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 Dalam hal pemesanan barang yang diinginkan 

konsumen adalah barang datang tepat waktu atau tidak 

terlalu lama menunggu pesanan. Maka dari itu 

dibutuhkan perusahaan jasa yang dapat melakukan hal 

tersebut, satu diantaranya adalah JNE. 

PT Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) merupakan 

perusahaan terbesar yang bergerak pada industri 

ekspedisi di Indonesia. Dengan network yang dapat 

mencapai seluruh kabupaten dan kota di Indonesia. JNE 

menjadi perusahaan logistik dengan network yang 

sangat luas secara nasional. Untuk mempermudah 

dalam analisis, maka kami membatasi pembahasan pada 

JNE Tanjung Selor. Permasalahan yang terjadi pada 

JNE Tanjung Selor adalah permasalahan internal dan 

eksternal perusahaan, permasalahan pelayanan yang 

diberikan oleh JNE Tanjung Selor, serta permasalahan 

terkait dengan keterlambatan pengiriman barang. Dan 

solusi yang dapat kami usulkan untuk permasalahan 

tersebut adalah membuat fasilitas untuk nomor antrian 

bagi konsumen JNE Tanjung Selor serta penambahan 

kursi, penambahan fiture baru di aplikasi My JNE, serta 

penerapan JNE Loyalty Card (JLC) di Tanjung Selor. 

 

A. LATAR BELAKANG 

PT TIKI Jalur Nugraha Ekakurir (PT TIKI JNE) merupakan salah satu perusahaan 

terbesar yang bergerak pada industri ekspedisi di Indonesia. Dengan network yang mencapai 

tingkat kabupaten di seluruh Indonesia, JNE menjadi perusahaan logistik dengan network 

yang sangat luas secara nasional. JNE juga bergerak di bidang freight yang menjadikan 

cakupan bisnisnya tidak hanya berfokus pada industri nasional meskipun pendapatan 

perusahaan secara mayoritas masih bersumber pada bisnis nasionalnya [1] 

PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir merupakan perusahaan yang berfokus pada bisnis 

express, logistic, dan freight. Pada tahun 1990, PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (PT. JNE) 

memulai usahanya dengan fokus pada bisnis express dan logistik kepabeanan (impor) barang 

maupun dokumen. Pada tahun 2000, PT JNE menjadi perusahaan sendiri dan berpisah dari 

TIKI. Kini JNE telah menjadi perusahaan logistik yang besar di Indonesia dengan 

jangkauannya ke seluruh Indonesia hingga tingkat Kabupaten. Produk JNE terus mengalami 

perkembangan, mulai dari penambahan layanan seperti YES (Yakin Esok Sampai), hingga 

penambahan jasa seperti PESONA (Pesanan Oleh-Oleh Nusantara), Jesika (Jemput ASI 

Seketika), dan sebagainya [1] 
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JNE memiliki visi yang merupakan tujuan utama perusahaan di masa yang akan 

datang “Untuk menjadi perusahaan rantai pasok global terdepan di dunia”. Dalam 

upaya mencapai visi, JNE memiliki misi yaitu memberi pengalaman terbaik kepada 

pelanggan secara konsisten, melayani segenap lapisan masyarakat Indonesia baik perumahan 

maupun perkantoran dan industri melalui jaringan layanan pengiriman ekspres, memadukan 

efektivitas, efisiensi dan fleksibilitas jasa yang prima untuk menjadikan JNE pilihan utama 

dalam pengiriman dokumen, paket dan kargo peka waktu di Indonesia, dan menjadi sebuah 

perusahaan jasa ekspres nasional berstandar layanan internasional [1] 

Untuk memudahkan analisis permasalahan, kami memilih JNE cabang Tanjung Selor 

sebagai sample dalam proposal ini. Menurut Hartono selaku Pimpinan di JNE Tanjung Selor 

“Sejarah JNE dimulai pada tahun 2006 dengan sistem otonum yaitu pembagian persentase 

antara pemilik CV dengan pihak JNE. Dengan persentase pemilik CV mendapatkan 25% dari 

keuntungan dan sisanya diberikan kepada JNE”. Jumlah pekerja saat ini sebanyak 10 orang 

karyawan yang bekerja di JNE Tanjung Selor. Dengan fasilitas pengiriman berupa motor dan 

mobil. Hingga saat ini JNE Tanjung Selor menjadi zona B setelah Tarakan. JNE di Tanjung 

