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ABSTRAK

Penelitian ini berjudul “Pengaruh Brand Image JNE Terhadap Keputusan
Konsumen Memilih Jasa Pengiriman Paket (Studi pada Konsumen JNE Mayor
Ruslan Palembang). Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh brand image
JNE terhadap keputusan konsumen memilih jasa pengiriman paket dan mengetahui
berapa besar pengaruh brand image INE terhadap keputusan konsumen memilih jasa
pengiriman paket. Teori yang digunakan dalam penelitian ini adalah (a) teori brand
image dari Whitwell (2005) dengan tiga indikator yaitu citra perusahaan, citra
pemakai dan citra produk dan (b) teori keputusan konsumen dari Kotler (2000)
dengan lima indikator yaitu, pengenalan masalah, pencarian informasi, evaluasi
alternatif, keputusan pembelian dan perilaku pasca pembelian. Jumlah total sampel
adalah 135 responden. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan teknik
analisis deskriptif kuantitatif dan eksplanatif. Teknik pengumpulan menggunakan
penyebaran kuesioner, observasi lapangan daan dokumentasi. Hasil penelitian ini
menunjukan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan dari brand image INE
terhadap keputusan konsumen memilih jasa pengiriman paket di JNE Mayor Ruslan
Palembang. Karena diketahui bahwa nilai t_hitung sebesar 16,422 > t_tabel 1,977
yang artinva variabel brand image berpengaruh terhadap variable keputusan
konsumen. Sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh dari variabel X
yang signifikan terhadap variabel Y. Dari hasil pengujian hipotesis tersebut terbukti
bahwa “Ada Pengaruh yang Signifikan dari Brand Image terhadap Keputusan
Konsumen™. Maka H1 diterima HO ditolak.

Kata Kunci: brand image, keputusan konsumen, jasa
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ABSTRACT

This study is entitled “The Influence of JNE Brand Image on Consumer's
Decision in Choosing Package Delivery Service (Study on costumer of JNE Mayor
Rusan Palembang).This study aims to determine the effect of JNE brand image on
consumers' decisions in choosing package delivery services and find out how much
influence brand image JNE has on consumers' decisions in choosing package
delivery services. This study used the brand image variable theory by Whitwell
(2005) with three indicators namely company image, user image, and product image.
This study also used Kotler's consumer decision theory (2000) with five indicators;
problem recognition, information retrieval, alternative evaluation, purchasing
decisions, and post-purchase behavior. There were 135 respondents in total. The
method used in this study is quantitative research with descriptive quantitative
analysis and explanative analysis. The data was collected with questionnaires, field
observations, and documentation. The results showed that there was a significant
influence between JNE's brand image on consumers’ decisions in choosing package
delivery services in JNE Major Ruslan Palembang. Based on the t value, it is known
that the value is 16.422 > 1.977 thus it can be concluded that (1) the brand image
variable affects the consumer decision variabl; and (2) there is a significant effect of
variable X on Y variables. From the results of testing the hypothesis it is proven that
"There is a significant influence of brand image on consumer decisions". Then HI
accepted by HO is rejected.

Keywords: brand image, consumer decisions, service

Pembimbing [ Pembimbing I1
; =
Dr. Retna Mahriani, M.Si Nurly Meilinda S.I.Kom, M.I.Kom

NIP.196012091989122001 NIP. 199005142015042001

Palembang, Oktober 2018
Ketua Program Studi llmu Komunikasi
Fakultas IImu Sosial da
Universitas

Dr. Andries Lionardo, M.Si
NIP.197905012002121005



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ..o i
LEMBAR PENGESAHAN ......cciiiiciieesesee e ii
HALAMAN PERSETUJUAN TIM PENGUJI .....ccocooviiiiieieieieieen, iii
PERNYATAAN KEASLIAN DAN PERSYARATAN PUBLIKASI ....iv
MOTTO DAN PERSEMBAHAN .....oooii e v
KATA PENGANTAR ..ottt Vi
ABSTRAK BAHASA INDONESIA ..ot viii
ABSTRAK BAHASA INGGRIS ..o iX
DAFTAR ISL ...ttt e X
DAFTAR TABEL ...ttt xiii
DAFTAR GAMBAR ..ottt XV
DAFTAR LAMPIRAN ..ot XVi
BAB |. PENDAHULUAN ... 1
1.1, Latar BelaKang .........cccooiiiiiiiiiiiceeee e 1
1.1.1. Penghargaan yang dirain INE ... 3
1.1.2. Cabang Utama JNE yang tersebar di Indonesia ...........c...cccceevennenn 6
1.1.3. Banyaknya Keluhan Konsumen JNE ...........ccccooeiiiieiieiesie e 9
1.2. Rumusan Masalah ... 12
1.3, Tujuan Penelitian ........cccooiiiiiiieieiece e 12
1.4. Manfaat Penelitian .........ccoccoiiiiiniie e 13
BAB I1. TINJAUAN PUSTAKA ...ttt 14
A I I 14 o 7 1 T I T o SR 14
2.2. Keputusan Pembelian...........cooiiiiiiiiii e 14
2.2.1. Proses Pengambil Keputusan Konsumen..........ccccocvevveeiveiinenne, 15
2.2.2. Tahapan Proses Pengambilan Keputusan Konsumen ................ 15
2.2.3. Faktor yang Mepengaruhi Keputusan Konsumen..............c....... 19
2.3. Brand IMaAge ......ovoiiieie e 25
2.3.1. Brand......cooiiieiieieeie e 25
2.3.2. IMAGE .. .ot 28
2.2.1. Brand IMage.......cccocvueiieiiiiie ettt 28
T -0 11 SRS 35



