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INTISARI

Pesatnya pertumbuhan e-commerce mendorong meningkatnya kebutuhan
akan layanan jasa pengiriman barang yang andal dan berkualitas. JNE Express
sebagai salah satu perusahaan logistik ternama di Indonesia dituntut untuk
menyediakan sistem informasi yang mampu memenuhi harapan pelanggan.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kepuasan pelanggan terhadap
sistem informasi JNE Express Bibis serta mengidentifikasi atribut layanan yang
perlu ditingkatkan, menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA).
Penelitian ini bersifat kuantitatif dengan melibatkan 100 responden yang dipilih
menggunakan teknik proportionate stratified random sampling. Pengumpulan data
dilakukan melalui kuesioner online berbasis skala Likert.

Hasil penelitian menunjukkan rata-rata tingkat kesesuaian antara harapan
dan kinerja sebesar 69%. Melalui pemetaan diagram kartesius, ditemukan tiga
atribut yang berada di Kuadran A yang menjadi prioritas utama untuk ditingkatkan.
Uji beda dengan metode Wilcoxon menunjukkan adanya perbedaan yang signifikan
antara harapan dan kinerja sistem informasi. Kesimpulan dari penelitian ini
menunjukkan bahwa sebagian besar pelanggan belum sepenuhnya puas terhadap
layanan sistem informasi JNE Bibis, sehingga dibutuhkan evaluasi dan peningkatan
pada beberapa dimensi pelayanan.

Kata kunci: Kepuasan Pelanggan, Sistem Informasi, JNE Express, Importance
Performance Analysis (IPA), Kualitas Pelayanan
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ABSTRACT

The rapid growth of e-commerce has increased the demand for reliable and
high-quality goods delivery services. As a prominent logistics company in
Indonesia, JNE Express is expected to provide an information system that meets
customer expectations.

This study aims to analyze customer satisfaction with the JNE Express Bibis
information system and identify service attributes that need improvement using the
Importance Performance Analysis (IPA) method. This research employed a
quantitative approach involving 100 respondents selected through proportionate
stratified random sampling. Data were collected using an online questionnaire
based on a Likert scale.

The results showed an average conformity level between importance and
performance of 69%. Based on the Cartesian diagram mapping, three attributes
were found in Quadrant A, indicating high importance but low performance, and
therefore must be prioritized for improvement. The Wilcoxon test revealed a
significant difference between customer expectations and the actual performance
of the information system. The study concludes that most customers are not fully
satisfied with the current system, and several service dimensions require evaluation
and enhancement.

Keywords: Customer Satisfaction, Information System, JNE Express, Importance
Performance Analysis (IPA), Service Quality
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