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ABSTRAK  

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis efisiensi pengiriman paket oleh JNE (Jalur Nugraha 

Ekakurir) berdasarkan pengalaman pengguna. Metode penelitian yang digunakan adalah kombinasi 

antara pendekatan kualitatif dan kuantitatif. Data dikumpulkan melalui kuisioner yang menanyakan 

tentang frekuensi penggunaan layanan JNE, pengalaman keterlambatan pengiriman, kesulitan 

dalam menghubungi layanan pelanggan, kerusakan atau kehilangan barang, kemudahan dalam 

menemukan informasi pelacakan paket, kepuasan terhadap biaya pengiriman, kepuasan terhadap 

efisiensi waktu, kejelasan informasi yang diberikan oleh JNE, kemudahan proses pengembalian 

barang, dan penilaian terhadap kurir JNE. Hasil analisis menunjukkan bahwa sebagian besar 

responden memiliki pengalaman yang memuaskan dalam menggunakan layanan JNE, meskipun 

masih terdapat beberapa area yang perlu diperbaiki, seperti ketepatan waktu pengiriman, kualitas 

layanan pelanggan, keamanan pengiriman, dan proses pengiriman dan pengembalian barang. 

 

Kata Kunci: JNE, pengiriman paket, efisiensi, pengalaman pengguna. 

 

ABSTRACT 

This research aims to analyze the efficiency of package delivery by JNE (Jalur Nugraha Ekakurir) 

based on user experience. The research method used is a combination of qualitative and 

quantitative approaches. Data was collected through a questionnaire that asked about the 

frequency of using JNE services, experiences of delivery delays, difficulties in contacting customer 

service, damage or loss of items, ease of tracking information, satisfaction with delivery costs, 

satisfaction with delivery efficiency, clarity of information provided by JNE, ease of the return 

process, and assessment of JNE couriers. The analysis results indicate that the majority of 

respondents have a satisfactory experience in using JNE services, although there are still several 

areas that need improvement, such as delivery timeliness, quality of customer service, delivery 

security, and the process of delivery and return of items. 

 

Keywords: JNE, package delivery, efficiency, user experience. 

 

PENDAHULUAN 

Pengiriman paket telah menjadi bagian integral dari aktivitas bisnis dan kehidupan sehari-hari 

(Hasibuan et al., n.d.). Jasa pengiriman paket menjadi tulang punggung bagi bisnis e-commerce, 

perusahaan distribusi, dan individu yang membutuhkan layanan pengiriman barang (Sunardhi et 

al., 2025). Dalam konteks ini, JNE (Jalur Nugraha Ekakurir) telah menjadi salah satu pemain utama 

di pasar jasa pengiriman di Indonesia (Sistem et al., 2023).  Sebagai salah satu penyedia jasa 

pengiriman terkemuka (Ariffien et al., 2021). JNE berkomitmen untuk memberikan layanan yang 

efisien dan handal kepada para pengguna. Namun, dalam praktiknya, efisiensi pengiriman paket 

sering menjadi perhatian utama bagi pengguna (Ownership & Expertise, 2024). Oleh karena itu, 

analisis efisiensi pengiriman paket oleh JNE berdasarkan pengalaman pengguna menjadi subjek 

yang menarik untuk diteliti (Kumala Dewi et al., 2023). Dalam pendahuluan ini, akan disajikan 

latar belakang masalah, tujuan penelitian, serta garis besar metodologi yang akan digunakan untuk 
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menganalisis efisiensi pengiriman paket oleh JNE (Yuliawati & Sofia, 2025). 

Latar belakang masalah menyoroti pentingnya layanan pengiriman paket yang efisien dalam 

konteks bisnis dan kehidupan sehari-hari (Martua Sihombing et al., 2023). Pengguna jasa 

pengiriman paket sering menghadapi berbagai tantangan, mulai dari keterlambatan pengiriman, 

kerusakan barang, hingga kurangnya transparansi dalam pelacakan paket (Ariyanto et al., 2020). 

Sebagai salah satu negara dengan populasi terbesar di dunia, Indonesia memiliki tantangan 

tersendiri dalam hal infrastruktur dan logistic (Adriant et al., 2021) yang dapat memengaruhi 

efisiensi pengiriman paket Oleh karena itu, penting untuk melakukan analisis mendalam terhadap 

efisiensi pengiriman paket oleh JNE, salah satu penyedia jasa pengiriman terbesar di Indonesia 

(Dewi et al., 2024).  

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengevaluasi efisiensi pengiriman paket oleh JNE dari 

perspektif pengguna. Dengan memahami pengalaman pengguna dalam menggunakan layanan 

pengiriman JNE, dapat diidentifikasi area-area di mana JNE dapat meningkatkan efisiensinya  

Analisis ini diharapkan dapat memberikan masukan berharga bagi JNE dalam meningkatkan 

kualitas layanannya serta meningkatkan kepuasan pengguna (Ariffien et al., 2025). 