2.6. Kerangka Berfikir. ... 37

2.7. Penelitian Terdanulu ..o 39
BAB 111. METODELOGI PENELITIAN.....cccciiiiiieeceee s 41
3.1. Desain PeNelItian.........ccoiiieiiii e 41
3.2. DEFINIST KONSEP ....veiieiieieieesie sttt 41
3.3. Definisi Operasional............ccoiiiiiiiiiciie e 43
B4 UNIE ANLISIS. c.vetiiieiieieie ettt 45
3.5. Data dan SUMDEr Data .........cccueueiieiiieeiie e 45
35,1 DALA .. 45
3.5.2. SUMDBEE DALA.......eeiieiieriieieeie e 46
3.6. Populasi dan Sampel ..o 46
3.6.1. POPUIAST ....cuviieiiciicie et 46
3.6.2. SAMPEL ... 46
3.7. Uji Validitas dan Reliabitas INStrUMEeN ...........ccoooeverieninniiie e 47
371 UJEValditas ....c.eeiieeiecicce s 47
3.7.2. Uji Reliabitas ........cccoeveeiiii e 48
3.8. Teknik Pengumpulan Data............cccoeieieiiiiniieiniseeee e 48
3.8.1. Penyebaran Kuisioner/angket ............cccovviiiiieieninineniiens 48
3.8.2. Obsevasi Lapangan ..........ccccueevveiieiiieiie e see e 49
3.8.3. DOKUMENTASI ...c.veveiiiiiiiiiiieiieie e 49
3.8.4. Wawancara TerStUKLUT ..........cooereriieiisiseeieie e 49
3.9. Konversi Skala Data Ordinal ke Interval ............ccocoeveiieniiiiiieniecceee 49
3.10. Uji NOrmMalitas Data ........cceveeieiieiieieiiiesieeie et 50
3.11. Teknik Analisis Data dan Uji HIPOTESIS..........ccccevivevieiieiicie e 50
1.11.1. Teknik Analisis Deskriptif Kuantitatif..............ccc.ccooevnieiinennn 51
1.11.2. Teknik Analisis EKsplanatif .............ccoooiiinicncine 51
1.11.3. UJi HIPOEESIS. ...ttt 51
BAB IV. GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN ......cccoceoviiririnne. 53
4.1. Gambaran Umum ODbjek Penelitian ...........cccooeviiieiiiiiese e 53
4.1.1. SeJaran INE .......cccoviiiiiee et 53
4.1.2. Visi, Misi dan Nilai Perusahaan JNE .............ccooeveiiviieeeeicnnenn. 54
4.1.3. FIlOSOTI LOQO ...eoveenieiie e 54

Xi



4.1.4. STrUKEUT OFganiSaSE ......cvvveeerririeieiesiesieeieseesieesee e seeeeesseesaeas 56

4.1.5. Pelayanan JNE..........ccccooviiiiiiiiie e 59
BAB V. HASIL DAN ANALISIS. ..o 62
5.1. Penguji InStrumen Penelitian ..........ccooeveiiiiiiiiiieeeese e 62
5.1.1 UJIVAHAITAS ...cveviiiiiiieieeeee e 62
5.1.2. Uji Reabilitas ........cccccoviiiieiiiiiiecie e 63
5.2. Analisis Data dengan Teknik Deskriptif Kuantitatif ................c.ccccoeeiiennn 64
5.1.1. Citra Perusahaan...........cccocevveieiiienieni e ee e 67
5.1.2. Citra KONSUMEN ..c.vveiieiieiiieitieiesiee e sie e sieenee st seeenee e e 75
5.1.3. CItra Produk.........cooeeiiiiiiiieiee e 84
5.1.4. Pengenalan Masalah ..........cccoccoviiiiiiiii i 93
5.1.5. Pencarian INformasi........ccoooerereieninienisieieese e 101
5.1.6. Evaluasi Alternatif ...........cccooveviiie i 107
5.1.7. Keputusan Pembelian ...........ccoccooiiiiiiniini e 113
5.1.8.Keputusan Pembelian ...........ccccocveviiiiiiie i 119
5.3 Analisis Data dengan Teknik Analisis Explanative ...........c.cccccccoevenenn. 124
BAB VL. PENUTUP ..ottt 127
6.1 KESIMPUIAN ..o 127
B. 2 SATAN ...ttt nreeannas 130
DAFTAR PUSTAKA ettt et e e e e 132
LAMPIRAN

