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ABSTRAK

Teknologi sistem informasi saat ini sangat berperan penting terhadap
perkembangan perusahaan jasa pengiriman. Perkembangan teknologi informasi
dapat menggantikan layanan manual yang terjadi selama proses pengiriman
barang menjadi layanan elektronik berbasis web dan mobile. Layanan elektronik
(E-Service) yang disediakan JNE seperti aplikasi website JNE dan mobile My JNE
belum menyediakan fitur layanan pengiriman elektronik hal tersebut berdampak
pada tingginya penggunaan kertas pada proses pengiriman manual sehingga
menambah beban biaya operasional perusahaan serta layanan elektronik yang
belum berfungsi maksimal karena masih banyak konsumen menanyakan secara
langsung berupa pengecekan tarif pengiriman serta status pengiriman. Untuk
mengetahui apakah kualitas layanan elektronik yang diberikan saat ini sudah
sesuai dengan harapan konsumen maka dilakukan pengukuran kualitas layanan
elektronik dengan metode Service Quality (Servqual). Hasil analisa statistik antara
persepsi dan harapan pelanggan JNE Cimone memberikan informasi bahwa
beberapa indikator layanan elektronik website JNE dan My JNE yang masih
dianggap kurang oleh pelanggan JNE Cimone. Prioritas utama perbaikan website
JNE yaitu ada pada “Layanan online yang sebagai mana seharusnya”,
“Pemenuhan janji terhadap layanan”, "Layanan kiriman yang akurat", "Kecepatan
menanggapi pelanggan”, "Waktu respon yang cepat”. Sedangkan prioritas utama
perbaikan aplikasi My JNE yaitu “Layanan online yang sebagaimana seharusnya”,
“Pemenuhan janji terhadap layanan”, "Waktu respon yang wajar ", "Kecepatan
menanggapi pelanggan”, "Mudah digunakan dalam transaksi online". Aplikasi E-
Service Delivery System memungkinkan mitra dan konsumen perusahaan jasa
pengiriman untuk melakukan input data pengiriman sendiri melalui aplikasi web
yang telah tersedia. Melalui aplikasi tersebut pelanggan memperoleh keuntungan
seperti proses pengiriman barang yang lebih cepat, cek status pengiriman
langsung bisa dipantau dalam web, elektronik resi yang tersimpan dalam aplikasi
web hingga laporan penerimaan barang.

Kata Kunci : E-Service, My JNE, E-Service Delivery System, Servqual, Website
JNE
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ABSTRACT

Technology information system current very importance for development of
delivery service company. Progress information technology can replace
traditional service that happen during delivery process become electronic service
with web base and mobile application. JNE has been served electronic service
such as Website JNE and My JNE but that application do not provide electronic
delivery service, that can be impact to amount paper used in manual process and
increasing operational cost and electronic services (E-Service) aren't functioning
maximum because there still a lot of costomer asked to customer service about
checking the delivery status, asked for fee of delivery. To determine whether the
quality of electronic service provided are in accordance with customer
expectations then the measurement of quality electronic services by using service
quality (SERVQUAL) method. The result of statistic analysis between customer
perseption and customer expectations of JNE Cimone provide information that
need to increase the quality of electronic service on website JNE and My JNE.
The main priority to improvement on Website JNE that's "The online service
always correct"”, "Keeping service promise”, "Accurate delivery service", "Timely
responses to customers™ and "Adequate response time". While the main priority to
imporvement on My JNE that's "The Online Service Always Correct”, "Keeping
Service Promise", "Adequate response time", "Timely responses to customers™
and "Easy use of the online transaction™. E -service delivery system application
allows partners and customers to perform and input their own data shipping in
web application that has been provided. Through the application of customers
have benefit as delivery process can be fast service, the delivery status can be
check by monitored directly via web and electronic receipt are stored in the web
application and delivery report.

Keyword : E-Service, My JNE, E-Service Delivery System, Servqual, Website JNE.
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