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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui persepsi konsumen pada layanan JNE Express cabang utama
Mojokerto, yaitu sebuah perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa pengiriman barang. Teori yang digunakan adalah
persepsi, kualitas layanan yang terdiri bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati. Penelitian ini
menggunakan metode kualitatif dengan pengumpulan data melalui observasi, wawancara dan studi pustaka. Informan
sebanyak lima orang ditentukan secara purposive sampling. Peneliti menganalisa data secara deskriptif dengan
menggunakan analisa interaktif Miles & Huberman. Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi konsumen layanan
JNE Express cabang utama Mojokerto dari segi kenyamanan, kerapihan dan kebersihan serta tampilan karyawan
termasuk baik. Konsumen memberikan persepsi baik terkait kesiapan pegawai dalam membantu pelanggan serta
keramahan dan kesopanan. Namun terdapat persepsi buruk karena tampilan gedung yang tampak kecil dan fasilitas
kurang lengkap serta ketepatan barang tidak sesuai ketika berlangsungnya event dalam online shop.
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Pendahuluan

Banyaknya usaha online atau e-commerce membuat permintaan penanganan kiriman
semakin berkembang. Dalam menghadapi persaingan bisnis kini tersedia layanan
pengiriman barang yang baru. Sekarang ini banyak perusahaan yang bergerak di bidang
jasa pengiriman (Alexandridis, 2020; Alexandrou, 2022; Cajaiba-Santana, 2020; Chen, 2018;
Halff, 2019; Lao, 2021; Li, 2021; Liu, 2018; Loklindt, 2018; Maitra, 2020; Meng, 2022;
Pantouvakis, 2018; Papathanasiou, 2020; Smaradhana, 2021; Y. Yang, 2023; Z. Yang, 2019;
Yeo, 2018; Zhou, 2022). Diantaranya jasa pengiriman di Indonesia yaitu JNE, J&T, Tiki,
Wahana, SiCepat, Anteraja, dan lain-lain. Memberikan kualitas yang baik dengan
memberikan pelayanan jasa yang terbaik harus dilakukan perusahaan untuk lebih
kompetitif guna mencapai kepuasan konsumen dan menjadikan pelanggan loyal. Dalam
hal seperti ini kualitas pelayanan memegang peranan yang sangat penting bagi perusahaan.
Karena jika semahal atau sebagus apapun produk atau layanan dari perusahaan, jika tidak
sesuai dengan harapan konsumen meskipun dikarenakan terlalu mudah dalam
penggunaannya, maka produk atau jasa tersebut tidak akan ada artinya. Pada industri jasa
kualitas pelayanan sangat penting (Baker, 2018; Biswas, 2019; Gunarathne, 2018; Imran,
2018; Ivanov, 2022; Mariani, 2019; Nguyen, 2018; Olya, 2018; Park, 2018; Stylos, 2021; Teng,
2019). Dengan memberikan pelayanan terbaik adalah salah satu strategi untuk menarik
lebih banyak pelanggan baru, mempertahankan yang sudah ada, dan memberikan
keunggulan kompetitif yang tidak hanya dilihat dari segi harga saja. Perusahaan dapat
memberikan kepuasan dengan pelayanan terbaik yang bisa memenuhi harapan pelanggan
atau bahkan melebihi dari harapan pelanggan itu sendiri. Kepuasan merupakan faktor
terpenting dalam membentuk loyalitas pelanggan. Kualitas pelayanan akan dipersepsikan
baik dan memuaskan jika pelayanan yang diterima sesuai dengan harapan pelanggan itu
sendiri.

JNE (Jalur Nugraha Ekakurir) adalah sebuah jasa pengiriman yang berbasis di Jakarta
dan telah memiliki banyak cabang di beberapa kota di Indonesia. Pengirimannya yakni
berupa dokumen, kendaraan, paket, dan lain-lain. Sebagai penyedia jasa pengiriman
barang JNE bertindak sebagai distributor bagi pihak-pihak yang melakukan pengiriman
barang. Memberikan layanan yang memuaskan untuk pelanggan juga termasuk tuntutan
dari JNE baik itu pelanggan individu maupun pelanggan bisnis. Service pengirimannya
diantaranya yaitu Super Speed (SS), Yakin Esok Sampai (YES), Reguler, Ongkos Kirim
Ekonomis (OKE). JNE adalah perusahaan pengiriman barang di Indonesia. Namun layanan
tersebut tidak hanya mencakup pengiriman barang dalam negeri, tetapi juga pengiriman
ke luar negeri.