Xii



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Penghargaan yang diterima JNE ............cccoeviiiiiieii e 4
Tabel 1.2 Cabang Utama JNE Seluruh Indonesia .........ccccccooevviiiiiciiciciienn 6
Tabel 1.3 Cabang Utama JNE di Palembang...........c.ccoovviiiiiiiiiiiicnieens 8
Tabel 1.3 Konsumen JNE 2018 Mayor Ruslan Palembang.............cccccoevvvinnnnns 12
Tabel 2.1 Peneltian Terdahulu ... 39
Tabel 3.1 Definisi Operasional ...........cccoceveiieiiiie e 43
Tabel 5.1 Hasil Uji Validitas .........ccocooiiiiiiiieee s 62
Tabel 5.2 Hasil Uji ReDIIAS .........cccooiiiiiiiie e 63
Tabel 5.3 Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ..........cccccoveiieiiinciin e, 65
Tabel 5.4 Responden Berdasarkan USia ..........ccccovveiieeiiiiiiecnie e 65
Table 5.5 Responden Berdasarkan Pekerjaan ...........cccccevevveerveviesieesnsniesieennens 66
Tabel 5.6 Kriteria Penilaian Berdasarkan Rata-rata SKOr ...........ccccccoveveveieennn 67
Tabel 5.7 INE Memiliki Reputasi yang Baik ...........cccoceviiiiiiiiiiinnicceee 68
Tabel 5.8 Jaringan Distribusi Cabang JNE Luas .......c.ccccoevivieiie i, 70
Tabel 5.9 INE MEmiliki Pegawai yang Cepat Tanggap ......cccccevevverearvesieennnns 72
Tabel 5.10 Konsumen Dapat Memanfaatkan Media Massa dalam

Memperoleh Informasi Tentang JNE ... 74
Tabel 5.11 JNE Dapat digunakan Oleh Semua Industri (Pekerjaan) ................. 76
Tabel 5.12 JNE diminati Semua Lapisan Masyarakat (Usia) .........c.c.ccecervvennnnn 78
Tabel 5.13 Merasa Lebih Aman Menggunakan Jasa JNE ..........c.ccccocveveiiennnn 80
Tabel 5.14 JNE memiliki beberapa layanan yang biayanya bisa disesuaikan
dengan kebutuhan KONSUMEN ..........c.ooiiiiiiiieeee s 82
Tabel 5.15 Merek JNE Mudah Untuk Diingat ..........ccccceveiieeviiieiieieec e 84
Tabel 5.16 JINE mengemas paket dengan rapi hingga sampai ketujuan ............ 87
Tabel 5.17 JINE menawarkan harga yang kompetitif (tidak jauh berbeda)

dengan jasa pengiriman paket [aiNNYa ..o 89
Tabel 5.18 INE Memiliki Jaminan/Garansi ...........cccccocvevneernneneseneneseeeenens 91
Tabel 5.19 Responden Membutuhkan Jasa Pengiriman Paket ...............cccccoe.... 94
Tabel 5.20 Responden menggunakan jasa berdasarkan tujuan pengiriman ....... 86

Tabel 5.21 Responden mencari tahu harga jasa pengiriman paket yang
TEMANGKAU ...ttt sb et et ne e neenae s 98

Xiii



Tabel 5.22 Responden membutuhkan jasa pengirima paket yang terjamin

sampai Ketempat tUJUAN ..........coviiiiieiic et 99
Tabel 5.23 Responden mencari informasi melalui teman/keluarga yang

sudah menggunakan jasa pengiriman Paket ...........ccocoerieirieieneneneseseeeeeas 102
Tabel 5.24 Responden mendapatkan informasi dari media ............cccoceevvveennnn 103
Tabel 5.25 Responden mengumpulkan informasi berdasarkan pengalaman

1T 00 [ PSSRSO 105
Tabel 5.26 Responden mencari jasa pengiriman paket yang cepat dan

] (=1 1] SO SRSRSR 108
Tabel 5.27 Biaya layanan JNE sesuai dengan keuangan responden ................. 109
Tabel 5.28 INE Memiliki sistem tracking, sehingga responden dapat dengan
mudah melacak keberadaan proses pengiriman paket ...........ccccccevvvevviieieennnnn, 111
Tabel 5.29 Responden memutuskan untuk menggunakan jasa pengiriman

paket JNE berdasarkan pengalaman orang lain .........ccccoocviiiiiniinncnieseene 113
Tabel 5.30 Responden menggunakan jasa pengiriman paket JNE karena
KEINGINAN SENAINT 1.vviivieiiieie e re e snaenre s 115

Tabel 5.31 Responden merasa yakin menggunakan jasa pengiriman

PAKET INE ... o 117
Tabel 5.32 Responden merasa puas setelah menggunakan jasa pengiriman
PAKEL JNE ..ot e 119

Tabel 5.33 Responden akan menggunakan jasa pengiriman paket JNE

kembali karena sesuai Kebutuhan............ccccoveeiiiiniii e 121
Tabel 5.34 Rekapitulasi Pengaruh Brand Image JNE terhadap keputusan
konsumen memilih jasa pengiriman paket ...........ccccccooveiieiieie e 123
Tabel 5.35 Rekapitulasi Hasil Analisis Regresi Linier ........c.cccocvvivvivnieiinnnnnns 125

Xiv



DAFTAR GAMBAR

DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Jumlah keluhan yang Ditermia JNE ...........ccoceiiiininiieniine, 9

Gambar 2.1 Persentase Keluhan Konsumen ..., 10
Gambar 2.1 Proses Keputusan KONSUMEN ........cccccveiieiiieeiieiiie e ssieesneesiee e 15
Gambar 2.2 AlUr BEIfIKIT .....oooiiiiiieiceee e 39
Gambar 3.1 LogO JNE .......cooiiiiiiiieieeie e 54
Gambar 3.2 Struktur Organisasi JNE Cabang ..........cccceevveiinenenineneseneees 56

