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ABSTRAK 
 

Jalur Nugraha Ekakurir atau biasa dikenal dengan JNE merupakan salah satu 

perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa pengiriman logistik yang berpusat di 

wilayah Jakarta. Adapaun tujuan penelitian ini adalah mengetahui kualitas tingkat 

pelayanan jasa pengiriman barang PT. JNE Pusat, Jakarta Barat pada masa 

pandemi Covid-19 dan mengetahui kriteria apa saja yang harus diperbaiki dan 

ditingkatkan dengan mengunakan metode SERVQUAL (Kualitas Layanan), 

atribut kualitas layanan apa yang menjadi prioritas perbaikan terhadap kepuasan 

konsumen dengan menggunakan metode IPA, dan mengusulkan perbaikan 

pelayanan berdasarkan hasil QFD yang direkomendasikan dari metode IPA. 

Populasi penelitian ini adalah pemakai jasa pengiriman barang PT. JNE Pusat, 

Jakarta Barat. Metode pengumpulan sampel yang digunakan adalah purposive 

sampling, penentuan jumlah sample menggunakan representative, sehingga 

jumlah sample yang digunakan minimal 100 sampel. Metode pengumpulan data 

menggunakan wawancara dan penyebaran kuesioner. Kuesioner yang diterima 

sebanyak 103 responden. Metode analisis data menggunakan Uji Validitas, Uji 

Reliabilitas, SERVQUAL, IPA dengan bantuan software SPSS v23 dan QFD 

menggunakan Ms. Excel 2010. Hasil penelitian ini menunjukkan terdapat 5 

dimensi SERVQUAL dengan rata-rata kesenjangan negative, satu indikator yang 

menjadi fokus perbaikan dari analisis IPA untuk peningkatan kepuasan pelanggan, 

dan terdapat 2 target yang harus ditingkatkan berdasarkan analisis QFD dan HOQ.  
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ABSTRACT 
 

Jalur Nugraha Ekakurir or commonly known as JNE is a company engaged in 

logistics delivery services based in the Jakarta area. As for the purpose of this 

study is to determine the quality of the service level of PT. JNE Pusat, West 

Jakarta during the Covid-19 pandemic and know what criteria must be improved 

and improved by using the SERVQUAL (Service Quality) method, what service 

quality attributes are priority improvements to customer satisfaction using the IPA 

method, and propose service improvements based on the recommended QFD 

results from the IPA method. The population of this research is the user of PT. 

JNE Pusat, West Jakarta. The sample collection method used was purposive 

sampling, determining the number of samples using representative, so that the 

number of samples used was at least 100 samples. The data collection method 

used interviews and questionnaires. The questionnaires received were 103 

respondents. Methods of data analysis using validity test, reliability test, 

SERVQUAL, IPA with the help of software SPSS v23 and QFD using Ms. Excel 

2010. The results of this study indicate that there are 5 dimensions of 

SERVQUAL with a negative average gap, one indicator that is the focus of 

improvement from the IPA analysis to increase customer satisfaction, and there 

are 2 targets that must be improved based on QFD and HOQ analysis. 
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