SCO

Natal Harefa

v

J

\’

Driver Kurir Kurir
Niskaro Laoli Restu Telaumbanua Saro Zebua

Kurir Kurir Kurir
Syukur Zega Nota Laoli Steven Mendrofa

Gambar 4.1 Struktur Organisasi Perusahaan
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4.1.4 Uraian Tugas dan Tanggung Jawab

Setiap jabatan/wewenang dalam struktur organisasi memiliki

tugas dan tanggunjawab masing-masing. Berikut uraian tugas dan

ggungjawab, antara lain:

1. Kepala Cabang

>

g
g
g

2. Admin Operasional

Mengawasi serta melakukan koordinasi segala kegiatan
operasional
Memimpin kegiatan pemasaran dalam kantor cabang

Memantau prosedur-prosedur operasional terhadap manajemen
resiko

Melakukan pengembangan operasional

Observasi terhadap kinerja karyawan

Memberikan solusi terhadap berbagai permasalahan kantor

» Mengawasi implementasisistem operasional
» Mengolah form
» Memproses material request
» Memproses rekapitulasi absensi
» Membuat laporan administratif dan mengontrol kegiatan
administrasi.
3. 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 dikelolah
dan terorganisir dengan baik.
4. Admin SCO
» Menerima tamu yang datang
» Mengimput alamat paket yang biasanya disebut resi
» Melakukan proses pembuatan resi pengiriman bartang
» Melayani customer yang akan mengirim paket di JNE.
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.

» Mengatur pencatatan pick up barang dari customer
5. Driver
» Melakukan operasional Driver
» Supir membawa barang pemasaran
» Memahami area pengiriman dan pemasaran dengan sangat baik.
6. Kurj
Membantu pengecekan paket sebelum di antar ke konsumen

Membantu proses penyortiran dan pemeriksaan alamat tujuan

Mengantarkan paket ke alamat penerima tepat waktu

Y ¥V ¥V VW

Jika paket berupa dokumen, kurir bertanggungjawab atas

keamanan dan kerahasiaannya.

‘?‘

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 Karakteristik Informan Penelitia

Pada uraian ini peneliti mengemukakan data penelitian yang
merupakan data hasil yang diperoleh peneliti di lokasi penelitian, yaitu:
di PT. JNE Express Cabang Kota Gunungsitoli, khususnya menjelaskan
Kualitas Pelayanan Dalam Pengiriman Barang Pada PT.J Express
Cabang Kota Gunungsitoli (Studi Kasus Pelayanan Dalam]@ngiriman
Barang Pada PT. INE Express Cabang Kota Gunungsitoli. Data yang
disajikan dalam penelitian ini adalah data yang diperoleh dari hasil
wawancara yang dilakukan peneliti sendiri kepada Pimpinan dan Kurir
PT. INE Express Cabang Kota Guaungsitoli. Sebagai narasumber
dalam mengadakan observasi mcaragjngsung pada lokasi penelitian
guna memperoleh data secara laﬁsung yang berhubungan dengan
masalah penelitian. Peneliti akan menguraikan pembahasan secara

teoritis maupun secara langsung pada objek penelitian. Pada penelitian
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yang menjadi identitas narasumber adalah: nama, dan jabatan.

Dalam penelitian ini narasumber berjumlah 5 orang yaitu: kepala PT.

JNE Express Cabang Kota Gunungsitoli dan admin serta 3 orang kurir

i.PT. INE Express Cabang Kota Gunungsitoli. Yang disajikan peneliti

pada tabel berikut:

Tabel 4.1
Nama — Nama Informan Kunci

No Nama Jabatan
1 Tukari Bu’ulolo Kepala Cabang PT JNE Cabang
Gunungsitoli
(Informan Utama)

Sumber: Olahan Penulis, 2025

Tabel 4.2

Nama — Nama Informan Pendukung

NO Nama Jabatan
1 Bagus Setiawan Admin Operasional PT. INE
. Ekpres Gunungsitoli
(Informan Kunci)
2 Stefan Mendrofa Kurir PT. JNE Ekpres
] Gunungsitoli
(informan pendukung)
3 Saro Zebua Kurir PT. JNE Ekpres
(informan pendukung)
4 Dedi Halawa Kurir PT. JNE Ekpres
(informan pendukung)

Sumber: Olahan Penulis, 2025
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4.2 Hasil Penelitian

Untuk mengumpulkan data, peneliti telah melakukan wawancara di
lapangan. Informasi atau keterangan tersebut didapat melalui wawancara
mendalam secara langsung kepada informan, observasi dan dokumentasi
sesuai dengan acuan yang telah ditetapkan objek penelitian yang %makan
yaitu di PT. JNE Express Cabang Kota Gunungsitoli.Yang dimana penelitian
ini bertujuan Untuk mengetahui kualitas pelayanan dalam pengiriman barang
PT. JNE Express Cabang Kota Gwngsitoli. Untuk mengetahuiapa saja
kendala dalam pengiriman barang yang.di hadapi oleh PT. JNE Express
Cabang Kota Gunungsitoli. Berdasarkan teknik pengumpulan data dan teknik
analisis data yang dilakukan oleh peneliti dengan tujuan penelitian, maka
peneliti melaksanakan tahapan-tahapan tersebut dengan menggunakan draf
wawancara sehingga didapatkan data dari informan yaitu terdiri dari 1 orang
kepala Cabang PT. JNE Kota Gunungsitoli dan 1 orang admin serta 3 orang
kurir di PT. INE Kota Gunungsitoli yang di jadikan sebagai informan
pendukungsebagai berikut:

42.1 Kondisi kualitas pelayanan dalam pengiriman barang pada PT.
JNE Express Cabang Kota Gunungsitgli?

Pelayanan pengiriman barang merupakan aspek yang s
penting dalam dunia bisnis, khususnya di sektor logistik. PT. JNE
Express, sebagai salah satu perusahaan pengiriman terkemuka di
Indonesia, memiliki cabang di berbagai kota, termasuk Kota
Gunungsitoli. Dw menjalankan aktivitas operasionalnya, PT. JNE
bertujuan untuk memberikan pelayanan terbaik kepada pelanggan, agar
dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas mereka. Kota Gunungsitoli,
sebagai wilayah yang terus berkembang, memiliki tantangan tersendiri
dalam hal pengiriman barang yang efektif dan efisien.

Kualitas pelayanan pengiriman barang sangat memengaruhi
pengalaman pelanggan. Oleh karena itu, PT. JNE Express Cabang Kota
Gunungsitoli berusaha mengoptimalkan setiap proses dalam

pengiriman, mulai dari penerimaan paket hingga pengantaran barang.
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Hal ini tentu melibatkan berbagai faktor, seperti kecepatan pengiriman,
kondisi barang saat sampai tujuan, daﬁsponsiﬁtas karyawan terhadap
kebutuhan pelanggan. Kualitas pelayanan yang baik dapat
meningkatkan reputasi perusahaan dan memberikan keunggulan
kompetitif di pasar.

Dalam konteks pelayanan pengiriman barang, PT. JNE Express
Cabang Kota Gunungsitoli terus berinovasi dan memperbaiki sistem
pelayanan mereka. Salah satu fokuggitama adalah memastikan bahwa
setiap paket yang dikirimkan dapat tiba tepat waktu dan dalam kondisi
baik. Hal ini dilakukan dengan memperkuat sistem pelacakan,
meningkatkan pelatihan kepada karyawan, serta memanfaatkan
teknologi untuk mempermudah proses pengiriman barang. Semua
upaya ini bertujuan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan yang
menjadi indikator utama kesuksesan pelayanan pengiriman barang di
perusahaan ini.

Dalam teggi pelayanan, kualitas layanan juga mencakup elemen-
elemen seperti keandalan, daya tanggap, dan empati. Parasuraman et al.
(2019) menyatakan bahwa pelanggan cenderung merasa puas jika
mereka merasakan adanya konsistensi dalam layanan yang diterima,
serta respons cepat terhadap keluhan atau permintaan khusus. Di PT.
INE Express Cabang Kota Gunungsitoli, upaya untuk terus
meningkatkan kualitas ini terlihat dalam peningkatan waktu
pengantaran dan kemudahan akses informasi terkait pengiriman barang.
Hal ini menciptakan pengalaman positif bagi pelanggan yang
berdampak pada tingkat kepuasan yang lebih tinggi.