Selor berada di Skip I Tanjung Selor, Kabupaten Bulungan, Kalimantan Utara 77214 [2] 

Hasil wawancara diperoleh permasalahan yaitu : 

1. Permasalahan dalam internal JNE adalah miss komunikasi antara konsumen 

dan pengirim barang yang menyebabkan keterlambatan barang yang sampai 

kepada pengirim. Contohnya pembelian barang melalui market place yang 

penjualnya ada di Bekasi, karena pembeli sudah mentransfer uang pembeli 

mengira pada saat itu juga barang sudah dikirim tetapi belum; 

2. Sering terjadi alamat yang diberikan oleh penerima salah serta nomor telpon 

tidak jelas atau tidak terhubung; 

3. Pesaing dari perusahaan lain yang sangat berdampak terhadap JNE Tanjung 

Selor. 

4. Kurang nyamannya ruang tunggu di kantor JNE Tanjung Selor (Versi 

Konsumen) 

5. Target pengiriman yang tidak tepat waktu (Versi Konsumen) 

6. Pelayanan yang kurang baik (Versi Konsumen) 

Pelayanan merupakan menolong menyediakan segala apa yang diperlukan orang lain 

seperti tamu atau pembeli [3] 

Berdasarkan permasalahan yang dikemukakan baik dari pihak JNE maupun dari 

konsumen maka peneliti menyimpulkan bahwa adanya pelayanan yang tidak sesuai dengan 

standar pelayanan yang telah ditetapkan oleh JNE dan juga kesalahan dari konsumen sendiri 

yang menyebabkan barang yang akan diterima lama. Permasalahan ini apabila dibiarkan 

secara terus menurus, maka konsumen JNE akan memilih competitor lain. Dan dengan hal itu 

maka JNE akan mengalami kerugian. Hasil penelitian [4] diperoleh bahwa kualitas layanan 

yang terdiri dari kehandalan, kepastian, kenyataan, empati, dan daya tanggap, memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Variabel yang memberikan pengaruh 

besar adalah variabel empati. 

 

 

 

 

B. METODE PELAKSANAAN 
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a. Tempat dan Waktu Pelaksanaan Kegiatan 

Kegiatan ini di laksanakan di Ruang Rapat Kantor JNE Tanjung Selor 

 

b. Peserta Kegiatan 

Peserta pada kegiatan ini adalah 20 konsumen pengguna jasa JNE di Tanjung Selor.  

 

c. Metode Pelaksanaan   

 Diskusi 

Setelah penyampaian materi dilanjutkan dengan sesi diskusi dimana peserta dapat 

berdiskusi langsung dengan narasumber terkait dengan permasalahan yang 

dihadapi di lapangan.  

 

 

C. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pada tahun 1990, PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (PT. JNE) memulai usahanya 

dengan fokus pada bisnis express dan logistik kepabeanan (impor) barang maupun dokumen. 

Pada tahun 2000, PT JNE menjadi perusahaan sendiri dan berpisah dari TIKI. Kini JNE telah 

menjadi perusahaan logistik yang besar di Indonesia dengan jangkauannya ke seluruh 

Indonesia hingga tingkat Kabupaten. 

PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (PT. JNE) juga memiliki cabang di Kalimantan Utara 

khususnya di daerah Tanjung Selor. Menurut wawancara dengan kepala JNE Tanjung Selor, 

Bapak Rudi Hartono, beliau mengatakan bahwa JNE cabang Tanjung Selor ini berdiri pada 

tahun 2006. Degan menggunakan sistem otonum yaitu pembagian persentase antara pemilik 

CV dengan pihak JNE. Dengan persentase pemilik CV mendapatkan 25% dari keuntungan 

dan sisanya diberikan kepada JNE. Alamat JNE di Tanjung Selor berada di Skip I Tanjung 

Selor, Kabupaten Bulungan, Kalimantan Utara. Hingga saat ini karyawan yang bekerja di 

JNE Tanjung Selor berjumlah 10 orang. Tetapi dengan jumlah karyawan yang berjumlah 10 

orang ini belum efektif dan efesien untuk melayani konsumen. Sehingga harus ada 

penambahan karyawan JNE Tanjung Selor. 

