BAB V

PENUTUP

5.1 KESIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian, maka peneliti dapat menguraikan
beberapa kesimpulan yang diperoleh, antara lain,

1. Dalam menjaga dan meningkatkan kualitas pelayanan JNE Cabang
Mataram menyediakan pelayanan dengan menjaga kualitas pelayanan
yang terdiri dari layanan yang diberikan dan hubungan baik dengan para
pelanggan.

2. Dalam penelitian ini menunjukan terdapat pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan pada JNE Cabang Mataram, dikarenakan
JNE mampu memberikan Kualitas Pelayanan yang maksimal jika dilihat
dari Indikator pelayanan yang baik, dengan layanan Cash Counter,
Tagline Connecting Happiness, maupun ketersediaan informasi . dalam
hal ini terdapat mayoritas besar pelanggan JNE merasa nyaman dan puas
ketika melakukan pengiriman barang ataupun untuk pengambilan barang.

5.2 Saran
Berdasarkan hasil penelitian ini maka penulis dapat mengajukan saran-
saran antara lain :

1. JNE Cabang Mataram disarankan lebih menjaga dan meningkatkan
kualitas pelayanan sehingga tercipta kepuasan kepada para pelanggan.

2. Kepada semua pihak, penyedia jasa pelayanan dan penerima jasa layanan
agar dapat bekerja secara kolektif dan kolegial sehingga dapat saling

menguntungkan (winwin solution)
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LAMPIRAN 1

PEDOMAN WAWANCARA

1. Pedoman wawancara penelitian dengan karyawan JNE Cabang Mataram.
BIODATA:
1. Nama
2. Umur
3. Alamat
4. Jenis Kelamin
5. Jabatan
Pertanyaan Penelitian
a. Apa saja jenis-jenis layanan pada JNE Cabang Mataram ?
b. Bagaimana proses penjualan pada JNE Cabang Mataram ?
c. Lalu bagaimana proses pendistribusian pada JNE Cabang Mataram ?

d. Pelayanan apa saja yang diterapkan pada JNE Cabang Mataram ?
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2. Pedoman wawancara penelitian dengan konsumen atau pelanggan JNE
Cabang Mataram.
BIODATA:
6. Nama
7. Umur
8. Alamat
9. Jenis Kelamin
Pertanyaan untuk konsumen atau pelanggan
a. Mengapa anda tertarik menggunakan jasa pengiriman melalui JNE
Cabang Mataram ini ?
b. Apa saja layanan yang diberikan kepada pelanggan ?
c. Kendala apa saja yang anda temukan saat anda menggunakan jasa

pengiriman JNE ?
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LAMPIRAN 2

JAWABAN WAWANCARA

A. Karyawan
. A). Apa saja jenis-jenis layanan pada JNE Cabang Mataram ?
jawaban : 1. Jasa layanan kurir intra kota (Intra City 2. Layanan kurir
dalam negri 3. Layanan kurir internasional 4. Layanan kargo laut dan
udara 5. Logistrik dan distribusi 6. Layanan Perpindahan dan
angkutan darat 7. Jasa layanan kepabeanan 8. Jasa penjemputan
bandara 9. Jasa pengiriman uang
B). Bagaimana proses penjualan pada JNE Cabang Mataram ?
Jawaban : Dalam proses penjualannya, JNE terbagi menajadi :
a. Penjualan secara langsung atau tunai
Penjualan secara langsung atau tunai (cash sales) dilakukan
dikantor PT.TIKI JNE Mataram dan juga berbagai counter
PT.TIKI JNE yang tersebar luas diwilayah Solo sehingga
konsumen dapat dengan mudah memilih pelayanan apa yang
diinginkan. Urutan proses penjualan pada PT. TIKI JNE adalah
sebagai berikut :
7. Konsumen memutuskan pelayanan apa yang akan digunakan
8. Barang ditimbang.
9. Barang diperiksa isinya (jika perlu)
10. Ansuransi (jika perlu)

11. Pengepakan dengan menggunakan kayu (jika perlu)
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12. Konsumen mendapat connote atau e-connote sebagai tanda
bukti menggunakan jasa pengiriman dan telah lunas prosedur
dan pembayarannya.