Pada tahun 2022, JNE menduduki Top Brand Index nomor 1 dengan presentase yang
tinggi dalam kategori jasa kurir, seperti dalam grafik dibawah ini:
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Gambar 1. Top Brand Index 2015-2022

Sumber: https://www.topbrand-award.com/top-brand-index/?tbi find=][NE

Dari data di atas dapat dilihat dari tahun ke tahun JNE selalu menduduki pada urutan
pertama dalam jasa kurir. Tidak di tahun 2021 JNE mengalami penurunan, namun kembali
berada di posisi pertama pada tahun 2022 yakni dalam TOP Brand Index JNE dengan
presentase 39.3%, J&T dengan presentase 23.1%, Tiki dengan presentase 11.1%, Pos
Indonesia dengan presentase 8.5% dan DHL dengan presentase 6.9%.

Mojokerto merupakan kota yang terletak 50 km barat daya Surabaya dan merupakan
kota penyangga utama ibu kota provinsi Jawa Timur. Kota ini berkembang sangat pesat
dan termasuk dalam wilayah metropolitan Jawa Timur Gerbang Kerto Susila (Gresik-
Bangkalan-Mojokerto-Surabaya-Sidoarjo-Lamongan). Mojokerto juga dikenal sebagai
industri sepatu dan sandal. Hal inilah yang melatarbelakangi ekspansi JNE ke wilayah
Mojokerto. Salah satu perusahaan yang menawarkan jasa pengiriman adalah JNE Express
cabang utama Mojokerto, sebuah perusahaan ekspedisi dan logistik yang menyediakan
pengiriman dalam bentuk paket, dokumen, dan lain-lain. Alasan penulis memilih JNE
Express cabang utama Mojokerto yaitu dikarenakan JNE Mojokerto mempunyai ulasan
baik dari pelanggannya di website. Selain itu terdapat banyak promo-promo yang menarik
dan harga yang lebih murah di instagramnya.

& JNE Kantor Cabang Utama <

> E.' Monica Putri Ellentikasari

Gambar 2. Ulasan pelanggan JNE Express cabang utama Mojokerto
Sumber : website JNE Kantor cabang utama Mojokerto
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Gambar 3. Diskon JNE Express cabang utama Mojokerto
Sumber : instagram @jne.mojokerto

Berdasarkan wawancara penulis dengan informan JNE Express cabang utama
Mojokerto memiliki pelayanan yang baik dibandingkan dengan JNE yang lain. Dilihat dari
sikap karyawan yang selalu ramah dan sopan kepada pelanggan, pegawai juga langsung
melayani pelanggan dengan cekatan. Tidak hanya itu pegawai juga merespon dengan baik
keluhan dari konsumen.

Gambar 4. Perbandingan Rating JNE Express cabang utama Mojokerto dengan JNE
cabang utama Malang

JNE Kantor : e

Cabang Utama... JNE Cabang ‘
3, 922) J Utama Malang

Jasa kurir di Kota Mojokerto, RRBE),

Sumber : website JNE Kantor cabang utama Mojokerto dan JNE cabang utama
Malang

Menurut Kotler, persepsi adalah proses di mana seorang individu memilih, mengatur,
dan menafsirkan masukan informasi untuk menciptakan gambaran dunia yang bermakna.
Persepsi mencakup semua proses yang dilakukan manusia untuk memahami informasi
tentang lingkungan mereka. Proses pemahaman ini dilakukan melalui melihat, mendengar,
menyentuh, merasakan dan mencium. Ketika informasi berasal dari situasi yang sudah
dikenal seseorang, informasi yang diperoleh mempengaruhi bagaimana orang tersebut
mengatur kognisinya. Hasil pengorganisasian persepsinya terhadap informasi dapat
berupa pemahaman objek (Hamidah & Anita, 2013). Menurut Robbins dan Judge Persepsi
adalah proses dimana individu mengatur dan menginterpretasikan kesan-kesan indera
untuk memberi makna pada lingkungannya. Tindakan individu sering kali didasarkan
pada persepsi mereka tentang kenyataan, bukan pada kenyataan itu sendiri. Meski
demikian apa yang dipersepsikan seseorang dapat berbeda dari kenyataan obyektif
(Robbins & Judge, 2019). Indikator persepsi ada 2 yakni penerimaan dan evaluasi. Dimana
penerimaan merupakan indikator terjadinya persepsi dalam tahap fisiologis, yaitu
berfungsinya indera untuk menangkap rangsang dari luar. Yakni proses diteruskannya
stimulus atau objek yang sudah diterima alat indera dengan melalui syaraf-syaraf sensoris
ke otak. Dan evaluasi merupakan Evaluasi ini sangat subjektif. Evaluasi merupakan
kemampuan untuk melakukan justifikasi atau penilaian terhadap suatu materi atau obyek.
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Individu yang satu menilai suatu rangsang sebagai sesuatu yang membosankan dan sulit.
Sedangkan individu yang lain menilai rangsang yang sama tersebut sebagai sesuatu yang
bagus dan menyenangkan. Oleh karena itu, setiap individu mempunyai stimulus yang
saling berbeda meskipun objeknya sama (Puastuti, 2014). Sehingga dapat diartikan bahwa
persepsi yakni suatu proses bagi seorang individu untuk memilih, mengatur dan
menafsirkan stimuli menjadi sebuah gambar dunia yang berarti dan berkaitan secara logis.
Pesan akan diterima melalui panca indera masing-masing individu.