Di dalam setiap usaha yang dibangun baik oleh perorangan maupun kelompok pasti 

memiliki masalah yang dihadapi, yang apabila dibiarkan maka akan berdampak pada 

perusahaan tersebut. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan kepala JNE Tanjung Selor, Bapak Rudi 

Hartono dapat disimpulkan permasalahan yang terjadi di JNE Tanjung Selor adalah sering 

terjadi miss komunikasi antara pengirim dan penerima yang menyebabkan keterlambatan 

barang sampai kepada penerima. Ini juga menjadi keluhan pelanggan karena keterlambatan 

barang pada saat pengiriman. Contohnya pembelian barang melalui market place yang 

penjualnya ada di Bekasi, karena pembeli sudah mentransfer uang, pembeli mengira pada  

saat itu juga barang sudah dikirim tetapi nyatanya barang belum dikirim oleh saler atau 

pengirimnya atau bisa juga dikatakan keterlambatan pengiriman barang oleh pengirim. 

Karena hal tersebut, sering terjadi keterlambatan barang yang sampai ke tangan konsumen, 

sehingga pelanggan komplain dan menyalahkan pihak JNE. 

Selain karena miss komunikasi yang terjadi, salah satu penyebab keterlambatan 

barang sampai karena di Tanjung Selor masuk zona B, setelah zona A yaitu Tarakan. Belum 
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lagi dengan barang yang harus diantar di luar kota, misalnya daerah Mangkupadi yang masuk 

di zona C tetapi barang akan dikirim dalam jangka waktu 1 minggu harus selesai. 

Keterlambatan barang yang sampai juga bisa dikarenakan karena overload bagasi pesawat, 

yang menyebabkan barang tertahan sehingga tidak sesuai estimasi waktu awal. Selain itu juga 

keterlambatan barang yang sampai dikarenakan alamat penerima yang tidak jelas, dan juga 

nomor telepon yang diberikan tidak bisa dihubungi. 

Kualitas pelayanan tergantung pada interaksi manusia dalam pelayanan yang dihadapi 

dan hasil dari kualitas pelayanan berhubungan dengan proses interaktif antara penyedia jasa 

dan penerima jasa. Mengenai kualitas pada industri 

jasa salah satunya adalah communication, yaitu komunikasi atau hubungan antara penerima 

jasa dengan pemberi jasa. Telah jelas bahwa komunikasi adalah hal penting dalam 

perusahaan jasa, apabila tidak dikomunikasikan dengan baik pasti akan sering terjadi 

kesalahpahaman yang apabila diteruskan maka lama kelamaan akan mengurangi pelanggan 

JNE Tanjung Selor [5] 

Peningkatan biaya transportasi udara juga menjadi salah satu keluhan pelanggan yang 

juga berdampak pada kenaikan harga pengiriman barang oleh JNE. Jakarta, CNN Indonesia, 

Ketua Umum Indonesia National Air Carrier Association    (INACA)     Akshara     

Danadiputra     mengisyaratkan    pelemahan rupiah terhadap dolar AS menjadi biang keladi 

maskapai penerbangan menaikkan harga tiket pesawat. Menurut dia, pelemahan rupiah tidak 

sebanding harga tiket pesawat domestik. "Dari 2016 sampai 2018 kurs kita sudah melemah 

sekitar 170 %. Sedangkan maskapai penerbangan dari April 2016 tidak ada kenaikan," tutur 

Akshara dalam jumpa pers di Jakarta, Minggu (13/1). Padahal, beberapa harga komponen 

pokok dari penerbangan meroket. Misalnya, harga bahan bakar (avtur) yang sudah naik 165 

% sejak 2016 lalu. Belum lagi, pajak pertambahan nilai (PPN) yang ditanggung penerbangan 

domestik [6] 