Kemudian menurut, Zeithaml et al. (2020) menekankan
pentingnya keberlanjutan dalam memberikan layanan yang berkualitas.
Pengalaman pelanggan yang baik harus dapat dipertahankan dalam
jangka panjang untuk menciptakan loyalitas. PT. JNE Express Cabang
Kota Gunungsitoli telah mengimplementasikan sistem manajemen
kualitas yang berkelanjutan, seperti evaluasi kinerja karyawan secara

rutin dan feedback langsung dari pelanggan, untuk memastikan bahwa
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standar pelayanan tetap terjaga dengan baik. Dengan pendekatan ini,
perusahaan dapat terus beradaptasi dengan perubahan kebutuhan pasar.
Dalam mengacu pada konsep-konsep ini, pengiriman barang di
PT. JNE Express Cabang Kota Gunungsitoli bisa dianggap memenuhi
kriteria kualitas pelayanan yang tinggi. Kecepatan dan ketepatan waktu
menjadi faktor utama yang diperhatikan perusahaan dalam memenuhi
kebutuhan pelanggan. Dengan memperhatikan semua elemen kualitas
layanan, PT. INE berupaya untuk memberikan pengalaman pengiriman
yang rﬁmuaskan bagi setiap pelanggan di Kota Gunungsitoli.
Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti
kepada informan bapak, Tukari Bu'ulolo, (Kepala Cabang PT. JNE
Express Gunungsitoli) pada hari Senin, 16 Desember 2024 pukul 10:00
WIB dengan pertanyaan, Bagaimana PT. JNE memastikan fasilitas
Sisik seperti kendaraan, seragam, dan kantor terlihat profesional
untuk mencerminkan kualitas pelayanan?Di mana beliau mengatakan

bahwa:

“PT. JNE selalu memastikan bahwa fasilitas fisik, seperti
kendaraan, seragam, dan kantor, dirawat dengan baik agar
terlihat  profesional. Kendaraan rutin diservis, seragam
diberikan kepada karyawan sesuai standar perusahaan, dan
kantor selalu bersih serta terorganisir. Ini penting untuk
mencerninkan kualitas layanan yang tinggi dan membangun
kepercayaan pelanggan. Semua hal ini dilakukan karena kami
ingin memberikan kesan terbaik kepada pelanggan dan
menunjukkan bahwa kami serius dalam melayani kebutuhan
mereka.”
Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan
dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada Bagus setiawan
(Admin Operasional PT. JNE Express Gunungsitoli) di mana beliau

mengatakan bahwa:
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“Memang fasilitas seperti kendaraan, seragam, dan kantor
terlihat cukup baik, tetapi tidak bisa dipungkiri masih ada
kendala. Contohnya, beberapa kendaraan terkadang terlambat
diservis karena jadwal operasional yang padat. Seragam pun
ada yang sudah mulai usang dan perlu diperbarui lebih sering.
Walaupun sudah ada usaha perbaikan, kami merasa masih ada
ruang untuk lebih meningkatkan fasilitas ini agar benar-benar
meggcerminkan standar profesional JNE yang tinggi.”

Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka
dapat dijelaskan bahwaPT. JNE telah berusaha keras memastikan
fasilitas fisik terlihat profesional untuk mencerminkan kualitas layanan.
Namun, tetap ada tantangan dalam pelaksanaannya, seperti perawatan
fasilitas yang perlu ditingkatkan. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun
usaha sudah baik, evaluasi dan perbaikan terus-menerus tetap
diperlukan untuk menjaga standar profesionalisme.

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara kepada informan
bapak Bap Stefan Mendrofa (Kurir PT. JNE Ekpres
Gunungsitoli)pada hari Senin, 16 Desember 2024 pukul 10:00 WIB
dengan pertanyaan, Bagaimana Anda memastikan barang tetap dalam
kondisi baik selama proses pengiriman? Di mana beliau mengatakan
bahwa:

“Sebagai kurir PT. JNE Express Gunungsitoli, saya selalu
memastikan barang dalam kondisi baik dengan beberapa cara.
Pertama, kami memeriksa setiap paket sebelum diantar untuk
memastikan tidak ada kerusakan sejak awal. Kedua, kami
menggunakan kendaraan yang bersih dan sesuai untuk menjaga
paket tetap aman selama perjalanan. Ketiga, kami menghindari
menumpuk paket berat di atas barang yang mudah pecah. Kalau
ada paket yang butuh perlakuan khusus, seperti barang mudah
rusak atau elektronik, kami juga beri perhatian lebih supaya

tetap aman sampai ke tangan penerima.”
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Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan
dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada bapak Saro
Zebua (Kurir PT. JNE Express Gunungsitoli) di mana beliau
mengatakan bahwa:

“sava berusaha mengantarkan barang tepat waktu. Tapi,
kadang ada beberapa hal yang di luar kendali saya. Misalnya,
kondisi jalan yang buruk atau cuaca yang tidak mendukung bisa
mempengaruhi perjalanan. Kalau barang sudah dikemas
kurang baik dari awal, risikonya barang bisa rusak saat
perjalanan. Sava sih selalu mencoba untuk hati-hati, tapi
dengan jumlah barang yang banyak dan jadwal yang padat,
mungkin ada satu-dua barang yang kondisinya berubah sedikit.
Kalau seperti itu, biasanya saya langsung lapor ke pihak
gudang atau pelanggan.”

Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka
dapat dijelaskan bahwaalam memastikan barang tetap dalam kondisi
baik selama pengiriman, seorang kurir memiliki peran penting dengan
melakukan langkah-langkah antisipasi seperti pengecekan dan penataan
barang. Namun, ada juga taﬁgan seperti kondisi eksternal atau
jumlah barang yang banyak, yang dapat mempengaruhi hasil akhir.
Oleh karena itu, kerja sama antara kurir, gudang, dan pelanggan sangat
diperlukan untuk meminimalkan risiko kerusakan barang.

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara kepada informan
bapak Tukari " Bu'ulolo, (Kepala Cabang PT. JNE Express
%nungsitoli) pada hari Senin, 16 Desember 2024 pukul 10:00 WIB
dengan pertanyaan, Apa langkah yang diambil untuk memastikan
barang selalu sampai tepat waktu sesuai janji kepada pelanggan?Di
mana beliau mengatakan bahwa:

“PT. JNE Exspress Gunungsitoli, langkah utama yang kami
ambil untuk memastikan barang selalu sampai tepat waktu
adalah dengan wmeningkatkan efisiensi operasional. Kami

melakukan pengawasan ketat terhadap jadwal pengiriman,
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memperbarui sistem tracking, dan memastikan kendaraan
operasional dalam kondisi baik. Selain itu, kami juga
memperkuat komunikasi dengan mitra dan pelanggan agar
informasi mengenai pengiriman selalu jelas dan cepat
diterima.”

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan
dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada Bagus setiawan
(Admin Operasional PT. JNE Express Gunungsitoli) di mana beliau
mengatakan bahwa:

“Dari sisi operasional, tantangan terbesar adalah faktor
eksternal seperti cuaca buruk atau kondisi jalan yang tidak
mendukung. Meskipun kami sudah berusaha maksimal, kadang
ada situasi di luar kendali yang menyebabkan pengiriman
terlambat. Hal ini sering menjadi tantangan bagi tim di
lapangan, tetapi kami tetap berkomitmen untuk memberikan

pelayanan terbaik dengan melakukan penyesuaian jika
diperiukan.”

Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka
dapat dijelaskan bahwaMeskipun ada upaya maksimal dari manajemen
untuk memastikan pengiriman tepat waktu, tantangan operasional tetap
menjadi kendala yang harus diatasi. Kerjasama antara semua pihak,
mulai dari tim operasional hingga pelanggan, sangat penting untuk
memastikan layanan yang andal dan memuaskan.

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara kepada jnforman
Bapak Dedi Halawa (Kurir PT. JNE Express Gunungsitoli)pada hari
Senin, 16 Desember 2024 pukul 10:00 WIB dengan pertanyaan,
Bagaimana Anda memastikan barang selalu dikirim sesuai waktu
yang telah dijanjikan? Di mana beliau mengatakan bahwa:

“saya selalu berusaha memastikan barang dikirim tepat waktu
dengan mengikuti jadwal pengantaran yang sudah ditentukan.
Saya juga memeriksa alamat dengan teliti sebelum berangkat,
supaya tidak ada waktu yang terbuang di jalan. Selain itu, saya
selalu  menjaga komunikasi dengan pelanggan, misalnya

menghubungi mereka kalau sudah dekat lokasi atau jika ada
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kendala. Dengan cara ini, pengiriman bisa berjalan lancar dan
sesuai waktu yang dijanjikan.”

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan
dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada bapak Saro
Zebua (Kurir PT. JNE Express Gunungsitoli) di mana beliau
mengatakan bahwa:

“Meskipun sayva selalu berusaha mengantar barang tepat waktu,
ada beberapa hal yang kadang di luar kendali saya, seperti
cuaca buruk, kondisi jalan yang macet atau rusak, dan alamat
yvang sulit ditemukan. Saya tetap mencoba yang terbaik, tapi
terkadang pengiriman bisa terlambat karena hal-hal seperti itu.
Kalau ada kendala, saya selalu menghubungi pelanggan untuk
megjelaskan situasi supayva mereka tahu apa yang terjadi.

Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka
dapat dijelaskan bahwaPT. JNE Exspress Gunungsitoli, memastikan
pengiriman barang tepat waktu adalah prioritas utama, meskipun ada
tantangan tertentu yang bisa menghambat proses tersebut. Pentingnya
komunikasi yang baik dengan pelanggan adalah kunci untuk menjaga
kepercayaan mereka, baik dalam situasi lancar maupun saat
menghadapi kendala.

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara kepada informan
bapak Tukari " Bu’ulolo, (Kepala Cabang PT. JNE Express
Gunungsitoli) pada hari Senin, 16 Desember 2024 pukul 10:00 WIB
dengan pertanyaan, Bagaimana cara perusahaan memastikan staf
cepat tanggap dalam merespons keluhan atau permintaan
pelanggan?Di mana beliau mengatakan bahwa:

“Kami di JNE Exspress selalu memastikan staf cepat tanggap
terhadap keluhan atau permintaan pelanggan dengan
menyediakan pelatihan rutin. Kami juga punya SOP yang jelas
untuk penanganan keluhan agar pelanggan merasa dihargai.