C). Lalu bagaimana proses pendistribusian pada JNE Cabang Mataram ?

Jawaban : Proses distribusi yang dilakukan JNE cabang Mataram meliputi:

h. Barang telah diterima dari konsumen dan telah terjadi kesepakatan dalam
hal pengiriman

I. Data-data pengiriman yang ada di connote (resi pengiriman) dimasukan ke
dalam data komputer

j. Barang kemudian ditata ulang.

k. Barang-barang kemudian dipilih sesuai dengan jenis paket.

|. Barang diangkut ke bandara untuk diterbangkan menuju Jakarta

m. Barang yang sampai di Jakarta kemudian diteruskan menuju kantor-kantor
cabang JNE sesuai dnegan alamat tujuan barang.

n. Barang yang menuju ke luar jawa atau kota lain yang belum ada
penerbangan langsung dari Mataram harus melalui proses dulu ke Jakarta
kemudian diterbangkan lagi menuju kedaerah tujuan alamat barang
Kiriman.

D). Pelayanan apa saja yang diterapkan pada JNE Cabang Mataram ?

Jawaban : Penerapan sistem pelayanan pada JNE cabang Mataram
sangat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Pengaruh kepuasan
pelanggan yang terjadi pada JNE cabang Mataram dapat berupa
peningkatan atau penurunan pelanggan. Adapun indikator dalam

mengukur kualitas pelayanan yaitu layanan Cash Counter JNE cabang
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Mataram, dan Tagline Connecting Happiness, dan Kketersediaan

informasi.
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B. KONSUMEN ATAU PELANGGAN
2.A). Mengapa anda tertarik menggunakan jasa pengiriman melalui JNE Cabang

Mataram ini ?

Jawaban : karena JNE memberikan kualitas pelayanan yang baik dibandingkan
dengan jasa-jasa pengiriman yang lainnya. Walaupun masih ada beberapa kendala
namun disini JNE memberikan jaminan jika terjadinya kesalahan atau kendala

pada saat menggunakan jasa JNE.

B). Apa saja layanan yang diberikan kepada pelanggan ?

Jawaban : Penerapan sistem pelayanan pada JNE cabang Mataram sangat
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Pengaruh kepuasan pelanggan yang
terjadi pada JNE cabang Mataram dapat berupa peningkatan atau penurunan
pelanggan. Adapun indikator dalam mengukur kualitas pelayanan yaitu layanan
Cash Counter JNE cabang Mataram, dan Tagline Connecting Happiness, dan

ketersediaan informasi.

C). Kendala apa saja yang anda temukan saat anda menggunakan jasa pengiriman
JNE jawaban : Sebagai contoh, seperti kerusakan barang, dan beberapa masih
ditemukan keluhan-keluhan yang diberikan konsumen atas kurangnya kepedulian
karyawan penyedia jasa dalam menanggapi permintaan konsumen, keterlambatan
penyampaian barang, JNE pernah melakukan pengiriman barang dengan waktu
yang tidak sesuai dengan harapan pelanggan terutama pada hari-hari besar
menyebabkan keterlambatan barang dilakukan oleh konsumen yang dapat
menyebabkan keterlambatan barang tersebut tidak bisa tepat waktu,disamping

adanya arus lalu lintas yang cukup padat yang dapat menyebabkan barang tersebut
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tidak bisa tepat waktu sampai ketujuan, itu merupakan induk dari masalah yang
timbul dalam salah satu dimensi pengukur kualitas pelayanan. Hal ini jika tidak
diantisipasi dapat, memberikan akibat yang buruk pada kepuasan konsumen dan

pada akhirnya akan menurunkan tingkat penjualan perusahaan.
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