Parasuraman & Zeithaml (2004) menyebutkan bahwa kualitas pelayanan merupakan
perbandingan antara persepsi pelayanan konsumen terhadap kualitas pelayanan yang
diharapkan konsumen. Suatu pelayanan dikatakan berkualitas tinggi dan memuaskan
konsumen jika kualitas pelayanan yang dirasakan sama atau lebih besar dari kualitas
pelayanan yang diharapkan. Dengan dimensi kualitas yaitu bukti fisik (tangible, kehandalan
(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy).

Penelitian ini terkait dengan penelitian dari Nurdalilah Hasby (2019) dengan hasil
penelitian yang menunjukkan bahwa variabel yang paling berpengaruh adalah variabel
assurance dengan koefisien regresi sebesar 0,946. Sedangkan variabel tangible, reliability,
responsiveness, dan empathy tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen,
tetapi konsumen masih tetap menggunakan jasa layanan pengiriman (Hasby, 2019).

Penelitian lainnya adalah dari Januar Efendi Panjaitan dan Ai Lili Yuliati (2016) yang
memiliki hasil bahwa variabel empati berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
konsumen JNE cabang Bandung, dan memiliki tingkat kepuasan yang tinggi serta
pelanggan selalu setia menggunakan jasa pengiriman tersebut, meskipun variabel tangible,
reliability, responsiveness, dan assurance tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen JNE cabang Bandung (Panjaitan & Yuliati, 2016).

Berdasarkan fenomena tersebut peneliti mempunyai tujuan penelitian untuk
mengetahui persepsi konsumen pada layanan JNE Express cabang utama Mojokerto.

Metode

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan metode penelitian kualitatif dengan
pendekatan deskriptif yang menjelaskan tentang perilaku, pikiran, atau perasaan suatu
kelompok maupun individu. Penelitian kualitatif merupakan pengumpulan data pada latar
yang bermaksud untuk menafsirkan adanya fenomena yang terjadi dimana instrument
kunci berada pada peneliti (Abdillah, 2021). Peneliti menggunakan teknik purposive
sampling dimana teknik pengambilan sampel merupakan sumber data atau orang yang
dianggap paling tahu atau memahami tentang apa yang diharapkan peneliti (Herawati,
2018). Dalam penelitian ini subjeknya adalah konsumen yang menggunakan jasa JNE
Express cabang utama Mojokerto. Yang dimaksud dengan konsumen disini yaitu orang
yang mengirim barang menggunakan jasa JNE dan orang yang menerima barang melalui
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jasa JNE Express cabang utama Mojokerto. Objek penelitian dalam penelitian ini adalah
layanan JNE Express cabang utama Mojokerto. Teknik pengumpulan data dilakukan
dengan wawancara, observasi, studi pustaka, dan dokumentasi. Peneliti menganalisa data
dengan menggunakan analisa interaktif Miles & Huberman yaitu melakukan reduksi data,
penyajian data, dan penarikan kesimpulan (Huberman, 1994).