XV



DAFTAR LAMPIRAN
Surat Penunjukan Dosen Pembimbing
Surat Izin Penelitian
LAMPIRAN 1. KUESIONER PENELITIAN
LAMPIRAN 2. HASIL PENYEBARAN KUESIONER
LAMPIRAN 3. HASIL UJI VALIDITAS
LAMPIRAN 4. HASIL UJI REIABILITAS
LAMPIRAN 5. HASIL UJI NORMALITAS DATA
LAMPIRAN 6. HASIL UJI REGRESI LINIER SEDERHANA
LAMPIRAN 7. DOKUMENTASI PENELITIAN

XVi



BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Komunikasi merupakan proses penyampaian pesan Yyang berisikan
informasi dari komunikator ke komunikan melalui suatu media untuk memperoleh
respon balik dari komunikan tersebut. Komunikasi tidak hanya sekedar bertujuan
sebagai arus bertukar informasi saja, akan tetapi juga digunakan untuk
memperlancar hubungan bisnis dalam dunia kerja. Komunikasi merupakan syarat
mutlak dalam menjalankan semua aspek kehidupan kerja, bahkan dikalangan
pembisnis professional telah berkembang komunikasi bisnis. Kegiatan bisnis tidak
akan dapat terpisahkan dari kegiatan komunikasi, karena komunikasi digunakan
untuk setiap transaksi-transaksi bisnis yang terjadi baik dalam lisan maupun tertulis.
Para pelaku bisnis juga dituntut untuk memiliki kecakapan dalam komunikasi, baik
dalam proses lobbying maupun proses komunikasi lainnya yang bertujuan untuk
mencapai tujuan bisnis.

Jasa pengiriman sangat diperlukan dalam kehidupan manusia, karena jarak
dan juga waktu yang tidak memungkinkan untuk mengirimkan sesuatu secara
langsung, bahkan biaya yang digunakan untuk langsung mengantarkan barang lebih
mahal dibandingkan dengan menggunakan jasa pengiriman. Jasa pengiriman
sangat dibutuhkan, baik oleh individu maupun oleh organisasi/perusahaan dan hal
ini membuat tingginya permintaan masyarakat akan adanya jasa pengiriman.
Dengan demikian, jasa pengiriman juga mengalami persaingan.

Salah satu strategi pemasaran yang dilakukan oleh pengelola bisnis jasa
pengiriman dalam mempengaruhi konsumen untuk menggunakan jasa yang
ditawarkan adalah dengan membangun brand image atau citra merek. Menurut
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Setiadi (2003:180) brand image merupakan keseluruhan persepsi terhadap suatu
merek yang dibentuk dengan memproses informasi dari berbagai sumber setiap
waktu. Brand image dibangun berdasarkan kesan, pemikiran ataupun pengalaman
yang dialami seseorang terhadap suatu merek yang pada akhirnya akan membentuk
sikap terhadap merek yang bersangkutan. Dengan demikian, brand image itu
sendiri memiliki arti pada suatu pencitraan sebuah produk dibenak konsumen.

Sebagai Negara yang besar dan luas, Indonesia telah memiliki banyak sekali
jasa pengiriman, sehingga mempermudah masyarakat untuk mengirim paket
keseluruh Indonesia, seperti TIKI, JNE, Pos Indonesia, Leuwigajah Paket, SAP
Express Courier, Indah Cargo, Sicepat Express, CV Tour Travel, PT. Mex Barlian
Dirgantara, Pahala Kencana Ekspress, J&T Ekspress, 21 Ekspress, Pandu Logistic,
Rex Kiriman Express, ESL Ekspress, dan lain-lain. Hal tersebut menuntut para
pelaku bisnis jasa pengiriman tersebut untuk dapat membangun strategi melalui
penciptaan merek yang kuat sehingga dapat menghasilkan kepercayaan merek
untuk dapat bersaing dan unggul dibanding para kompetitornya.

JNE merupakan bisnis yang bergerak dalam bidang jasa dengan berusaha
mewujudkan perannya di bidang pengiriman barang, seperti pengiriman paket,
pengiriman dokumen, dan pengiriman uang. Banyaknya bisnis jasa pengiriman
yang mulai bermunculan mendorong JNE untuk membangun brand imagenya agar
dapat mempengaruhi konsumen dalam menggunakan jasa pengiriman yang
ditawarkan. Konsumen tentunya memiliki keyakinan tersendiri dalam membuat
keputusan dalam menggunakan suatu jasa yang ditawarkan oleh perusahaan.
Dengan tetap berusaha membangun brand imagenya, diharapkan konsumen dapat

mengambil keputusan untuk selalu memilih menggunakan jasa pengiriman JNE.