Perusahaan jasa pengiriman JNE menaikkan tarif pengiriman dari Jabodetabek ke 

seluruh Indonesia 10%-40%. Kebijakan ini berlaku mulai tanggal 15 Januari 2019. Presiden 

Direktur Mohamad Feriadi mengatakan tarif kargo angkutan udara yang naik signifikan 

menjadi alasan perusahaan mengambil keputusan ini. Biaya kargo yang terus naik memaksa 

perusahaan mengambil kebijakan ini. "Ini yang sangat terasa sebetulnya adalah beban biaya 

kita yang pengiriman     udara.     Tarif     secara     keseluruhan     naik,"      katanya   kepada 

detikFinance saat dihubungi, Senin (14/1/2019). "Memang tarif surat muatan udara 

mengalami peningkatan yang signifikan, sehingga kalau kita tidak melakukan penyesuaian 

tentu ini akan menjadi beban yang sangat berat buat kami," tambahnya [6] 

Kenaikan harga pengiriman barang atau yang biasa disebut dengan ongkir telah 

sangat jelas penyebabnya karena kenaikan harga bahan bakar (avtur) serta Pajak Pertambahan 

Nilai (PPN). Agar pelanggan tidak beralih dengan perusahaan lain tergantung bagaimana 

pelayanan yang diberikan. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan kepala JNE Tanjung Selor Bapak Rudi 

Hartono, mengatakan bahwa ada keluhan atau permasalahan pelanggan yang dialami saat 

berlangganan tetapi bisa diselesaikan. Dan juga pada saat kami melakukan wawancara 

dengan pelanggan, ada keluhan mengenai pelayanan yang diberikan oleh JNE kurang baik. 

Seperti kurang ramah terhadap pelanggan dan juga ruang tunggu yang kurang nyaman dan 

tidak tersedianya banyak kursi sehingga pelanggan sering berdiri untuk menunggu barang 

yang akan diambil. Mungkin salah satu penyebabnya karena kurangnya SDM sehingga harus 

menunggu lama terutama di bagian costumer service. Selain itu juga, tidak adanya fasilitas 

https://www.cnnindonesia.com/tag/inaca
https://www.cnnindonesia.com/tag/rupiah
https://www.cnnindonesia.com/tag/tiket-pesawat
https://www.detik.com/tag/jne/?_ga=2.15408562.547774767.1546824740-1301841912.1507698642
https://www.detik.com/tag/ongkos-kirim/?_ga=2.15408562.547774767.1546824740-1301841912.1507698642
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seperti TV dan koran yang dapat menajadi hiburan pada saat menunggu. Seharusnya dalam 

suatu perusahaan jasa, yang dimana yang dijual adalah jasanya maka pelayanan yang 

diberikan harus memuaskan pelanggan, harus ramah dan memperlakukan pelanggan dengan 

baik [2] 

Pelayanan merupakan menolong menyediakan segala apa yang diperlukan orang lain 

seperti tamu atau pembeli. (Kamus Umum Bahasa Indonesia 2018). Pelayanan yang baik 

adalah keadaan dimana si penerima dan pemberi layanan sama-sama merasa diuntungkan. 

Dimensi kualitas pada industri jasa antara lain: 

(1) communication, yaitu komunikasi atau hubungan antara penerima jasa dengan pemberi 

jasa. (2) credibility, yaitu kepercayaan pihak penerima jasa terhadap pemberi jasa. (3) 

security, yaitu keamanan terhadap jasa yang ditawarkan. (4) knowing the customer, yaitu 

pengertian dari pihak pemberi jasa pada penerima jasa atau pemahaman pemberi jasa 

terhadap kebutuhan dan harapan pemakai jasa. 