Selain itu, kami menggunakan sistem berbasis teknologi untuk
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memantau laporan pelanggan secara real-tinie sehingga
keluhan bisa ditangani dengan cepat.”

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan
dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada Bagus setiawan
(Admin Operasional PT. JNE Express Gunungsitoli) di mana beliau
mengatakan bahwa:

“Sebenarnva, kami berusaha semaksimal mungkin untuk
tanggap terhadap pelanggan, tapi kadang ada hambatan seperti
jumlah staf yang terbatas atau pelanggan yang tidak
melengkapi informasi penting saat mengajukan keluhan. Hal ini
bisa membuat respon menjadi agak lambat, meskipun kami
sudah berupaya untuk memperbaiki sistem dan pelayanan.”

Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka
dapat dijelaskan bahwa PT. JNE Exspress Gunungsitoli sudah memiliki
komitmen tinggi untuk memberikan pelayanan terbaik. Namun, masih
ada beberapa tantangan operasional yang perlu diperhatikan agar proses

penanganan keluhan semakin cepat dan efisien..

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara kepada informan
Bapak Stefan Mendrofa (Kurir PT. JNE Express Gunungsitoli)pada hari
Senin, 16 Desember 2024 pukul 10:00 WIB dengan pertanyaan, Apa
yang Anda lakukan jika pelanggan meminta bantuan tambahan
terkait pengiriman? Di mana beliau mengatakan bahwa:

“Kalau ada pelanggan minta bantuan tambahan terkait
pengiriman, saya pasti bantu semampu saya. Misalnya, kalau
mereka kesulitan melacak paket atau butuh info tambahan soal
Jjadwal pengiriman, saya akan jelaskan dengan jelas dan ramah.
Kalau masalahnya lebih besar, saya bakal hubungi tim kantor
supaya pelanggan cepat dapat solusi. Bagi saya, kepuasan

pelanggan itu yang utama.”
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Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan
dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada bapak Saro
Zebua (Kurir PT. JNE Express Gunungsitoli)di mana beliau
mengatakan bahwa:

“Kalau pelanggan minta bantuan tambahan, sava akan coba
bantu sesuai prosedur yang ada. Tapi, kalau permintaannya di
luar tugas utama saya sebagai kurir, seperti meminta bantuan
mengantar barang ke lokasi yang tidak sesuai alamat, saya akan
arahkan mereka untuk menghubungi kantor supaya lebih jelas
dan sesuai aturan perusahaan. Saya tetap berusaha ramah dan
sopan."
Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka
dapat dijelaskan bahwa Sebagai kurir PT. JNE Express Gunungsitoli,
penting untuk membantu pelanggan semaksimal mungkin, namun tetap
memperhatikan batasan tugas dan prosedur perusahaan. Dengan begitu,
kebutuhan pelanggan dapat terpenuhi tanpa melanggar aturan yang ada.

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara kepada informan
bapak Tukari " Bu'ulolo, (Kepala Cabang PT. JNE Express
Gunungsitoli) pada hari Senin, 16 Desember 2024 pukul 10:00 WIB
dengan pertanyaan, Bagaimana PT. JNE memberikan rasa aman dan
kepercayaan kepada pelanggan bahwa barang mereka akan sampai
dengan aman? Di mana beliau mengatakan bahwa:

"PT. JUNE selalu berusaha memberikan rasa aman dan
kepercayaan kepada pelanggan. Kami memastikan barang
pelanggan diproses sesuai prosedur standar operasional (SOP)
yang ketat. Setiap paket dipantau melalui sistem pelacakan
online yang dapat diakses pelanggan kapan saja. Selain itu, kami
Jjuga menyediakan asuransi sebagai jaminan tambahan untuk
barang-barang berharga. Tim kami di lapangan bekerja
profesional, dan armada pengiriman kami dirawat secara rutin

agar paket sampai dengan aman dan tepat waktu."
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Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan
dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada Bagus setiawan
(Admin Operasional PT. JNE Express Gunungsitoli)di mana beliau
mengatakan bahwa:

"Sebenarnya, upaya yang dilakukan sudah bagus, tapi ada
beberapa tantangan yang masih perlu diperbaiki. Kadang,
terjadi kesalahan manusia seperti salah input data atau paket
tertukar, apalagi kalau volume barang sedang tinggi. Selain itu,
ada juga kendala cuaca yang sulit di daerah tertentu yang bisa
memengaruhi waktu pengiriman. Jadi, meskipun prosedurnya
sudah baik, realisasi di lapangan tidak selalu mulus. Hal ini
penting untuk terus dievaluasi agar layanan makin optimal."

Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka
dapat dijelaskan bahwa PT. JNE sudah berusaha keras memberikan rasa
aman dan kepercayaan kepada pelanggan dengan SOP yang jelas,
layanan pelacakan, dan asuransi. Namun, tetap ada beberapa kendala
operasional yang perlu diperbaiki agar pelanggan semakin yakin dan
puas dengan layanan yang diberikan. Upaya perbaikan ini bisa
dilakukan dengan meningkatkan koordinasi tim, memperbarui
teknologi, dan memberikan pelatihan rutin untuk karyawan.

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara kepada informan
Bapak Stefan Mendrofa (Kurir PT. JNE Express Gunungsitoli)pada hari
Senin, 16 Desember 2024 pukul 10:00 WIB dengan pertanyaan,
Bagaimana Anda memberikan rasa aman kepada pelanggan bahwa
barang mereka akan sampai dengan selamat? Di mana beliau
mengatakan bahwa:

“Sebagai kurir PT. JNE Express Gunungsitoli, saya selalu
memastikan setiap paket yang saya bawa mendapat perlakuan
yang hati-hati. Saya memeriksa alamat pengiriman ﬁg{m
cermat sebelum berangkat, dan memastikan paket dikemas
dengan baik agar tidak rusak selama perjalanan. Selain itu, saya

selalu mengupdate status pengiriman kepada pelanggan, jadi
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mereka tahu keberadaan paket mereka. Kami juga memiliki
sistem pelacakan yang mudah diakses, sehingga pelanggan
dapat memantau paket mereka setiap saat. Dengan begitu,
pelanggan bisa merasa aman dan yakin bahwa barang mereka
sampai dengan selamat.”

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan
dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada bapak Saro
Zebua (Kurir PT. JNE Express Gunungsitoli)di mana beliau
mengatakan bahwa:

“Sebagai kurir PT. JNE Express Gunungsitoli, walaupun kapgd
berusaha untuk memberikan yang terbaik, terkadang faktor di
luar kendali kami, seperti cuaca buruk atau kemacetan yang tak
terduga, dapat mempengaruhi waktu pengiriman. Meskipun
barang biasanya sampai dengan aman, ada kalanya pengiriman
sedikit tertunda atau terjadi kerusakan karena kelalaian selama
proses pengemasan atau distribusi. Kami selalu berusaha
maksimal, namun terkadang situasi yang ada tidak bisa

sepenuhnya diprediksi.”

Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka
dapat dijelaskan bahwa kurir PT. JNE Express Gunungsitoli, kami
berusaha memberikan layanan terbaik agar barang sampai dengan
aman. Namun, ada faktor-faktor yang tidak selalu dapat diprediksi yang
bisa mempengaruhi pengiriman. Walau begitu, kami tetap berkomitmen
untuk memberikan rasa aman kepada pelanggan dengan sistem
pelacakan yang transparan dan komunikasi yang jelas.

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara kepada informan
bapak Tukari Bu'ulolo, (Kepala Cabang PT. JNE Express
Gunungsitolia!da hari Senin, 16 Desember 2024 pukul 10:00 WIB
dengan pertanyaan, Apa strategi Anda dalam meﬁmmi kebutuhan
pelanggan di wilayah Gunungsitoli?’Di mana beliau mengatakan
bahwa:
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“Strategi yang saya gunakan dalam memahami kebutuhan
pelanggan di wilayah Gunungsitoli adalah dengan selalu
berkomunikasi langsung dengan pelanggan dan mendengarkan
keluhan serta saran mereka. Kepala Cabang PT. JNE Express
Gunungsitoli sangat aktif dalam memonitor kebutuhan pasar
dan memberikan arahan yang jelas kepada tim untuk lebih
fokus pada pelayanan yang terbaik. Beliau selalu memsrﬁm
bahwa timnya siap menghadapi perubahan permintaan dan
memberikan solusi yang cepat serta tepat kepada pelanggan.
gzgan pendekatan yang konsisten dari kepala cabang,
pelanggan merasa dihargai dan mendapatkan layanan yang
optimal.”