JNE merupakan salah satu jasa pengiriman yang sudah memiliki citra merek
dimata masyarakat. JNE sudah ada di Indonesia sejak 27 tahun lalu, JNE melayani
kebutuhan konsumen, dengan jasa pengiriman dalam dan luar Negeri. Brand Image
yang dimiliki oleh JNE dapat dibuktikan dari JNE yang selalu masuk TOP 5 besar
dalam Top Brand Indeks dari katagori Jasa Pengiriman, dan bahkan beberapa tahun
terakhir JNE menempati posisi nomor satu dengan nilai yang cukup tinggi. Hal
tersebut dapat dilihat langsung melalui website resmi Top Brand Indeks
(www.topbrand-award.com). Tidak hanya itu, JNE juga sudah memenangkan
berbagai macam penghargaan dalam katagori jasa Kurir. JNE juga memiliki cabnag
yang luas tersebar diseluruh Indonesia, namun jasa pengiriman paket JNE juga tak
luput dari keluhan konsumen. Berdasarkan masalah tersebut, penulis tertarik untuk
meneliti Pengaruh Brand Image JNE terhadap keputusan konsumen memilih Jasa
pengiriman paket, adapun alasan lebih lanjutnya adalah :

1.1.1 Banyaknya penghargaan yang diterima oleh INE

JNE meraih banyak penghargaan dari berbagai macam penyelenggara.
Dalam jangka waktu dua tahun yaitu tahun 2016 dan 2017 , JNE sudah meraih 30
penghargaan. Mulai dari Indonesia Original Brand ditahun 2016 yang
diselenggarakan oleh SWA & Business Digest, hingga Indonesia Digital Popular
Brand Award ditahun 2017 diselenggarakan oleh plasafranchise.com & TRASnCo
Research, tidak hanya itu JNE juga selama dua tahun berturut-turut memegang
urutan pertama TOP Brand dalam kategori jasa pengiriman paket. TOP Brand
Award adalah sebuah penghargaan yang diberikan kepada merek-merek yang
meraih predikat TOP. Penghargaan ini diberikan berdasarkan penilaian yang

diperoleh dari hasil survei berskala nasional dibawah penyelenggaran Frontier


http://www.topbrand-award.com/

Consulting Group. Dengan semakin bertambahnya kategori yang diikut sertakan,
Frontier Consulting Group membagi survei menjadi tiga fase dalam setahun dan
TOP Brand Survei menjadi omnibus survei terbesar karena melibatkan jumlah
responden yang sangat besar setiap tahunnya. Sampai akhir tahun 2013, TOP Brand
Survei telah melibatkan lebih dari 12.500 responden didelapan kota besar dan
tercatat 5000 kategori produk dan menghasilkan lebih dari 1000 merek yang
mendapat predikat TOP. Semakin tinggi nilai persentasi TBInya, maka semakin
kuat pula brand tersebut dibenak konsumen. JNE sudah meraih TOP Brand dalam
katagori jasa pengiriman selama beberapa tahun terakhir.

Berikut adalah daftar lengkap dari penghargaan yang diterima JNE dari
tahun 2016-2017, diantaranya :

Tabel 1.1 Penghargaan yang diterima JNE

No Penghargaan Tahun Penyelenggara

1 | Contact Center Service 2017 Service Excellence Magazine
Excellence Award (CCSEA)
2 Field Promotion Of The Year 2017 Markplus

2017

3 | Sales & Promotion Of The 2017 Markplus
Year 2017

4 | Sales Person Of The Year 2017 | 2017 Markplus

5 Indonesia Original Brand 2017 SWA & Business Digest
Award 2017

6 | TOP Brand Award 2017 2017 Majalah Marketing

7 Service Quality Award 2017 2017 Service Excellence Magazine

8 Indonesia Digital Popular 2017 plasafranchise.com &
Brand Award 2017 TRASNCo Research

9 | Top 100 CEO 2017 2017 Warta Ekonomi

10 | Service People of The Year 2017 Walikota Yogyakarta
Yogyakarta Kategori Logistik

11 | The Best Contact Centre 2017 ICCA
Award
12 | Social Media Award 2017 2017 Majalah Marketing &
Mediawave
13 | Franchise Top of Mind Award | 2017 Asosiasi Franchise Indonesia
2017




14 | Indonesia Best Companies in 2017 SWA Network
Creating Leaders from within
2017

15 | The 19th Indonesia Customer 2017 SWA Network
Satisfaction Award 2017

16 | HR Excellent Award 2016 2016 SWA

17 | Service Quality Awards 2016 Service Excellence Magazine

18 | Indonesia Original Brands 2016 | 2016 Indonesia Original Brands
2016

19 | Digital Popular Brand Awards | 2016 plasafranchise.com &
TRASNCo Research

20 | Top Brand Award Kategori 2016 Majalah Marketing
Jasa Kurir

21 | The Best Supervisor Contact 2016 ICCA (Indonesia Contact
Center Center Association)

22 | Stellar Workplace Award 2016 | 2016 Harian Kontan & GML
Performance Consulting
23 | Digital Marketing Award 2016 | 2016 Marketing Magazine

24 | Social Media Award 2016 2016 Marketing Magazine
25 | Indonesia E-Commerce Award | 2016 iDEA (Indonesian E-
2016 Commerce Association),

MARS Indonesia, SWA.
26 | Franchise Top of Mind 2016 2016 AFI & Franchise Magazine
27 | The 2016 Brand for Good Club | 2016 Markplus, Inc

& League 300
28 | Local Brand kategori Logistik | 2016 Marketeers Festival (IMF)

2016
29 | The Best Industry Marketing 2016 MarkPlus. Inc, Marketeers &
Champion 2016 For Logistic Indonesia Marketing
Sector Association (IMA)
30 | Indonesian Customer 2016 SWA Magazine