Metodologi yang akan digunakan dalam penelitian ini melibatkan pengumpulan data kualitatif 

dan kuantitatif (Adriant et al., 2024). Data kualitatif akan diperoleh melalui wawancara dengan 

pengguna JNE yang memiliki pengalaman menggunakan layanan pengiriman paket (Bidari et al., 

2024). Wawancara akan difokuskan pada pengalaman pengguna dalam hal kecepatan pengiriman, 

akurasi pengiriman, ketersediaan informasi pelacakan paket, dan kualitas layanan pelanggan secara 

keseluruhan (Sistem et al., 2023). Selain itu, data kuantitatif akan diperoleh melalui survei online 

yang disebar kepada pengguna JNE dari berbagai latar belakang dan lokasi geografis (Dewi et al., 

2024). Data yang terkumpul akan dianalisis secara komprehensif untuk mengidentifikasi pola-pola 

dan tren dalam pengalaman pengguna terkait efisiensi pengiriman paket oleh JNE. (Sunardhi et al., 

2025) 

Melalui analisis menyeluruh terhadap efisiensi pengiriman paket oleh JNE berdasarkan 

pengalaman pengguna, diharapkan dapat memberikan pemahaman yang lebih baik tentang 

tantangan dan peluang dalam layanan pengiriman paket di Indonesia (Sihombing et al., 2024). 

Selain itu, hasil penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi dasar bagi JNE dalam meningkatkan 

efisiensi layanannya serta meningkatkan kepuasan pelanggannya. (Rahmat et al., 2025). 

 

METODE 

Metode penelitian yang digunakan dalam analisis efisiensi pengiriman paket oleh JNE 

berdasarkan pengalaman pengguna menggunakan pendekatan kualitatif. Pendekatan kualitatif akan 

dilakukan melalui wawancara mendalam dengan sejumlah pengguna JNE yang telah menggunakan 

layanan pengiriman paket (Irayanti Adriant Komang Ayu Intan Ginanti1, 2021). Wawancara akan 

dilakukan secara tatap muka, dengan pertanyaan yang dirancang untuk menggali pengalaman 

pengguna dalam hal kecepatan pengiriman, akurasi pengiriman, ketersediaan informasi pelacakan 

paket, serta interaksi dengan layanan pelanggan (Adriant et al., 2021). Selain itu, observasi 

langsung terhadap proses pengiriman paket oleh JNE juga akan dilakukan untuk memperoleh 

pemahaman yang lebih mendalam tentang faktor-faktor yang memengaruhi efisiensi pengiriman 

(Dewi et al., 2021). 

Pendekatan kualitatif selanjutnya melalui survei online yang ditujukan kepada sampel yang 

representatif dari pengguna JNE (Kusuma, 2023). Survei akan mencakup pertanyaan terkait waktu 

pengiriman paket, kejadian keterlambatan, tingkat kepuasan terhadap layanan pengiriman, serta 

saran untuk perbaikan (Journal et al., n.d.). Data yang terkumpul dari wawancara dan survei akan 

dianalisis secara komprehensif menggunakan teknik analisis kualitatif (Ownership & Expertise, 

2024). 

Melalui pendekatan kualitatif, diharapkan penelitian ini dapat memberikan pemahaman 

mengenai efisiensi pengiriman paket oleh JNE berdasarkan pengalaman pengguna. Hasil analisis 

akan memberikan wawasan yang berharga bagi JNE dalam mengidentifikasi area-area di mana 

layanan mereka dapat ditingkatkan untuk memenuhi kebutuhan dan harapan pengguna, serta 

meningkatkan kepuasan pelanggan secara keseluruhan. (Sabatini et al., 2023). 
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HASIL dan PEMBAHASAN 

 

Berdasarkan hasil kuisioner yang telah dilakukan, terdapat beragam tanggapan dari para 

responden terkait pengalaman mereka dalam menggunakan layanan pengiriman JNE. Sebagian 

responden mengungkapkan bahwa mereka menggunakan layanan pengiriman JNE dengan 

frekuensi yang cukup tinggi dalam sebulan terakhir, namun ada juga yang mengaku tidak pernah 

menggunakan layanan tersebut. Sekitar separuh dari responden mengalami keterlambatan 

pengiriman saat menggunakan JNE, sementara yang lainnya tidak mengalami masalah tersebut. 

Menghubungi layanan pelanggan JNE menjadi tantangan bagi sebagian responden, sementara 

yang lainnya tidak menghadapi masalah. Selain itu, ada juga responden yang mengalami kerusakan 

atau kehilangan barang saat menggunakan layanan JNE, sementara yang lainnya tidak mengalami 

hal tersebut. 