Hasil dan Pembahasan

PT JNE telah melakukan pembangunan infrastruktur di seluruh wilayah termasuk di
wilayah Jawa Timur salah satunya yaitu Mojokerto. JNE Mojokerto didirikan pada tahun
2004. Awalnya, JNE Mojokerto menempati lokasi di JL Empunala, namun kini telah pindah
ke ruko JL. Pahlawan No. 25, Mojokerto dengan pelayanan 24 jam. JNE Mojokerto
membawahi dua cabang, JNE Nganjuk dan JNE Jombang, dan seluruh kegiatan usaha dan
pelayanan JNE Mojokerto didukung oleh 131 karyawan.

Bukti fisik merupakan layanan fisik yang diberikan perusahaan kepada
pelanggannya. Bukti fisik (tangible) harus ada dalam proses pelayanan yang ditunjukkan
oleh pihak pemberi jasa kepada pihak penerima jasa dalam berbagai bentuk. Bukti fisik
kepada konsumen berupa fasilitas yang digunakan untuk mendukung aktivitas pelanggan
dan pelayanan kepada konsumen, penampilan gedung, serta kebersihan dan kerapihan
para pegawainya [13]. Pelanggan menilai kualitas layanan secara visual sehingga informan
bisa memberikan evaluasi terhadap tampilan fisik gedung tersebut. Perbedaan persepsi bisa
terjadi karena setiap orang akan menghasilkan stimulus yang berbeda meskipun objeknya
sama. Karena individu menilai sebagai sesuatu yang membosankan dan sulit dan individu
lain menilai sebagai sesuatu yang bagus dan menyenangkan. Pelayanan yang baik akan
menciptakan suatu bentuk interaksi yang saling menguntungkan, baik bagi JNE Express
cabang utama Mojokerto maupun pelanggannya. Karena jasa tidak dapat dilihat, diraba,
atau dicium, maka dapat dirasakan sehingga aspek fasilitas fisik menjadi penting sebagai
ukuran pelayanan. Serta penampilan karyawan adalah bukti nyata dari pelayanan yang
diberikan oleh pihak JNE Express cabang utama Mojokerto. Indikator bukti fisik memiliki
penilaian yang baik dikarenakan semua informan sepakat bahwa dari segi kenyamanan,
kantor JNE Express cabang utama Mojokerto cukup nyaman dikarenakan kantor ber-AC,
keadaan kantor terlihat cukup bersih dan rapi karena tidak ada barang yang berserakan.
Pegawai juga selalu memakai seragam pada saat jam kerja dan sudah sesuai dengan SOP
(Standart Operating System), serta berada di posisi masing-masing pada jam pelayanan.
Tetapi terdapat pendapat informan bahwa aspek tampilan fisik gedung yang disediakan
mempunyai penilaian yang kurang bagus. Untuk fasilitas kurang memadai seperti area
parkir yang cukup luas namun tidak beratap. Hal ini sesuai dengan hasil penelitian
terdahulu dari Nurdalilah Hasby (2019), yang mempunyai kesimpulan bahwa dimensi

https://innovative.pubmedia.id/



Innovative Technologica: Methodical Research Journal Vol: 2, No 2, 2023 7 of 14

bukti fisik tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen namun konsumen

masih menggunakan jasa pengiriman tersebut.

Kehandalan adalah salah satu bentuk pelayanan kepada konsumen yang merupakan
kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan yang terbaik dan paling
memuaskan sejak awal tanpa melakukan kesalahan atau pelayanan tepat waktu dan sesuai
dengan yang dijanjikan, sehingga kehandalan sangat berpengaruh untuk membentuk citra
positif perusahaan. Pegawai mampu menyelesaikan keluhan pelanggan dan ketepatan
waktu dalam memenuhi janji pelayanan dikarenakan pegawai memberikan pelayanan
yang maksimal kepada pelanggannya dengan pengiriman paket yang cepat dan tepat
waktu. Informan pengirim barang memberikan evaluasi yang bagus karena barang tidak
pernah melebihi estimasi. Hal ini menciptakan persepsi yang baik dalam segi ketepatan
pengiriman. Meskipun beberapa diantaranya memberikan penilaian yang kurang bagus
terhadap kecepatannya, namun semua informan memberikan persepsi yang baik karena
barang sampai tepat waktu. Menurut keterangan informan pengirim barang, JNE Express
cabang utama Mojokerto dalam melakukan pengiriman barang sudah cukup tepat tidak
ada kendala dan selalu terkirim sesuai dengan alamat yang dituju meskipun kecepatan
standart, informan pengirim barang menyatakan bahwa barang yang terkirim tidak pernah
melebihi estimasi, akan tetapi beberapa informan penerima barang juga menyatakan bahwa
mereka mempunyai pengalaman keterlambatan pengiriman dan tidak sesuai dengan
estimasi, namun demikian hal tersebut sudah mendapatkan edukasi terlebih dahulu dari
pegawai jika ada keterlambatan pengiriman. Hal tersebut terjadi ketika ada event dalam
online shop. Pelayanan cukup mudah dan tidak rumit karena pelanggan hanya perlu
memberikan barang yang akan dikirimkan kemudian menunggu untuk mendapatkan
nomor resi setelah itu barang langsung diproses. JNE Express cabang utama Mojokerto
mampu mengirim barang dengan utuh tanpa ada barang yang rusak. Namun salah satu
keterangan dari informan penerima barang juga mendapati barang yang diterima dalam
segi pengemasan penyok dan rusak tetapi isi dalam kondisi aman. Dibandingkan dengan
penelitian terdahulu, terdapat kesamaan hasil dari Nurdalilah (2019) bahwa dimensi
kehandalan tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, tetapi konsumen tetap
menggunakan jasa pengiriman. Sejalan dengan penelitian ini dalam indikator kehandalan
informan memberikan penilaian yang baik, dikarenakan kehandalan pegawai yang mampu
mengirim barang dengan baik dan hati-hati.