Satisfaction Award
Sumber : Website JNE.co.id, diolah oleh Penulis

Dari data tabel diatas menunjukan bahwa perhargaan yang diraih JNE tidak
hanya didapat dalam kategori jasa pengiriman paket tetapi juga dalam bisnis yang
lebih luas. Dilihat dari tabel diatas JNE banyak mendapatkan penghargaan dalam
kategori pelayanan, seperti Contact Center Service Excellence Award (CCSEA)
dari Service Excellence Magazine, Service Quality Award dari Service Excellence
Magazine, Service People of The Year Yogyakarta Kategori Logistik dari Walikota

Yogyakarta, The Best Contact Centre Award dari ICCA, The Best Supervisor



Contact Center dari ICCA dan Indonesian Customer Satisfaction Award dari
majalah SWA. Hal ini membuktikan jika JNE memiliki pelayanan yang baik, hal
tersebut dikarenakan JNE memiliki berbagai macam pelayanan yang dibutuhkan
dan sesuai dengan keiinginan konsumen. Beberapa jenis pelayanan yang diberikan
JNE diantaranya, pengiriman paket regular yaitu layanan pengiriman paket
keseluruh wilayah Indonesia dengan perkiraan waktu penyampaian iriman 1-7 hari
kerja, pengiriman paket layanan OKE (Ongkos Kirim Ekonomis) yaitu layanan
pengiriman keseluruh wilayah Indonesia dengan tariff ekonomis dengan perkiraan
waktu penyampaian kiriman lebih lama dari service Regular, dan layanan YES
(YYakin Esok Sampai) yaitu layanan dengan waktu penyampaian ditujuan keesokan
hari termasuk minggu dan hari libur nasional.
1.1.2 Cabang JNE yang tersebar diseluruh Indonesia

Sebagai perusahaan jasa pengiriman paket dan dokumen terkemuka di
Indonesia, JNE memiliki jumlah jaringan agen yang besar. Sampai saat ini JNE
memiliki sekitar 400 kantor cabang, 4500 agen yang tersebar diseluruh penjuru
Indonesia dan terdapat 32 cabang utama disetiap provinsi di Indonesia. Berikut ini
daftar alamat cabang utama jasa pengiriman paket atau kurir JNE se Indonesia :

Tabel 1.2 Cabang Utama JNE di seluruh Indonesia

No | Provinsi Kantor cabang utama
di Indonesia
1 Jakarta JNE head office, J Tomang Raya no 11 Jakarta Barat
2 Nanggroe Aceh | Kota Banda Aceh JI Tengku Imam Leungbata No 49
Darussalam Lamseupeng

3 Sumatera Barat | Kantor Perwakilan JNE Medan JI MH Thamrin No 75
Sei Rengas Il, Medan Area

4 | Sumatera Barat | JI Nipah No 42C Padang

5 Bengkulu JI FLmboyan Raya No 19, Sekip Bengkulu

6 Jambi JI Kol M Insya No 27 Jambi

7 Riau JI Sisingamangaraja No 65, Pekanbaru

8 Kepulauan Riau | Komp Ruko Tiban Centre Blok A No 12, Batam
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9 Bangka Belitung | JI Jendral Sudirman No 116, Pangkal Pinang
10 | Sumatera JI Mayor Ruslan No 04 D-E, Palembang
Selatan
11 | Lampung JI Diponegoro No 77 D, Bandar Lampung
12 | Jawa Barat JI Soleh Iskandar Ruko 16 NO 1A, Bogor
13 | Banten Ruko Golden Boulevard Blok F1 No 21 BSD,
Tanggerang
14 | Jawa Tengah JI Laksda Adi Sucipto No 19, Solo
15 | Yogyakarta JI Sorogenen No 196 Nitikan Umbulharjo, Yogyakarta
16 | Jawa Timur Ruko Surya Inti Permata Blok A34-35, Surabaya
17 | Bali JL By Pass Ngurah Rai NO 65 Sanur, Denpasar
18 | Nusa Tenggara | JI Sriwijaya No 78, Mataram
Barat
19 | Nusa Tenggara | JI Urip Sumoharjo No 5A, Kupang
Timur
20 | Kalimantan JI KOS Cokroaminoto No 100, Pontianak
Barat
21 | Kalimantan JI Tjilik Riwut Km 1 depan Polda, Palangkaraya
Tengah
22 | Kalimantan JI H Anang Adenasi No 2, Banjarmasin
Selatan
23 | Kalimantan JI Jendral Sudirman No 499, Balikpapan
Timur
24 | Sulawesi Utara | JI CH Taulu No 42, Manado
25 | Sulawesi JI Sam Ratulangi No 66 A, Palu
Tengah
26 | Sulawesi Selatan | JI Veteran Selatan No 1B, Makassar
27 | Sulawesi JI A Yani No 189, Kendari
Tenggara
28 | Gorontalo JI Kasuari No 80, Gorontalo
29 | Maluku JI Imam Bonjol No 34, Ambon
30 | Maluku Utara JI Kapitten Pattimura No 16, Ternate
31 | Papua JI Raya Sentani Padang Bulan No 67, Jayapura
32 | Kantor JI S Parman Kav P1-P2, Jakarta Barat
Perwakilan
Jakarta

Sumber : Website JNE.co.id, diolah oleh Penulis

Dari data diatas dapat dilihat JNE memiliki kantor cabang utama yang

tersebar diseluruh Indonesia, membuktikan jika jasa pengiriman paket JNE telah

dikenal seluruh Indonesia dan seluruh masyarakat dapat mempercayai JNE dalam

hal jasa pengiriman paket. Tersebarnya cabang JNE membuat citra merek JNE lebih

mudah dikenal oleh masyarakat.