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan
dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada Bagus setiawan
(Admin Operasional PT. JNE Express Gunungsitoli)di mana beliau
mengatakan bahwa:

“Meskipun strategi kepala cabang dalam memahami kebutuhan
pelanggan cukup baik, saya merasa kadang proses operasional
vang dilakukan oleh admin operasional, seperti Bagus Setiawan,
bisa lebih ditingkatkan. Terkadang, koordinasi antara admin dan
tim lapangan tidak secepat yang diharapkan, vyang bisa
berpengaruh pada kecepatan layanan kepada pelanggan.
Mungkin, dengan adanya evaluasi rutin dan peningkatan
komunikasi antar tim, layanan dapat menjadi lebih responsif. Ini
akan memperkuat citra PT. JNE Express di Gunungsitoli dan
mengggkatkan kepuasan pelanggan”

Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka
dapat dijelaskan bahwa strategi yang diterapkan oleh Kepala Cabang
PT. JNE Express Gunungsitoli sudah sangat baik dalam mendengarkan
dan memahami kebutuhan pelanggan. Namun, untuk memastikan
kesuksesan jangka panjang, ada baiknya jika koordinasi antara bagian

operasional dan lapangan lebih diperkuat. Evaluasi rutin dan
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komunikasi yang lebih baik dapat membantu tim untuk lebih tanggap
terhadap permintaan pelanggan, yang pada akhirnya akan
meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara kepada informan
bapak Bapak Dedi Halawa (Kurir PT. JNE Express Gunungsitoli)pada
hari Senin, 16 Desember 2024 pukul 10:00 WIB dengan pertanyaan,
Apa yang Anda lakukan jika pelanggan menyampaikan keluhan
pribadi terkait pengiriman? Di mana beliau mengatakan bahwa:

“lika pelanggan menyampaikan keluhan pribadi terkait
pengiriman, saya akan segera mendengarkan dengan penuh
perhatian dan memahami masalah yang mereka hadapi. Setelah
itu, saya akan mencoba memberikan solusi vang terbaik dan
memastikan bahwa keluhan tersebut akan diteruskan ke pihak
vang berwenang, seperti kepala kurir atau manajer. Saya akan
memberi tahu pelanggan bahwa kami akan segera mencari
solusi untuk memperbaiki layanan kami, agar mereka merasa
didengar dan dihargai.”

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan
dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada bapak Saro
Zebua (Kurir PT. JNE Express Gunungsitoli)Jdi mana beliau
mengatakan bahwa:

“Sebagai kurir, sayva tentu merasa terbebani jika harus
menghadapi keluhan pribadi dari pelanggan yang tidak berkaitan
langsung dengan pengiriman barang. Meskipun saya berusaha
niemberikan pelayanan terbaik, beberapa masalah yang
dikeluhkan mungkin di luar kendali saya, seperti keterlambatan
akibat cuaca buruk atau kendala lain yang tidak bisa diprediksi.
Saya bisa saja merasa kurang puas dengan sistem atau prosedur
yang ada, namun sebagai kurir, saya tetap harus sabar dan

mencoba menjelaskan keadaan dengan cara yang baik.”
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Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka
dapat dijelaskan bahwa Dalam menghadapi keluhan pelanggan, sangat
penting untuk tetap profesional dan mendengarkan dengan baik apa
yang menjadi keluhan mereka. Sebagai kepala kurir, fokus utama
adalah mencari solusi dan memperbaiki layanan, sementara sebagai
kurir, kita tetap berusaha memberikan penjelasan yang jelas dan
menjaga komunikasi yang baik dengan pelanggan. Meskipun terkadang
masalah di luar kendali kita, tetap menjaga sikap positif dan memberi

solusi akan membantu meningkatkan kepuasan pelanggan.

4.2.2 Kendala dalam Pengririman Barang yang di hadapi oleh PT. JNE
Express Cabang Kota Gunungsitoli.

Pengiriman barang merupakan bagian penting dari proses
distribusi dalam dunia bisnis saat ini. Dengan semakin berkembangnya
e-commerce dan kebutuhan akan pengiriman barang yang cepat,
perusahaan seperti PT. JNE Express meﬁlikj peran yang sangat krusial
dalam memenuhi harapan konsumen. PT. JNE Express Cabang Kota
Gunungsitoli, sebagai bagian dari jaringan pengiriman yang luas, juga
menghadapi sejumlah kendala dalam operasional pengirimannya.
Kendala-kendala ini tidak hanya mempengaruhi kecepatan dan
keandalan layanan, tetapi juga berpotensi mempengaruhi kualitas
pelayanan yang diterima oleh pelanggan.

Salah satu kendala utama yang dihadapi oleh PT. JNE Express
Cabang Kota Gunungsitoli adalah masalah keterlambatan pengiriman.
Keterlambatan ini sering kali disebabkan oleh faktor eksternal seperti
cuaca buruk, kemacetan lalu lintas, atau masalah administratif yang
menghambat kelancaran proses pengiriman. Meskipun PT. JNE
memiliki sistem yang efisien untuk menangani pengiriman barang,
faktor-faktor tak terduga ini tetap menjadi tantangan besar yang harus
dihadapi setiap hari. Selain itu, beban pengiriman yang tinggi pada
waktu tertentu, terutama pada musim liburan atau promosi besar, juga

dapat menyebabkan keterlambatan yang tidak terhindarkan.
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Selain masalah keterlambatan, PT. JNE Express Cabang Kota
Gunungsitoli juga menghadapi kendala dalam hal kerusakan barang.
Meskipun perusahaan telah berupaya keras untuk memastikan
keamanan barang selama pengiriman, kerusakan barang tetap terjadi
karena proses pemindahan barang yang sering melibatkan banyak
tangan dan transportasi yang jauh. Kerusakan ini, meskipun tidak sering
terjadi, tetap menurunkan tingkat kepuasan pelanggan, yang pada
gilirannya memengaruhi reputasi perusahaan. Hal ini memerlukan
perhatian khusus dalam hal prosedur pengepakan dan penanganan
barang agar kerusakan dapat diminimalkan.

Dalam menghadapi kendala-kendala ini, PT. JNE Express
Cabang Kota Gunungsitoli telah be a melakukan perbaikan dalam
sistem dan prosedur operasional. Salah satu langkah yang diambil
adalah peningkatan kualitas pelatihan untuk karyawan, baik dalam hal
penanganan barang maupun dalam pengelolaan keluhan pelanggan.
Selain itu, perusahaan juga memanfaatkan teknologi untuk memantau
pengiriman barang secara lebih real-time, yang memungkinkan mereka
untuk segera menangani masalah jika terjadi kendala di lapangan.
Namun, tantangan besar tetap ada, dan upaya terus-menerus diperlukan
untuk meningkatkan layanan.

Menurut Ar&trong (2018:16), kualitas pelayanan dalam
pengiriman barang sangat dipengaruhi oleh faktor-faktor internal dan
eksternal yang dapat menghambat operasional. Dalam konteks PT. JNE
Express Cabang Kota Gunungsitoli, faktor internal seperti manajemen
waktu, sistem pelacakan barang, dan pelatihan karyawan memegang
peranan penting dalam meningkatkan kualitas layanan. Sementara itu,
faktor eksternal seperti kondisi cuaca, kemacetan lalu lintas, dan
ketidakpastian dalam proses pengiriman tetap menjadi kendala yang
harus diperhatikan.

Selain itu, beberapa ahli seperti Zeithaml, Parasuraman, dan
Berry (2019) juga menyatakan bahwa kualitas pelayanan yang baik

tidak hanya dilihat dari seberapa cepat barang sampai tujuan, tetapi juga
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bagaimana perusahaan merespon keluhan dan masalah yang dihadapi
oleh pelanggan. Mereka menekankan pentingnya komunikasi yang
efektif dan respons yang cepat dari pihak perusahaan untuk mengatasi
masalah yang timbul selama proses pengiriman. PT. JNE Ex
Cabang Kota Gunungsitoli perlu terus meningkatkan aspek ini agar
dapat memberikan pelayanan yang lebih baik kﬁda konsumen.

Selain faktor teknis dan operasional, kualitas pelayanan juga
dipengaruhi oleh faktor manusia, yaitu bagaimana sikap dan perilaku
karyawan dalam menghadapi masalah. Menu% Kotler dan Keller
(2017), pelayanan yang berkualitas memerlukan tenaga kerja yang tidak
hanya terampil tetapi juga memiliki sikap yang positif terhadap
pelanggan. Oleh karena itu, pelatihan karyawan tentang sikap
profesional dan kepuasan pelanggan sangat penting untuk
meningkatkan kualitas pelayanan secara keseluruhan.

Kendala-kendala dalam pengiriman barang di PT. JNE Express

bang Kota Gunungsitoli sangat erat kaitannya dengan upaya
perusahaan dalam meningkatkan kualitas pelayanan. Dalam hal ini,
kualitas pelayanan pengiriman barang menjadi salah satu elemen yang
sangat diperhatikan dalam setiap tahap proses pengiriman, dari
penerimaan barang hingga pengiriman sampai ke tangan konsumen.
Kecepatan, keamanan, dan keandalan dalam pengiriman barang
menjadi ukuran utama dalam menilai kualitas pelayanan.

Melihat kendala-kendala yang dihadapi oleh PT. JNE Express
Cabang Kota Gunungsitoli, penting bagi perusahaan untuk terus
melakukan inovasi dan perbaikan ﬁam proses pengirimannya. Ini juga
berkaitan dengan topik utama penelitian yang berjudul "Analisis
Kualitas Pelayanan Dalam Pengiriman Barang Pada PT. Jﬁ Express
Cabang Kota Gunungsitoli (Studi Kasus Pelayanan Dalam Pengiriman
Barang Pada PT. JNE Express Cabang Kota Gunungsitoli)", yang
bertujuan untuk mengevaluasi dan menganalisis seberap aik
pelayanan pengiriman yang diberikan, serta mengidentifikasi faktgz:

faktor yang mempengaruhi kualitas layanan tersebut. Penelitian ini
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dapat memberikan wawasan yang lebih dalam mengenai upaya yang
perlu dilakukan PT. JNE untuk meningkatkan kualitas pelayanan di
masa dgpan.