Daya tanggap merupakan kemampuan karyawan dalam membantu pelanggan dan
memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap. Sebuah perusahaan harus responsive
terhadap pelanggannya untuk mendapatkan keuntungan yang menguntungkan
perusahaan itu sendiri. Menangani dan memberikan solusi jika terjadi masalah pada
pengiriman barang juga termasuk kemampuan karyawan dalam membantu pelanggan.
Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa dalam memberikan pelayanan pegawai
mampu membantu dan menanggapi permintaan pelanggan. Menurut keterangan dari
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informan bahwa pegawai responsive, siap dan sigap untuk melayani pelanggan yang
mengalami masalah pengiriman barang maupun yang tidak bermasalah dengan
pengirimannya. Pegawai juga siap membantu tanpa diminta misalnya dengan
membawakan barang-barang konsumen yang akan dikirim. Pegawai juga selalu menjawab
pertanyaan yang diajukan oleh konsumen. Menurut semua informan, pegawai selalu
tanggap, serta berada pada posisi/loket masing-masing pada jam pelayanan. Hal ini sesuai
dengan penelitian terdahulu dari Nurdalilah (2019), dalam kesimpulannya yang
menyatakan bahwa variabel daya tanggap memiliki pengaruh yang negatif dan tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, namun pelanggan tetap
menggunakan jasa JNE tersebut.

Jaminan adalah kemampuan dalam menaruh keamanan dan kemampuan pada
menanamkan rasa percaya kepada pelanggannya [14]. Hal ini bisa menumbuhkan rasa
percaya diri konsumen. Percaya diri juga berarti bahwa karyawan harus sopan dan
memiliki pengetahuan dan keterampilan yang diperlukan untuk menangani pertanyaan
potensial dan masalah pelanggan. Dan sebagai tolak ukur konsumen menentukan
persepsinya masing-masing dalam menggunakan layanan yang diberikan. Hal tersebut
menciptakan persepsi yang baik pada layanan pengiriman. Semakin baik layanan yang
diberikan maka persepsi konsumen akan semakin baik. Namun sebaliknya jika layanan
pada jaminan yang diberikan buruk maka persepsi konsumen juga akan semakin rendah.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa karyawan memiliki pengetahuan yang luas dan
perusahaan bisa memberikan jaminan dan keamanan. Menurut keterangan dari informan
bahwa JNE Express cabang utama Mojokerto menjamin keamanan barang yang dikirim
dikarenakan tersedianya asuransi yaitu perusahaan memberikan jaminan uang kembali jika
barang tidak sampai. Semua informan juga merasakan keamanan dan kenyamanan
sehingga percaya apabila mengirimkan barang di JNE Express cabang utama Mojokerto.
Menurut keterangan dari informan pegawai selalu merespon setiap keluhan. Pegawai bisa
menangani dan juga memberikan tambahan informasi dan solusi yang diperlukan untuk
customer yang memiliki keluhan. Hal ini yang mengakibatkan informan melakukan
pembelian kembali terhadap produk dan jasa yang ditawarkan oleh pihak JNE tersebut.
Hal ini sesuai dengan penelitian terdahulu oleh Nurdalilah (2019) bahwa JNE Agen
Pangkalan Mansyur mempunyai pengaruh terhadap kepuasan konsumen dalam
memberikan layanan berupa keamanan dan keselamatan akan barang yang dikirim.