(5) tangibles, yaitu bahwa dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan harus dapat 

diukur atau dibuat standarnya. (6) reliability, yaitu konsistensi kerja  pemberi jasa dan 

kemampuan pemberi jasa dalam memenuhi janji para penerima jasa. (7) responsiveness, yaitu 

tanggapan pemberi jasa tehadap kebutuhan dan harapan penerima jasa. (8) competence, yaitu 

kemampuan atau keterampilan pemberi jasa yang dibutuhkan setiap orang dalam perusahaan 

untuk memberikan jasanya kepada penerima jasa. (9) access, yaitu kemudahan pemberi jasa 

untuk dihubungi oleh pihak pelanggan atau penerima jasa. (10) courtesy, yaitu kesopanan, 

respek, perhatian, dan kesamaan dalam hubungan personil [5] 

Teori yang populer menyatakan bahwa penyedia jasa harus mampu memuaskan 

pelanggan dengan memberikan kualitas pelayanan. Perusahaan jasa yang sukses adalah 

perusahaan yang mampu mencapai tingkat kualitas secara konsisten. Kualitas pelayanan yang 

baik ialah pelayanan yang mengikuti SOP yang sudah dibuat oleh suatu perusahaan. JNE 

Tanjung Selor pun memiliki SOP tetapi masih ada yang belum diterapkan sesuai dengan SOP 

yang ada [4] 

Dijelaskan lebih lanjut, bahwa beberapa hasil penelitian empiris banyak menudukung 

fenomena tersebut keunggulan kompetensi bukan menjadi jaminan untuk menghasilkan 

kinerja organisasi yang hebat. Tetapi antara kompetensi pegawai dan kinerja organisasi, harus 

dibangun sumber pemberdayaan yang bisa menghasilkan inovasi keunggulan bersaing, 

barulah mampu mendorong peningkatan kinerja organisasi. Pada prinsipnya, keunggulan 

bersaing bisa diciptakan secara tepat jika pemetaan antara kompetensi pegawai dan kinerja 

organisasi bisa dipadukan menjadi sebuah hubungan yang sinergis. 

Dalam pemikiran sederhana, perusahaan belum tentu sukses sekalipun didalamnya 

dipenuhi orang pandai. Pandai memang menjadi prasyarat jika perusahaan ingin sukses. 

Tetapi pandai saja belum cukup, kalau kepandaiannya tidak digunakan untuk menghasilkan 

sebuah kreatifitas dan inovasi. Jika kinerja perusahaan bisa meningkat karena dipengaruhi 

oleh aktivitas inovasi untuk menciptakan keunggulan bersaing,berati langkah selanjut nya 

harus dilakukan adalah membuat program-program inovasi untuk menciptakan keunggulan 

bersaing. Setiap perusahaan tentu akan berbeda-beda penyusunan programnya. Banyak hal 

yang harus disesuaikan, misalnya jenis usaha, produk dan jasa yang dikembangkan, segmen 

pasar, dan lain-lain. 

Menurut kami, pesaing adalah lawan berpikir untuk menajadikan perusahaan lebih 

baik lagi dalam berbagai hal, misalnya mutu pelayanan, tempat yang nyaman, harga yang 

ditawarkan, dan lain-lain. Disisi lain pesaing dapat membawa keuntungan dan juga membawa 
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kerugian. Apabila pesaing kinerjanya lebih baik dari perusahaan kita maka akan 

menimbulkan kerugian,  pun  sebaliknya apabila kinerja perusahaan dibawah perusahaan kita 

maka akan menimbulkan keuntungan. Namun dengan adanya pesaing maka akan menambah 

semangat kita untuk membuat inovasi usaha yang kita jalankan agar mampu bersaing dengan 

kompetitor lain. 

 

 

D. SIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan penjelasan di atas mengenai permasalahan yang terjadi di JNE Tanjung 

Selor, baik yang dirasakan pihak eksternal maupun internal perusahaan, maka kami 

merumuskan beberapa solusi yaitu: 