 Mayoritas responden menyatakan bahwa mereka menemukan informasi pelacakan paket 

melalui situs atau aplikasi JNE sangat mudah, namun ada juga sebagian responden yang 

menganggapnya biasa saja. Ketika ditanya mengenai sebandingnya biaya pengiriman JNE dengan 

layanan yang diberikan, sebagian besar responden merasa bahwa biayanya cukup sebanding. 

 Menyangkut kepuasan terhadap pengalaman mengirim barang melalui JNE dari segi 

efisiensi waktu, sebagian besar responden menyatakan puas, meskipun ada juga sebagian 

responden yang memberikan jawaban netral. Hanya sebagian kecil dari responden yang tidak 

merasa puas dengan informasi yang diberikan oleh JNE atau kesulitan dalam proses pengembalian 

barang. 

 Mayoritas responden memberikan penilaian positif terhadap keramahan dan 

profesionalisme, namun ada juga sebagian responden yang memberikan masukan untuk 

meningkatkan kualitas layanan tersebut. Salah satu saran yang diusulkan adalah meningkatkan 

pengamanan dalam pengiriman barang. 

 Dalam hal peningkatan layanan JNE, beberapa responden mengusulkan berbagai langkah 

seperti pelatihan berkala untuk kurir dalam hal pelayanan pelanggan, peningkatan sistem pelacakan 

yang lebih akurat, dan meningkatkan material handling packet saat pengantaran. Sementara 

beberapa responden tidak memberikan saran konkretnya. 

Hasil kuisioner ini dapat disimpulkan bahwa meskipun sebagian besar responden memiliki 

pengalaman yang memuaskan dalam menggunakan layanan pengiriman JNE, masih terdapat 

beberapa area yang perlu ditingkatkan untuk meningkatkan efisiensi dan kepuasan pengguna. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis kuisioner mengenai pengalaman pengguna dengan layanan 

pengiriman JNE, dapat diambil beberapa kesimpulan penting. Pertama, sebagian besar responden 

memiliki pengalaman yang memuaskan dalam menggunakan layanan JNE, meskipun masih 

terdapat beberapa area yang perlu diperbaiki. Kedua, aspek-aspek seperti ketepatan waktu 

pengiriman, kualitas layanan pelanggan, keamanan pengiriman, dan proses pengiriman dan 

pengembalian barang menjadi fokus utama dalam peningkatan layanan JNE. 

Dari segi ketepatan waktu pengiriman, meskipun mayoritas responden puas dengan efisiensi 

waktu pengiriman, masih terdapat sebagian responden yang merasa netral atau tidak puas. Hal ini 

menunjukkan bahwa JNE perlu terus meningkatkan ketepatan waktu pengiriman agar memenuhi 

harapan pengguna secara konsisten. Selanjutnya, layanan pelanggan juga menjadi area yang perlu 

diperhatikan oleh JNE. Sebagian responden mengalami kesulitan dalam menghubungi layanan 

pelanggan JNE, sehingga perlu adanya perbaikan dalam aksesibilitas dan responsivitas layanan 

pelanggan. 

Aspek keamanan pengiriman juga menjadi perhatian, mengingat adanya responden yang 

mengalami kerusakan atau kehilangan barang saat menggunakan layanan JNE. JNE perlu 

meningkatkan pengawasan dan penanganan paket untuk memastikan keamanan pengiriman 

barang. 

Terakhir, proses pengiriman dan pengembalian barang juga perlu disempurnakan untuk 

membuatnya lebih efisien dan mudah dipahami oleh pelanggan. Hal ini dapat dilakukan melalui 

penyederhanaan prosedur, peningkatan komunikasi dengan pelanggan, dan peningkatan 
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kemampuan teknologi. 

Secara keseluruhan, JNE dapat mengambil langkah-langkah konkret berdasarkan saran dan 

masukan yang diberikan oleh responden untuk meningkatkan kualitas layanan mereka. Dengan 

demikian, JNE dapat memperkuat posisinya sebagai salah satu pemain utama di pasar jasa 

pengiriman di Indonesia dan memenuhi harapan serta kebutuhan pelanggan mereka dengan lebih 

baik.. 

c. Hasil analisis ekonomi diperoleh bahwa pengoperasian armada eksisting dan armada baru 

berdasarkan hasil optimasi ritasi sampai tahun 2024 memenuhi parameter kelayakan NPV, IRR, 

dan BCR. Retribusi sebesar Rp. 15.000  per  kepala  keluarga, sehingga diperoleh NPV sebesar Rp. 

112.280.174.438,84 > 0, IRR sebesar 297,33% > 8 %, dan BCR sebesar 2,27 > 1. Hasil analisis 

tersebut menujukkan bahwa penambahan jumlah armada pengangkutan dan penambahan 

Excavator dapat untuk dilakukan. 
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