Empati berarti perusahaan memahami masalah pelanggan, Komunikasi antara
pelanggan dan perusahaan sangat penting. Komunikasi yang baik memungkinkan
perusahaan mengenali keluhan pelanggan dengan cepat. Menjalin komunikasi yang baik
antara karyawan dan konsumen. Karyawan yang menanggapi keluhan pelanggan dengan
baik akan menciptakan persepsi yang baik dalam pelayanan yang diberikan [15]. Dalam
indikator Empati hasil penelitian menyatakan bahwa JNE Express cabang utama Mojokerto
menyediakan kotak saran sebagai sarana untuk mendapatkan kritik dan saran dari
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pelanggan. Kotak saran berada di depan kantor yaitu di dekat pintu masuk kantor. Menurut
keterangan dari informan pegawai ramah dan sopan dalam melayani konsumen. Pegawai
tidak hanya ramah pada jam kerja, akan tetapi di luar kantor juga akan tetap ramah dan
sopan. Namun dalam penelitian ini perusahaan telah memenuhi keinginan pelanggan
dengan baik. Hal ini mengindikasikan bahwa penilaian informan telah memenuhi
ekspektasi minimum dari informan. Berbeda dengan penelitian terdahulu oleh Nurdalilah
(2019), dalam kesimpulannya ditemukan bahwa dimensi empati mempunyai pengaruh
yang negatif meskipun konsumen tetap menggunakan jasa pengiriman tersebut.

Dari hasil penelitian di atas bahwa kualitas layanan JNE Express cabang utama
Mojokerto mendapatkan persepsi yang baik dari konsumen yaitu dalam segi daya tanggap,
jaminan, dan empati. Namun terdapat persepsi yang kurang baik dari segi bukti fisik dan
kehandalan yakni ruang layanan kurang luas, area parkir tidak beratap, serta sering
ditemukannya kemasan yang penyok dari konsumen penerima barang dan barang tidak
sampai tepat waktu ketika ada event dalam online shop. Hal ini sesuai dengan penelitian oleh
Januar Efendi dan Ai Lili (2016) bahwa variabel bukti fisik diperoleh hasil yaitu sebesar
82%, kehandalan sebesar 83,2%, daya tanggap sebesar 82,7%, dan jaminan 85% memiliki
pengaruh yang positif dan signifikan. Akan tetapi variabel empati mempunyai pengaruh
yang paling dominan terhadap kepuasan pelanggan yaitu sebesar 82,7% dengan nilai
signifikansi (P Value) sebesar 0,003 lebih kecil dari 0,05 serta nilai koefisien regresi sebesar
0,021.

Simpulan

Hasil penelitian memberikan kesimpulan sebagai berikut: Persepsi konsumen
terhadap JNE Express cabang utama Mojokerto adalah baik dengan alasan sebagai berikut
kondisi kantor ber-AC, tampak rapi dan bersih. Pegawai selalu menggunakan seragam
sesuai dengan SOP serta berada di posisi masing-masing pada jam pelayanan; Pengiriman
dari informan pengirim barang selalu tepat sesuai alamat yang dituju dan tidak ada
kendala; Prosedur pelayanan cukup mudah, dan tidak berbelit-belit. Pegawai selalu
melakukan pekerjaan dengan baik dan hati-hati. Pegawai selalu membantu pelanggan,
menjawab pertanyaan dengan cepat; Pegawai sigap melayani pelanggan yang memiliki
masalah pengiriman maupun yang tidak. Perusahaan menyediakan asuransi jaminan uang
kembali jika barang tidak sampai. Pegawai ramah dan sopan dalam melayani konsumen.
Perusahan menyediakan kotak saran untuk menyampaikan kritik dan saran.

JNE Express cabang utama Mojokerto juga mendapatkan persepsi yang buruk
dikarenakan tampilan gedung tampak kecil, sempit, fasilitas kurang lengkap dan tidak
nyaman dikarenakan area parkir tidak beratap, kurang tepat dalam hal pengiriman ketika
ada event dalam online shop dikarenakan barang sampai tidak sesuai dengan estimasi yang
diberikan. Pengiriman standar dan sering ditemukan kemasan yang penyok.
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