Tabel 1.3 Cabang JNE di Palembang

No | Provinsi Kantor cabang utama
di Indonesia
1 JNE Kantor Cabang | Jalan Mayor Ruslan No. 4 DE, 20 llir D. I, llir
Sumatera Selatan Tim. I, Kota Palembang, Sumatera Selatan
31511 Telepon: (021) 29278888
2 JNE Kantor Perwakilan | JI. Irigasi No.4D, Siring Agung, Ilir Bar. I, Kota
Irigasi Palembang Palembang, Sumatera Selatan 30138. Telepon:
(0711) 415036
3 JNE Wartel Triguna JI. Kolonel Atmo, 17 llir, Ilir Tim. I, Kota
Palembang, Sumatera Selatan 30111. Telepon:
(021) 29278888
4 JNE Palembang TEL Jalan Letkol Iskandar No. 5, 24 Ilir, Palembang,
Sumatera Selatan, 30121. Telepon: (021)
29278888
5 JNE Lorok Pakjo JI. Angkatan 45 No0.2131 A, Lorok Pakjo, Ilir
Bar. |, Kota Palembang, Sumatera Selatan
30137. Telepon: (0711) 357040
6 JNE Bukit Kecil JI. Merdeka No.25, 22 llir, Bukit Kecil,
Palembang City, South Sumatra 30131.
Telepon: (021) 29278888
7 JNE Pempek Candy | JI. R. Sukamto, 20 Ilir D Il, Palembang, Kota
Patal Palembang, Sumatera Selatan 30114. Telepon:
(021) 29278888
8 JNE Koperasi Pegawai | JI. Merdeka, Talang Semut, Palembang, Kota
Telkom PLM Palembang, Sumatera Selatan 30131. Telepon:
(021) 29278888
9 JNE Kopkar Sriwijaya | JI. Basuki Rahmat, Pahlawan, Palembang, Kota
Post Palembang, Sumatera Selatan 30126. Telepon:
(021) 29278888
10 | JNE Cia Sejahtera JI. Jenderal Ahmad Yani, 14 Ulu, Palembang,
Kota Palembang, Sumatera Selatan 30251.
Telepon: (021) 29278888.

Sumber : Website JNE.co.id, diolah oleh Penulis

Dari data diatas dapat dilihat JNE tidak hanya memiliki cabang utama yang

tersebar diseluruh Indonesia, namun disetiap kota di Indonesia memiliki banyak

cabang JNE. Seperti kota Palembang terdapat 10 cabang besar JNE, untuk

mempermudah konsumen mengirim dan menerima paket dengan mendatangi otlet

JNE yang paling dekat dengan rumabh.




1.1.3 Banyaknya Keluhan Konsumen JNE

Dalam kegiatannya, proses pengiriman barang dari suatu wilayah ke
wilayah yang lainnya tidak selalu berjalan sesuai dengan yang diinginkan. Hal
tersebutpun maklum terjadi, salah satu diantaranya karena factor human error,
faktor wilayah yang dituju khususnya ketika wilayah yang dituju merupakan
wilayah yang jauh dari kota dengan medan tempuh yang susah untuk dilalui, dan
adapun permasalahan penerima barang yang perusahaan jasa tuju tidak sedang
berada dirumah padahal pengirim barang juga harus mengirimkan barang yang lain
sesegera mungkin ke tempat lainnya sehingga penundaan barang pun terjadi.
Permasalahan-permasalahan yang terjadi pada proses pengiriman barang tersebut
pada akhirnya berakhir pada pemberian keluhan kepada perusahaan penyedia jasa
pengiriman sebagai rasa kecewa atas penundaan pengiriman barang yang terjadi,
mengingat pelanggan pengguna jasa telah membayar dan mempunyai pengharapan
yang baik bahwa barang yang dikirim oleh perusahaan penyedia jasa pengiriman
akan tiba tepat pada waktunya. Berikut adalah tabel dari keluhan yang diajukan oleh
pelanggan pada JNE Express pada tahun 2015-2016.

Gambar Grafik 1.1 Jumlah Keluhan yang Diterima JNE
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Sumber : INE Ekspress



Dari grafik diatas dapat dilihat bahwa penjualan JNE Ekspress mengalami
peningkatan jumlah keluhan dari tahun 2015 hingga 2016. Pada tahun 2016 bulan
April Agustus dan Desember tingkat jumlah keluhan lebih dari 3500 keluhan yang
diterima. Keluhan para pelanggan bisa di salurkan melalui via by phone dan
langsung datang ke kantor. Dibawabh ini terdapat presentase keluhan yang diterima.