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti
kepada informan bapak Tukari Bu'ulolo, (Kepala Cabang PT. JNE
Express Gunungsitoli)pada hari Senin, 16 Desember 2024 pukul 10:00
WIB dengan pertanyaan, Apa langkah yang diambil jika ada laporan
keterlambatan  pengiriman dari pelanggan?Di mana beliau
mengatakan bahwa:

“Sebagai Kepala Cabang, langkah pertama yang harus diambil
adalah mendengarkan laporan pelanggan dengan baik dan
segera meminta tim untuk memeriksa status pengiriman. Setelah
itu, berikan penjelasan yang jelas kepada pelanggan tentang
penyebab keterlambatan, seperti cuaca buruk, kendala teknis,
atau lainnya. Penting juga menawarkan solusi, seperti
memastikan paket sampai secepat mungkin atau memberikan
kompensasi jika diperlukan. Komunikasi yang cepat dan
tanggap adalah kunci supaya pelanggan merasa dihargai.”

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan
dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada Bagus setiawan
(Admin Operasional PT. JNE Express Gunungsitoli)di mana beliau
mengatakan bahwa:

“keterlambatan biasanya terjadi karena hal di luar kendali,
seperti sistem pengiriman yang penuh atau jalur distribusi yang
terhambat. Sebagai admin, peran saya adalah memastikan data
pengiriman sudah benar dan terus memperbarui informasi
kepada tim terkait. Saya juga harus mengingatkan pelanggan
bahwa terkadang ada situasi tertentu yang membuat
keterlambatan sulit dihindari. Namun, kami tetap berusaha

semaksimal mungkin supaya hal ini tidak sering terjadi.”
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Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka
dapat dijelaskan bahwa Tindakan terbaik ketika ada laporan
keterlambatan pengiriman adalah segera melakukan pengecekan untuk
mengetahui penyebabnya dan mencari solusi yang paling tepat. Selain
itu, komunikasi yang jelas dan cepat dengan pelanggan sangat penting
agar mereka merasa dihargai. Dalam menangani masalah ini,
dibutuhkan koordinasi yang baik antara tim operasional dan manajemen
agar layanan tetap berjalan maksimal dan kepercayaan pelanggan
terjaga.

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara kepada informan
Bapak Stefan Mendrofa (Kurir PT. JNE Express Gunungsitoli)pada hari
Senin, 16 Desember 2024 pukul 10:00 WIB dengan pertanyaan,
Bagaimana Anda menjaga keamanan barang saat di perjalanan? Di
mana beliau mengatakan bahwa:

“keamanan barang selama perjalanan adalah prioritas utama.
Kami selalu memastikan barang dikemas dengan baik,
menggunakan pelindung seperti bubble wrap atau kotak yang
kuat sesuai kebutuhan. Selain itu, kami menjaga barang dengan
hati-hati  saat di kendaraan, memastikan tidak ada vyang
tertumpuk sembarangan atau terkena air. Selama proses
pengantaran, saya juga berhati-hati di jalan, menghindari
benturan atau kerusakan akibat kelalaian. Intinya, kami
berusaha memberikan pelayanan terbaik agar barang sampai
dengan aman ke tujuan.”

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan
dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada bapak Saro
Zebua (Kurir PT. JNE Express Gunungsitoli)Jdi mana beliau
mengatakan bahwa:

“menjaga keamanan barang kadang menjadi tantangan,
terutama saat barang dikemas kurang baik dari pengirimnya.
Kami sering menemukan barang yang mudah rusak atau tidak

dilapisi pelindung sama sekali. Di perjalanan, risiko seperti
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hujan atau jalan berlubang juga sulit dihindari. Walaupun sudah
hari-hariﬁa kalanya kondisi luar memengaruhi keamanan
barang. Namun, kami tetap berusaha memberikan yang terbaik
zmg( mengurangi risiko.”

Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka
dapat dijelaskan bahwaMenjaga keamanan barang saat di perjalanan
membutuhkan kerja sama antara kurir dan pengirim. Pengirim perlu
memastikan barang dikemas dengan aman, sedangkan kurir harus
berhati-hati selama perjalanan. Meski ada tantangan di lapangan,
penting untuk selalu mencari solusi agar barang dapat sampai ke tujuan
dengan baik tanpa kerusakan. Pelayanan yang baik dan perhatian
terhadap detail menjadi kunci untuk menjaga kepercayaan pelanggan.

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara kepada informan
bapak Tukari " Bu'ulolo, (Kepala Cabang PT. INE Express
Gunungsitoli) pada hari Senin, 16 Desember 2024 pukul 10:00 WIB
dengan pertanyaan, Apa langkah yang dilakukan perusahaan untuk
memastikan keamanan barang selama proses pengiriman?Di mana
beliau mengatakan bahwa:

“Perusahaan kami punya prosedur yang ketat untuk menjaga
keamanan barang selama proses pengiriman. Setiap barang
yang masuk diperiksa dengan teliti, diberi label, dan dikemas
dengan standar yang sesuai. Kami juga menggunakan teknologi
tracking untuk memantau barang selama perjalanan, jadi
pelanggan bisa tahu posisi barang mereka. Selain itu, ada
asuransi untuk melindungi barang jika terjadi kerusakan atau
kehilangan.”

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan
dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada Bagus setiawan
(Admin Operasional PT. JNE Express Gunungsitoli)di mana beliau
mengatakan bahwa:
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“Walaupun sudah ada prosedur, kadang masih ada kendala di
lapangan, seperti masalah di perjalanan atau kesalahan teknis.
Misalnya, ada barang yang kemasannya tidak sesuai atau
proses pengecekan yang kurang teliti karena volume barang
yang banyak. Hal-hal seperti ini masih perlu diperbaiki supaya
kegmanan barang benar-benar terjamin.”

Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka
dapat dijelaskan bahwa Untuk memastikan keamanan barang selama
pengiriman, perusahaan telah menerapkan prosedur seperti
pemeriksaan, pelabelan, pengemasan standar, dan teknologi pelacakan.
Namun, tantangan seperti kendala teknis dan volume barang yang
tinggi menunjukkan masih ada ruang untuk perbaikan. Langkah-
langkah tambahan perlu dilakukan agar keamanan barang semakin
optimal dan meminimalkan risiko selama proses pengiriman.

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara kepada informan
Bapak Stefan Mendrofa (Kurir PT. JNE Express Gunungsitoli)pada hari
Senin, 16 Desember 2024 pukul 10:00 WIB dengan pertanyaan, Apa
yang Anda sampaikan kepada pelanggan yang mengeluhkan tarif
pengiriman? Di mana beliau mengatakan bahwa:

“Saya paham Bapak/lbu merasa tarifnya cukup tinggi, tapi tarif
ini sudah dihitung sesuai dengan biaya operasional, jarak, dan
layanan yang diberikan. Kami selalu berusaha memberikan
yang terbaik, termasuk menjaga barang sampai dengan aman
dan tepat waktu. Kalau ada promo atau diskon, pasti kami
infokan biar bisa lebih hemat. Terima kasih atas
pengertiannya.”

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara kepada gjnforman
Bapak Dedi Halawa (Kurir PT. JNE Express Gunungsitoli)pada hari
Senin, 16 Desember 2024 pukul 10:00 WIB dengan pertanyaan,
Bagaimana Anda memastikan barang selalu dikirim sesuai waktu

yang telah dijanjikan? Di mana beliau mengatakan bahwa:
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“lya, saya juga sering dengar masukan soal tarif ini. Memang
dibanding beberapa jasa lain, tarifnya bisa terasa lebih tinggi.
Tapi saya selalu percaya, pelayanan yang diberikan JNE
sebanding dengan tarifnya. Kalau menurut Bapak/Ibu masih
kurang pas, mungkin bisa pertimbangkan jasa pengiriman lain
vang sesuai kebutuhan. Apapun pilihannya, saya tetap
megdukung dan siap membantu."

Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka
dapat dijelaskan bahwaPelanggan yang mengeluhkan tarif pengiriman
sebaiknya diberi pemahaman bahwa tarif ditentukan berdasarkan
kualitas layanan, keamanan, dan efisiensi. Di sisi lain, penting untuk
tetap mendengarkan dan memahami keluhan pelanggan dengan sikap
yang ramah. Hal ini membantu menjaga kepercayaan pelanggan,
terlepas dari apakah mereka memilih tetap menggunakan jasa atau
mencari alternatif lain. Pendekatan komunikasi yang santun dan terbuka
adalah kunci dalam situasi ini.

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara kepada informan
bapak Tukari Bu'ulolo, (Kepala Cabang PT. JNE Express
Gunungsitoli)pada hari Senin, 16 Desember 2024 pukul 10:00 WIB
dengan pertanyaan, Apakah ada kebijakan potongan harga atau
promosi khusus bagi pelanggan tertenfu?Di mana beliau mengatakan
bahwa:

“Memang ada kebijakan potongan harga atau promosi tertentu
untuk pelanggan spesial, terutama yang rutin menggunakan
jasa kita atau mengambil volume pengiriman besar. Ini bagian
dari strategi kita untuk menjaga hubungan baik dengan
pelanggan utama. Kalau mereka merasa dihargai, mereka pasti

akan tetap loyal sama kita. "
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Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan
dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada Bagus setiawan
(Admin Operasional PT. JNE Express Gunungsitoli)di mana beliau
mengatakan bahwa:

"Sebenarnya, potongan harga atau promosi itu ada, tapi lebih
baik diberikan secara selektif. Kita harus hati-hati supaya tetap
adil, jangan sampai pelanggan lain merasa dianaktirikan.
Selain itu, kalau terlalu sering, bisa berdampak ke pendapatan
pegusahaan."

Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka
dapat dijelaskan bahwa Ada kebijakan potongan harga dan promosi
untuk pelanggan tertentu, terutama yang memiliki volume pengiriman
besar atau loyalitas tinggi. Namun, kebijakan ini perlu diterapkan secara
hati-hati agar tetap adil bagi semua pelanggan dan tidak merugikan
perusahaan dalam jangka panjang. Strategi ini penting untuk menjaga
keseimbangan antara kepuasan pelanggan dan keberlanjutan bisnis.

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara kepada informan
bapak Bap Stefan Mendrofa (Kurir PT. JNE Express
Gunungsitoli)pada hari Senin, 16 Desember 2024 pukul 10:00 WIB
dengan pertanyaan, Apa yang Anda sampaikan kepada pelanggan
yang mengeluhkan tarif pengiriman? Di mana beliau mengatakan
bahwa:

“Kalau ada pelanggan yang mengeluhkan tarif pengiriman,

saya biasanya menjelaskan bahwa tarif yang ditentukan
sudah sesuai dengan jarak pengiriman, jenis layanan, dan
berat paket. Tarif ini juga sudah termasuk kecepatan dan
keamanan pengiriman yang JNE tawarkan. Jadi, walaupun
tarif mungkin terasa lebih mahal, sebenarnya layanan yang
diberikan sudah sangat sesuai dengan harganya.”

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan

dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada bapak Saro
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Zebua (Kurir PT. JNE Express Gunungsitoli)Jdi mana beliau
mengatakan bahwa:

"Saya paham kalau tarif pengiriman bisa terasa tinggi untuk
beberapa pelanggan. Tapi, tarif ini memang sudah ditetapkan
dari pusat dan kami sebagai kurir hanya menjalankan sistem
yang ada. Kalau ada saran atau masukan, bisa kami teruskan
ke pihak manajemen supaya bisa dipertimbangkan lebih lanjut."

Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka
dapat dijelaskan bahwaKetika menghadapi pelanggan yang
mengeluhkan tarif pengiriman, penting untuk memberikan penjelasan
yang baik.

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara kepada informan
bapak Tukari " Bu'ulolo, (Kepala Cabang PT. JNE Express
Gunungsitoli) pada hari Senin, 16 Desember 2024 pukul 10:00 WIB
dengan pertanyaan, Bagaimana perusahaan memastikan barang
sampai tepat waktu sesuai estimasi?Di mana beliau mengatakan
bahwa:

“Kami selalu berusaha memastikan barang sampai tepat waktu
sesuai estimasi dengan berbagai cara. Mulai dari jadwal
pengiriman yang teratur, pemantauan barang secara real-time,
hingga sistem kerja yang efisien. Tim kami juga sudah dilatih
untuk bekerja cepat dan memastikan tidak ada kendala di
lapangan. Dengan dukungan teknologi, pelanggan bisa
memantau barang mereka kapan saja, sehingga lebih percava
bahwa barang akan sampai tepat waktu.”

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan
dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada Bagus sctiawan
(Admin Operasional PT. JNE Express Gunungsitoli)di mana beliau
mengatakan bahwa:

"Kami memang berusaha barang sampai sesuai estimasi, tapi di
lapangan tidak selalu semudah itu. Kadang ada kendala seperti

cuaca buruk, masalah kendaraan, atau hambatan di perjalanan.
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Tim kami selalu berusaha memberikan yang terbaik, tapi
terkadang hal-hal di luar kendali bisa membuat pengiriman
sedikit terlambat. Meski begitu, kami tetap menjaga komunikasi
dengan pelanggan agar mereka tahu perkembangan terbaru."

Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka
dapat dijelaskan bahwa Perusahaan menggunakan berbagai strategi
untuk memastikan barang sampai tepat waktu, seperti pengelolaan
jadwal pengiriman yang baik, pemantauan dengan teknologi, dan
pelatihan tim yang profesional. Namun, tantangan di lapangan, seperti
cuaca atau masalah teknis, dapat mempengaruhi waktu pengiriman.
Oleh karena itu, komunikasi yang baik dengan pelanggan menjadi
kunci untuk menjaga kepercayaan meski ada kendala yang tidak
terduga.

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara kepada informan
bapak Bap Stefan Mendrofa (Kurir PT. JNE Express
Gunungsitoli)pada hari Senin, 16 Desember 2024 pukul 10:00 WIB
dengan pertanyaan, Bagaimana Anda memastikan barang tetap dalam
kondisi baik selama proses pengiriman? Di mana beliau mengatakan
bahwa:

“Saya selalu memastikan pengiriman dilakukan sesuai jadwal
dengan cara mempersiapkan semua barang sebelum mulai
bekerja. Saya memeriksa rute yang paling cepat dan
memastikan kendaraan dalam kondisi baik. Selain itu, saya juga
selalu mengupdate status pengiriman ke pelanggan, jadi mereka

u kapan paket akan tiba. Dengan cara ini, saya bisa

memberikan pelayanan yang terbaik dan menjaga kepercayaan
pelanggan.”

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan
dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada bapak Saro
Zebua (Kurir PT. JNE Express Gunungsitoli)di mana beliau

mengatakan bahwa:
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"Saya berus sebisa mungkin mengantarkan paket tepat
waktu, tapi kadang ada kendala yang tidak bisa dihindari,
seperti cuaca buruk atau kemacetan. Kalau sudah begitu, saya
biasanya menghubungi pelanggan untuk memberi tahu
keterlambatan. Saya tahu ini mungkin kurang ideal, tapi saya
tetap mencoba yang terbaik agar pelanggan tetap merasa
dihgrgai."

Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka
dapat dijelaskan bahwa Kurir memiliki tanggung jawab besar untuk
memastikan pengiriman tepat waktu, baik dengan mempersiapkan
segala hal secara maksimal maupun dengan mengatasi kendala yang
mungkin muncul di lapangan. Komunikasi yang baik dengan pelanggan
menjadi kunci agar mereka tetap merasa dihargai, meskipun ada situasi
yang tj terduga. Secara keseluruhan, yang terpenting adalah usaha
untuk memberikan pelayanan yang terbaik dan menjaga kepercayaan
pelanggan.

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara kepada informan
bapak Tukari " Bu'ulolo, (Kepala Cabang PT. JNE Express
Gunungsitoli) pada hari Senin, 16 Desember 2024 pukul 10:00 WIB
dengan pertanyaan, Apa upaya perusahaan untuk terus meningkatkan
kepuasan pelanggan? Di mana beliau mengatakan bahwa:

“Perusahaan  selalu  berusaha meningkatkan  kepuasan
pelanggan dengan cara meningkatkan kualitas layanan, seperti
mempercepat waktu pengiriman dan memberikan kemudahan
akses bagi pelanggan. Kami juga rutin ﬁlgadakan pelatihan
untuk para karyawan, agar mereka lebih profesional dan
mampu memberikan pelayanan yang lebih baik. Selain itu,
perusahaan memperhatikan masukan dari pelanggan dan
berusaha untuk segera menindaklanjutinya, seperti memberikan
solusi cepat k% ada masalah. Kami percaya bahwa dengan

memberikan pelayanan yang cepat, aman, dan ramah,
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pelanggan akan merasa lebih puas dan loval terhadap

perusahaan.”

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan
dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada Bagus setiawan
(Admin Operasional PT. JNE Express Gunungsitoli)di mana beliau
mengatakan bahwa:

“Meskipun perusahaan sudah melakukan banvak upaya untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan, terkadang ada beberapa
kendala yang masih perlu diperbaiki, seperti keterlambatan
dalam pengiriman barang karena faktor cuaca atau masalah
lain di lapangan. Kadang, kami juga kekurangan tenaga kerja
untuk menangani lonjakan volume pengiriman, terutama saat
musim puncak. Hal ini bisa mempengaruhi kualitas layanan
yang diberikan, meskipun perusahaan sudah berusaha
semaksimal mungkin. Kami terus mencoba untuk meningkatkan
sistem dan manajemen agar hal-hal seperti ini bisa
diminimalisir”

Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka
dapat dijelaskan bahwa PT. JNE Express Gunungsitoli berupaya keras
untuk terus meningkatkan kepuasan pelanggan dengan cara
memperbaiki kualitas layanan, memberikaggpgelatihan untuk karyawan,
dan menanggapi masukan dari pelanggan. Namun, masih ada beberapa
tantangan yang perlu dihadapi, seperti keterbatasan sumber daya dan
faktor eksternal yang dapat mempengaruhi proses pengiriman.
Perusahaan terus berusaha untuk mengatasi masalah-masalah ini demi
memberikan pelayanan terbaik kepada pelanggan.