1. Peningkatan pelayanan di JNE Tanjung Selor. Seperti yang kita ketahui bahwa 

pelayanan merupakan suatu hal yang sangat penting untuk dapat 

mempertahankan loyalitas konsumen. Peningkatan pelayanan JNE Tanjung 

Selor dapat dilakukan dengan 2 (dua) hal yaitu : 1) Memberikan nomor antrian 

bagi konsumen, 2) Penambahan fasilitas ruang tunggu kantor JNE. Pemberian 

nomor antrian belum diterapkan di JNE Tanjung Selor sehingga banyak 

konsumen yang seenaknya sendiri untuk mengambil antrian orang lain. Dengan 

pemberian nomor antrian diharapkan akan terjadi ketertiban dan kenyamanan 

pelayanan di JNE Tanjung Selor. Penambahan fasilitas ruang tunggu dalam hal 

ini adalah penambahan dan penyusunan kursi di ruang tunggu, hal ini ditujukan 

untuk meningkatkan kenyamanan konsumen ketika berada didalam ruang 

tunggu kantor JNE. Ketersediaan kursi menjadi penting karena selama ini 

masih ditemui konsumen yang berdiri ketika hendak menggunakan layanan di 

JNE. Selain itu juga, dapat diberikan hiburan kepada konsumen selama 

menunggu, seperti tersedianya televisi maupun bahan bacaan seperti koran atau 

majalah. Pada dasarnya hal ini sudah ditegaskan pada SOP JNE yaitu 

“memastikan kenyamanan pelanggan dalam mengantri (kursi, kartu antrian, 

hiburan televisi/radio/music, permen, minuman, pengatur udara, bahan bacaan, 

dll)”. 

2. Pengembangan aplikasi JNE dengan menggunakan fitur peta (maps) agar rute 

perjalanan barang dapat dilihat dengan detail dan real time. Aplikasi ini dapat 

digunakan untuk komunikasi oleh dua pihak yaitu pengirim dan penerima agar 

tidak terjadi miss komunikasi yang menyebabkan keterlambatan barang yang 

sampai ke penerima. Setelah barang sampai ke kantor JNE, lalu untuk 

pengiriman barang ke rumah konsumen, kurir dan juga penerima dapat sama-

sama menggunakan aplikasi ini lagi agar tidak terjadi kesalahan pengiriman 

dikarenakan alamat yang tidak jelas. Untuk dapat melihat rute perjalanan 

dengan aplikasi ini maka harus memasukan nomor resi atau barcode 

pengiriman pada barang tersebut. Untuk kurir yang akan mengirim barang 

tersebut juga harus memasukan nomor resi atau barcode untuk mengetahui 

alamat penerima. Sehingga tidak terjadi lagi pencarian alamat penerima yang 

tidak jelas, sehingga dapat mengefesiensikan waktu pengiriman. 

3. Penerapan JNE Loyalty Card (JLC) di Tanjung Selor. Program JNE Loyalty 

Card (JLC) merupakan program keanggotaan yang ditujukan kepada pelanggan 

JNE. Untuk mendapatkan JLC, konsumen dapat mendaftarkan diri di Kantor 
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JNE terdekat dan JLC dapat digunakan di Seluruh Indonesia. JLC ini memiliki 

nomor ID pelanggan yang kegunaannya untuk merekam jejak transaksi 

konsumen. Bagi pemegang JLC diberikan beberapa keuntungan seperti 

kecepatan layanan, potongan harga pada saat periode promo, dan hadiah 

undian yang sangat menarik. Pemegang JLC akan mendapat reward satu poin 

untuk setiap transaksi senilai 25 ribu rupiah di JNE. Poin tersebut bisa ditukar 

dengan hadiah menarik atau diskon khusus di banyak merchant. Tambahan 

kami terhadap JLC ini adalah adanya perbedaan tingkatan berdasarkan poin 

yang terkumpul. Misalnya untuk poin terendah masuk di JLC silver, ditingkat 

tengah JLC golden, dan untuk tingkatan poin semakin banyak akan mendapat 

JLC diamond. Dan keuntungan yang diberikan pada saat ada perbedaan 

tingkatan adalah semakin tinggi poin yang ada maka pada saat melakukan 

transaksi dipermudah, dan juga bisa mendapatkan potongan harga yang sesuai 

dengan jenis kartu yang kita milik. Dengan begitu maka konsumen akan 

berlomba-lomba agar poin yang terkumpul banyak, sehingga mendapatkan 

potongan harga serta pelayanan yang memuaskan. Dan juga, JNE Tanjung 

Selor harus menerapkan pemberian reward kepada konsumen setiap periode. 

Misalnya pengundian hadiah, atau pemberian hadiah kepada pelanggan setia 

JNE pada periode tersebut. 
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