Gambar Grafik 1.2. Persentase Keluhan JNE

Persentase Keluhan Periode 2015 - 2016

® Paket telat diterima

m Kurangnya konfirmasi antara customer JNE dengan
pelanggan

Claim barang asuransi rusak yang lambat

m Kesalahan yang dilakukan petugas sortir yang
mengakibatkan memperlambat waktu pengiriman

barang
B Hilangnya barang karena ukuran barang yang kecil

Sumber : INE Ekspress

Keluhan-keluhan yang di alami oleh pelanggan adalah paket telat diterima
dengan presentase 23,67%, kurangnya konfirmasi antara customer JNE dengan
pelanggan dengan presentase 19,40%, Claim barang asuransi rusak yang lambat
dengan presentase 19,31%, Kesalahan yang dilakukan petugas sortir yang
mengakibatkan memperlambat waktu pengiriman barang dengan presentase
20,83% dan Hilangnya barang karena ukuran barang yang kecil 16,78%. Hal
tersebut menyebabkan JNE Express dituntut untuk lebih meningkatkan mutu
layanannya atau memberikan tingkat kepuasan yang baik atau dinikmati oleh
pelangganya karena pelanggan akan turut menentukan besar kecilnya laba yang

diperoleh.
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Palembang merupakan Ibu kota dari provinsi Sumatera Selatan, sebagai
kota besar tentu memiliki jumlah masyarakat yang banyak, dan memerlukan akses
untuk menghubungkan dari kota Palembang ke kota maupun provinsi lainnya.
Begitupun dalam hal mengirim paket, masyarakat sangat memerlukan Jasa Kurir
yang memiliki Jaringan yang luas, agar paket yang ingin didapatkannya bisa sampai
ketujuan.

JNE adalah jasa pengiriman yang memiliki jaringan luas, di Palembang JNE
memiliki banyak cabang dan tersebar diberbagai daerah Palembang, mulai dari
seberang ilir seperti JNE Cabang jalan Mayor Ruslan, JNE Kantor Perwakilan
Irigasi Palembang, JNE Perwakilan Sudirman, hingga JNE dibagian seberang Ulu
seperti JNE Cia Sejahtera yang terletak di JI. Jendral Ahmad Yani.

Lokasi yang diambil dalam penelitian ini adalah JNE Mayor Ruslan Palembang,
terdapat tiga alasan memilih lokasi tersebut, yaitu :

1. JNE Mayor Ruslan Palembang merupakan kantor Cabang Pusat JNE
Sumatera Selatan.

2. JNE Mayor Ruslan Palembang No. 4DE, 20 Ilir D. 1, Ilir Timur 1, Kota
Palembang, Sumatera Selatan 30138, letaknya sangat strategis, berada di
kota dan dekat dengan fasilitas atau kantor penting lain, seperti rumah sakit
Caritas dan Bank Indonesia.

3. JNE Mayor Ruslan Palembang memiliki konsumen yang sangat banyak,
berdasarkan data yang didapatkan saat pra riset, jumlah konsumen yang
mengirim paket di JNE Mayor Ruslan Palembang selama tahun 2017,

memiliki jumlah total 281.463 konsumen.

11



Tabel 1.4 Konsumen JNE 2017 Mayor Ruslan Palembang

No | Nama Bulan tahun 2017 Komsumen Berat/ton
1 | Januari 26.167 46780,56
2 | Februari 24.495 43875,42
3 | Maret 26.055 47122,88
4 | April 23.351 41749,33
5 | Mei 24.360 45775,00
6 | Juni 22.488 49807,00
7 | Juli 23.474 45125,81
8 | Agustus 24.443 49454,02
9 | September 20.436 40031,59
10 | Oktober 22.287 44317,75
11 | November 22.184 40439,20
12 | Desember 21.723 44080,47
Total 281.463

Sumber : INE Mayor Ruslan Palembang, diolah oleh Penulis

Berdasarkan uraian yang telah dipaparkan di atas, maka peneliti mengambil
judul “Pengaruh Brand Image JNE terhadap Keputusan Konsumen Memilih
Jasa Pengiriman Paket di JNE Mayor Ruslan Palembang”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan di atas maka penelitian
merumuskan permasalahan yang akan diangkat dalam penelitian, yaitu
1. Apakah ada pengaruh brand image JNE terhadap keputusan konsumen
memilih jasa pengiriman paket di JNE Mayor Ruslan Palembang?
2. Berapa besar pengaruh brand image JNE terhadap keputusan konsumen
memilih jasa pengiriman paket di JNE Mayor Ruslan Palembang ?
1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian mengungkapkan sasaran yang ingin dicapai dalam

penelitian. Isi dan rumusan tujuan penelitian mengacu pada isi dan rumusan

masalah penelitian. Berikut dari tujuan penelitian :
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1. Untuk mengetahui pengaruh brand image JNE terhadap keputusan
konsumen memilih jasa pengiriman paket di JNE JI. Mayor Ruslan
Palembang.

2. Untuk mengetahui berapa besar Pengaruh brand image JNE terhadap
keputusan konsumen memilih jasa pengiriman paket di JNE Mayor Ruslan
Palembang.

1.4 Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat, baik manfaat
teoritis maupun manfaat praktis kepada pembaca.
1.4.1 Manfaat Teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan berguna untuk mengembangkan dan memberikan
wawasan pemikiran bagi perkembangan IImu Komunikasi, khususnya
konsentrasi Hubungan Masyarakat dan sebagai bahan informasi bagi peneliti lain
yang mengkaji Brand Image, keputusan konsumen dan komunikasi pemasaran.
1.4.2 Manfaat Praktis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan memberikan
masukan untuk JNE Mayor Ruslan dalam meningkatkan Brand image terhadap

keputusan konsumen.
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