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara kepada informan
bapak  Bap Stefan Mendrofa (Kurir PT. INE Express
Gunungsitoli)pada hari Senin, 16 Desember 2024ﬁul 10:00 WIB

dengan pertanyaan, Bagaimana Anda memastikan pelanggan merasa
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puas dengan pelayanan yang Anda berikan? Di mana beliau

mengatakan bahwa:
“Untuk memastikan pelanggan merasa puas dengan pelayanan
vang saya berikan, saya selalu berusaha mengirimkan paket
tepat waktu sesuai dengan estimasi yang diberikan. Saya juga
memastikan paket sampai dengan kondisi baik, serta melakukan
komunikasi yang jelas dengan pelanggan jika ada kendala.
Ketika pelanggan memberikan umpan balik, saya selalu
mendengarkan dan berusaha memberikan solusi yang terbaik.
Hal ini membantu membangun kepercayaan dan memastikan
pelanggan merasa dihargai.”

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan
dan tanggal yang sama pada pukul 10:.00 WIB kepada bapak Saro
Zebua (Kurir PT. JNE Express Gunungsitoli)ddi mana beliau
mengatakan bahwa:

“Meskipun sava selalu berusaha mengantarkan paket tepat
waktu, kadang-kadang ada faktor luar yang mempengaruhi,
seperti kondisi cuaca atau kemacetan, yang membuat sava
sedikit terlambat. Terkadang pelanggan juga kurang sabar atau
tidak terlalu memahami kondisi di lapangan. Meskipun saya
sudah mencoba menjelaskan, kadang masih a luhan yang
datang. Saya selalu berusaha untuk lebih baik, namun ada hal-
haaang terkadang tidak bisa saya kontrol sepenuhnya”

Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka
dapat dijelaskan bahwa untuk memastikan kepuasan pelanggan, penting
bagi scorang kurir untuk selalu memberikan pelayanan yang cepat,
aman, dan komunikatif. Walaupun ada kendala yang kadang tidak bisa
dihindari, upaya untuk mendengarkan dan memberikan solusi kepada
pelanggan sangat membantu menciptakan pengalaman yang positif.

Namun, terkadang faktor eksternal bisa mempengaruhi waktu
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pengiriman, dan komunikasi yang baik sangat dibutuhkan agar

pelanggan tetap memahami situasi tersebut.

4.3 Pembahasan

43.1 Kondisi kualitas pelayanan dalam pengiriman barang pada PT.

JNE Express Cabang Kota Gunungsitoli.

PT. INE Express Cabang Kota Gunungsitoli memiliki peran
penting dalam peﬁriman barang bagi masyarakat lokal. Sebagai
perusahaan jasa, kualitas pelayanan menjadi faktor utama yang
menentukan kepuasan pelanggan. Berdasarkan pengamatan, pelayanan
yang diberikan oleh JNE di cabang ini mencakup berbagai aspek,
seperti ketepatan waktu pengiriman, keamanan barang, hingga
keramahan staf. Namun, tantangan di lapangan seperti infrastruktur
yang kurang memadai dan kendala geografis di daerah Nias dapat
memengaruhi kinerja mereka.

Salah satu aspek penting dalam kualitas pelayanan JNE adalah
ketepatan waktu. Banyak pelanggan mengharapkan barang sampai
sesuai estimasi yang telah diberikan. Namun, kondisi geografis Nias
yang berupa pulau dengan akses transportasi yang terbatas seringkali
menjadi kendala. Meski demikian, JNE terus berupaya memperbaiki
sistem logistiknya, misalnya dengan memperkuat kerja sama dengan
mitra transportasi lokal untuk mengatasi hambatan ini.

Keamanan barang juga menjadi prioritas utama dalam
pelayanan JNE. Pelanggan sering khawatir barang mereka rusak atau
hilang selama proses pengiriman. Untuk mengatasi hal ini, JNE Cabang
Kota Gunungsitoli menyediakan layanan tambahan seperti asuransi
barang dan pengemasan ulang untuk barang yang mudah pecah.
Langkah ini cukup membantu meningkatkan kepercayaan pelanggan
terhadap perusahaan.

Selain itu, keramahan staf JNE di cabang Kota Gunungsitoli
juga memengaruhi pengalaman pelanggan. Pelayanan yang ramah dan

komunikatif sangat membantu terutama saat pelanggan memiliki
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keluhan atau membutuhkan informasi tambahan terkait pengiriman.
Namun, ada beberapa laporan pelanggan yang merasa bahwa respons
dari staf terkadang kurang cepat, terutama saat cabang sedang sibuk.

Sistem pelacakan barang menjadi salah satu inovasi yang
sangat dihargai oleh pelanggan. Melalui aplikasi atau situs web JNE,
pelanggan dapat memantau status pengiriman barang mereka secara
real-time. Namun, di beberapa kasus, pelanggan mengeluhkan
keterlambatan dalam pembaruan informasi di sistem. Hal ini menjadi
tantangan yang perlu diperbaiki agar pelanggan lebih percaya dengan
layanan yang diberikan.

Faktor harga juga turut berperan dalam menentukan kepuasan
pelanggan terhadap JNE. Sebagai cabang yang beroperasi di daerah,
biaya pengiriman seringkali lebih tinggi dibandingkan dengan wilayah
perkotaan. Meskipun demikian, banyak pelanggan tetap memilih JNE
karena dianggap lebih terpercaya dibandingkan jasa pengiriman
lainnya. Untuk meningkatkan daya saing, JNE sebaiknya memberikan
diskon atau promo khusus untuk pengiriman dalam jumlah besar.

Kendala komunikasi sering terjadi antara cabang dan
pelanggan. Ada beberapa kasus di mana pelanggan mengeluhkan
sulitnya menghubungi kantor cabang untuk mendapatkan informasi
terkait pengiriman. Hal ini menunjukkan perlunya peningkatan pada
sistem layanan pelanggan, misalnya dengan menambah jumlah staf di
bagian customer service atau menyediakan layanan chatbot.

Kualitas pelayanan JNE juga dapat dilihat dari respons mereka
terhadap keluhan pelanggan. Pelanggan sering menginginkan solusi
yang cepat dan memuaskan ketika terjadi masalah seperti barang
terlambat atau hilang. Beberapa pelanggan mengaku puas dengan
penyelesaian yang diberikan, namun ada juga yang merasa prosesnya
terlalu lama. JNE perlu memperbaiki prosedur penanganan keluhan
agar pelanggan merasa lebih dihargaidlal ini Menurut Armstrong
(2018:16), kualitas pelayanan adalah kemampuan suatu perusahaan

untuk memberikan layanan yang memenuhi atau melebihi harapan
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pelanggan. Dalam konteks PT. JNE Express, perusahaan ini sudah
berusaha memenuhi standar kualitas tersebut, meskipun masih ada
beberapa tantangan dalam implementasinya. Hal ini menuntut
perusahaan untuk terus melakukan evaluasi dan perbaikan agar dapat
bersaing dan menjaga loyalitas pelanggan. Sejalan dengan halgini,
Zeithaml dkk. (2018:32) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan dapat
diukur melalui lima dimensi utama: kehandalan, daya tanggap, jaminan,
empati, dan bukti fisik. PT. INE Express Cabang Kota Gunungsitoli
perlu terus meningkatkan kelima dimensi ini untuk menjaga kepuasan
pelanggan.

Dalam wawancara yang dilakukan dengan pihak PT. JNE
Express Cabang Kota Gunungsitoli, terungkap bahwa perusahaan sudah
berusaha maksimal untuk memastikan fasilitas fisik terlihat profesional.
Namun, menurut pengakuan mereka, masih ada tantangan dalam hal
perawatan fasilitas yang perlu ditingkatkan. Perusahaan menyadari
bahwa fasilitas yang kurang terawat dapat mempengaruhi citra
perusahaan dan pengalaman pelanggan. Oleh karena itu, mereka
berencana untuk melakukan perbaikan secara berkala dan memastikan
seluruh fasilitas tetap terjaga dengan baik.

Selain itu, hasil wawancara juga menunjukkan bahwa kurir
memegang peran kunci dalam menjaga kualitas pengiriman barang.
Mereka dilatih untuk selalu melakukan pengecekan dan penataan
barang dengan hati-hati, namun sering kali mereka menghadapi kondisi
eksternal yang membuat pengiriman menjadi lebih sulit, seperti jumlah
barang yang banyak atau kondisi cuaca y%tidak menentu. Hal ini
dapat memengaruhi hasil akhir pengiriman. Oleh karena itu, kerja sama
yang baik antara kurir, gudang, dan pelanggan menjadi sangat penting
untuk meminimalkan potensi kerusakan barang.

Tantangan lainnya yang dihadapi oleh PT. JNE Express
Gunungsitoli adalah terkait dengan pengiriman tepat waktu. Meskipun
manajemen berusaha keras agar pengiriman barang dilakukan sesuai

jadwal, masih ada hambatan operasional yang perlu diatasi, seperti
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masalah transportasi atau gangguan pada sistem. Dalam hal ini,
komunikasi yang baik dengan pelanggan menjadi sangat penting.
Pelanggan yang merasa diberi informasi dengan jelas tentang status
pengirimannya akan lebih memahami dan tidak merasa kecewa jika
terjadi keterlambatan.

Secara kesel n, meskipun PT. JNE Express Cabang Kota
Gunungsitoli sudah memiliki komitmen yang tinggi untuk memberikan
pelayanan terbaik, tantangan operasional tetap menjadi kendala yang
harus diatasi. Hal ini membutuhkan kerjasama antara semua pihak,
mulai dari tim operasional hingga pelanggan. Penting untuk
memperhatikan komunikasi yang baik dengan pelanggan, serta
melakukan evaluasi dan perbaikan berkelanjutan untuk menjaga

kualitas pelayanan pengiriman barang.

Kendala dalam Pengririman Barang yang di hadapi oleh PT. JNE
Express Cabang Kota Gunungsitoli.

Pengiriman barang di daerah seperti Kota Gunungsitoli
memiliki berbagai tantangan yang cukup kompleks. Salah satu kendala
utama adalah kondisi geografis. Wilayah ini memiliki aksesibilitas yang
terbatas, terutama di daerah pedesaan atau terpencil. Jalanan yang
rusak, sempit, atau sulit dilalui membuat proses pengiriman memakan
waktu lebih lama. Bahkan, ada beberapa daerah yang hanya bisa
dijangkau dengan kendaraan khusus, sehingga meningkatkan biaya
operasional dan memperlambat pengiriman.

Selain itu, cuaca ekstrem juga menjadi tantangan besar. Kota
Gunungsitoli dan sekitarnya sering mengalami hujan lebat yang
menyebabkan banjir atau longsor di beberapa wilayah. Kondisi ini tidak
hanya menghambat perjalanan kurir, tetapi juga meningkatkan risiko
kerusakan barang selama pengiriman. Akibatnya, pelanggan sering
merasa kecewa karena barang yang diterima tidak dalam kondisi

sempurna atau datang terlambat.
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Sistem logistik yang belum sepenuhnya optimal juga menjadi
kendala. Terkadang, terjadi kesalahan dalam manajemen penyortiran
barang di gudang. Hal ini bisa menyebabkan barang salah tujuan atau
tertunda dalam proses pengiriman. Kesalahan ini biasanya terjadi akibat
keterbatasan sumber daya manusia yang mengelola jumlah barang yang
terus meningkat setiap hari, terutama pada musim liburan atau momen
promosi besar.

Faktor lain yang sering menjadi masalah adalah keterbatasan
armada pengiriman. Tidak semua kurir memiliki kendaraan yang
memadai untuk mengangkut barang dalam jumlah besar. Hal ini sering
menjadi masalah ketika volume pengiriman melonjak tajam. Kurangnya
armada ini menyebabkan kurir harus bolak-balik mengantarkan barang,
yang tentunya memakan waktu dan tenaga lebih.

Kendala komunikasi dengan penerima barang juga sering
terjadi. Banyak pelanggan yang memberikan alamat yang tidak lengkap
atau sulit ditemukan. Hal ini menyulitkan kurir untuk mengantarkan
barang tepat waktu. Terkadang, kurir harus menghabiskan waktu lebih
lama untuk mencari alamat atau menghubungi pelanggan, yang tidak
jarang nomor teleponnya sulit dihubungi.

Selain kendala teknis, masalah dengan pihak ketiga seperti mitra
transportasi juga bisa memengaruhi kelancaran pengiriman. Misalnya,
barang yang harus dikirim melalui kapal atau pesawat sering
mengalami penundaan karena jadwal keberangkatan yang berubah. Hal
ini membuat barang membutuhkan waktu lebih lama untuk sampai ke
tujuan.

Ketidaksesuaian beban kerja dengan jumlah tenaga kerja juga
menjadi hambatan. Dengan meningkatnya volume pengiriman,
terutama saat hari raya atau akhir tahun, jumlah tenaga kerja yang
terbatas membuat pengelolaan menjadi kurang efisien. Akibatnya,
terjadi penumpukan barang di gudang yang akhirnya menghambat

proses pengiriman.
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Faktor teknologi juga memegang peran penting dalam kendala
pengiriman barang. Terkadang, sistem pelacakan barang mengalami
gangguan atau error, sehingga pelanggan tidak dapat memantau status
pengiriman secara real-time. Hal ini menimbulkan kekhawatiran di
pihak pelanggan dan memaksa mereka untuk menghubungi layanan
pelanggan, yang pada akhirnya memperlambat penyelesaian masalah.

Masalah keamanan barang selama pengiriman juga sering
menjadi perhatian. Ada risiko kehilangan atau kerusakan barang selama
perjalanan, terutama jika barang tersebut melewati beberapa titik
transit. Risiko ini semakin besar jika pengelolaan barang di gudang
tidak dilakukan dengan hati-hati atau jika pengemasan barang oleh
pengirim kurang memadai. Hal ini Armstrong (2018:16) menyatakan
bahwa dalam menjalankan pengiriman barang, perusahaan perlu
memiliki sistem yang jelas dalam menangani masalah operasional dan
mengoptimalkan proses pengiriman. Kejelasan dalam prosedur,
komunikasi yang terbuka antar pihak terkait, serta pemanfaatan
teknologi menjadi kunci dalam mengatasi berbagﬁenﬂala yang
mungkin timbul. Armstrong menambahkan bahwa perusahaan yang
berhasil dalam pengiriman barang adalah perusahaan yang mampu
meminimalisir gangguan dalam sistem distribusi mereka dan memiliki
prosedur yang efektif dalam mengatasi masalah yang muncul.

Selain itu, teori koordinasi operasional dari Tannian dan Harvey
(2019) menekankan pentingnya kerja sama antara tim operasional dan
manajerial untuk menjaga kualitas layanan. Dalam pengiriman barang,
koordinasi yang baik antara kedua pihak sangat diperlukan untuk
memastikan bahwa pengiriman berjalan sesuai rencana. Jika terdapat
kendala, seperti keterlambatan atau kerusakan barang, tim operasional
perlu segera melapor dan berkoordinasi dengan manajemen untuk
mencari solusi yang paling tepat, agar proses pengiriman tidak
terganggu lebih lama.Kendala dalam memahami kebutuhan pelanggan
juga bisa menjadi masalah. Beberapa pelanggan mungkin

menginginkan layanan khusus seperti pengiriman cepat atau
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penanganan barang dengan perlakuan khusus, namun kurangnya
sumber daya atau fasilitas membuat hal ini sulit dilakukan. Akibatnya,
tingkat kepuasan pelanggan menurun, yang tentu saja berdampak pada

reputasi perusahaan.




BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti

lalui observasi, wawancara dan dokumentasi dan berdasarkan hasil
7

pembahasan yang telah dijelaskan di bab sebelumnya, maka dapat ditarik

kesimpulan sebagai berikut:

1.

Kualitas pelayanan merupakan faktor utama yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan dalam pengiriman barang. PT. JNE Express Cabang
Kota Gunungsitoli telah menunjukkan komitmen yang tinggi untuk
menjaga standar kualitas pelayanan, dengan fokus pada fasilitas fisik
yang profesional dan pengiriman barang yang tepat waktu serta aman.
Meskipun perusahaan sudah berupaya maksimal, tantangan dalam
perawatan fasilitas, kondisi eksternal yang mempengaruhi pengiriman,
serta hambatan operasional seperti masalah transportasi dan sistem masih
menjadi kendala yang perlu diatasi. Kualitas pengiriman sangat
bergantung pada kerjasama yang baik antara kurir, gudang, dan
pelanggan, serta komunikasi yang efektif dengan pelanggan mengenai
status pengiriman..

Pengiriman barang merupakan bagian penting dari bisnis logistik, dan
PT. JNE Express Cabang Kota Gunungsitoli menghadapi berbagai
tantangan dalam menjalankan operasional pengirimannya. Beberapa
kendala utama yang dihadapi termasuk keterlambatan pengiriman dan
masalah keamanan barang selama perjalanan. Meskipun berbagai faktor
eksternal dan internal dapat mempengaruhi kelancaran pengiriman, PT.
JNE Express terus berupaya untuk mengatasi masalah-masalah tersebut
dengan sistem pengecekan yang cepat, komunikasi yang jelas dengan
pelanggan, serta perhatian terhadap pengemasan dan keselamatan barang.
Koordinasi yang baik antara tim operasional dan manajerial juga menjadi

kunci untuk menjaga kualitas layanan dan kepuasan pelanggan.
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5.2 Sara

Berdasarkan penelitiaﬁaﬂg dilakukan oleh peneliti di PT. JNE Express

Cabang Kota Gunungsitoli, maka saran yang dapat dikemukakan oleh peneliti

adalah sebagai berikut:

1.

PT. JNE Express Gunungsitoli dapat meningkatkan kualitas pelayanan
dengan memanfaatkan teknologi untuk memantau pengiriman secara
real-time, serta memperkenalkan sistem pemantauan untuk menjaga
kondisi fasilitas secara berkala. Dengan langkah ini, perusahaan dapat
memastikan bahwa fasilitas yang digunakan selalu dalam kondisi terbaik
dan dapat meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap layanan yang
diberikan.

untuk PT. JNE Express Gunungsitoli, perusahaan dapat terus
meningkatkan sistem pemantauan pengiriman secara real-time dan
memperkuat pelatihan bagi pengirim dan kurir terkait gﬁlgcmasan dan
pengamanan barang. Dengan langkah ini, perusahaan akan lebih siap
menghadapi tantangan yang ada dan memastikan pengiriman barang

tetap berjalan lancar, aman, dan tepat waktu.
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