DAFTAR WAWANCARA PENELITIAN

Petunjuk:

1. Peneliti mengharapkan partisipasi dari Bapak/Ibu untuk memberi jawaban yang
tepat dan relevan atas daftar pertanyaan penelitian yang telah tersedia.

2. Berikanlah jawaban yang menurut Bapak/Ibu benar atau mendekati jawaban
dari pertanyaan sesuai dengan keadaan yang ada.

3. Jawaban yang Bapak/Ibu berikan adalah bersifat rahasia, untuk itu peneliti
mengharapkan jawaban yang sesungguhnya.

4. Data yang telah diperoleh dar1 Bapak/Ibu semata- mata hanya sebagai salah
satu kelengkapan dalam menyusun Skripsi untuk menyelesaikan studi pada
program strata satu.

5. Sebelum dan sesudah, peneliti mengucapakan terimakasih atas partisipasi dari
Bapak/Ibu.

Pertanyaan:

A. Pertanyaan Khusus Pimpinan Cabang PT JNE Express Gunungsitoli.

1. Bagaimana PT. JNE memastikan fasilitas fisik seperti kendaraan,
seragam, dan kantor terlihat profesional untuk mencerminkan kualitas
pelayanan?

2. Apa langkah yang diambil untuk memastikan barang selalu sampai tepat
waktu sesuai janji kepada pelanggan?

3. Bagaimana cara perusahaan memastikan staf cepat tanggap dalam
merespons keluhan atau permintaan pelanggan?

4. Bagaimana PT. JNE memberikan rasa aman dan kepercayaan kepada
pelanggan bahwa barang mereka akan sampai dengan aman?

5. Apa strategi Anda dalam memahami kebutuhan pelanggan di wilayah
Gunungsitoli?

6. Apa langkah yang diambil jika ada laporan keterlambatan pengiriman
dar1 pelanggan?

7. Apa langkah yang dilakukan perusahaan untuk memastikan keamanan

barang selama proses pengiriman?



10.

Apakah ada kebijakan potongan harga atau promosi khusus bagi
pelanggan tertentu?

Bagaimana perusahaan memastikan barang sampai tepat waktu sesuai
estimasi?

Apa upaya perusahaan untuk terus meningkatkan kepuasan pelanggan?

B. Pertanyaan Khusus Kurir PT. JNE Express Gunungsitoli.

10.

Bagaimana Anda memastikan barang tetap dalam kondisi baik selama
proses pengiriman?

Bagaimana Anda memastikan barang selalu dikirim sesuai waktu yang
telah dijanjikan?

Apa yang Anda lakukan jika pelanggan meminta bantuan tambahan
terkait pengiriman?

Bagaimana Anda memberikan rasa aman kepada pelanggan bahwa
barang mereka akan sampai dengan selamat?

Apa yang Anda lakukan jika pelanggan menyampaikan keluhan pribadi
terkait pengiriman?

Bagaimana Anda menjaga keamanan barang saat di perjalanan?

Apa yang Anda sampaikan kepada pelanggan yang mengeluhkan tarif
pengiriman?

Apa yang Anda sampaikan kepada pelanggan yang mengeluhkan tarif
pengiriman?

Apa yang Anda lakukan untuk memastikan pengiriman dilakukan
sesuai jadwal?

Bagaimana Anda memastikan pelanggan merasa puas dengan

pelayanan yang Anda berikan?



Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti

kepada informan bapak Tukari Bu’ulolo, (Kepala Cabang PT. JNE
Express Gunungsitoli)pada hari Senin, 16 Desember 2024 pukul 10:00
WIB dengan pertanyaan, Apa langkah yang diambil jika ada laporan

keterlambatan  pengiriman dari pelanggan?Di1 mana beliau

mengatakan bahwa:

“Sebagai Kepala Cabang, langkah pertama yang harus diambil
adalah mendengarkan laporan pelanggan dengan baik dan
segera meminta tim untuk memeriksa status pengiriman. Setelah
itu, berikan penjelasan yang jelas kepada pelanggan tentang
penyebab keterlambatan, seperti cuaca buruk, kendala teknis,
atau lainnya. Penting juga menawarkan solusi, seperti
memastikan paket sampai secepat mungkin atau memberikan
kompensasi jika diperlukan. Komunikasi yang cepat dan

tanggap adalah kunci supaya pelanggan merasa dihargai.”

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan

dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada Bagus setiawan
(Admin Operasional PT. JNE Express Gunungsitoli)di mana beliau

mengatakan bahwa:

“keterlambatan biasanya terjadi karena hal di luar kendali,
seperti sistem pengiriman yang penuh atau jalur distribusi yang
terhambat. Sebagai admin, peran saya adalah memastikan data
pengiriman sudah benar dan terus memperbarui informasi
kepada tim terkait. Saya juga harus mengingatkan pelanggan
bahwa terkadang ada situasi tertentu yang membuat
keterlambatan sulit dihindari. Namun, kami tetap berusaha

semaksimal mungkin supaya hal ini tidak sering terjadi.”

Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka

dapat dijelaskan bahwa Tindakan terbaik ketika ada laporan
keterlambatan pengiriman adalah segera melakukan pengecekan untuk

mengetahui penyebabnya dan mencari solusi yang paling tepat. Selain



itu, komunikasi yang jelas dan cepat dengan pelanggan sangat penting
agar mereka merasa dihargai. Dalam menangani masalah ini,
dibutuhkan koordinasi yang baik antara tim operasional dan manajemen
agar layanan tetap berjalan maksimal dan kepercayaan pelanggan
terjaga.

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara kepada informan
Bapak Stefan Mendrofa (Kurir PT. JNE Express Gunungsitoli)pada hari
Senin, 16 Desember 2024 pukul 10:00 WIB dengan pertanyaan,
Bagaimana Anda menjaga keamanan barang saat di perjalanan? D1
mana beliau mengatakan bahwa:

“keamanan barang selama perjalanan adalah prioritas utama.
Kami selalu memastikan barang dikemas dengan baik,
menggunakan pelindung seperti bubble wrap atau kotak yang
kuat sesuai kebutuhan. Selain itu, kami menjaga barang dengan
hati-hati  saat di kendaraan, memastikan tidak ada yang
tertumpuk sembarangan atau terkena air. Selama proses
pengantaran, saya juga berhati-hati di jalan, menghindari
benturan atau kerusakan akibat kelalaian. Intinya, kami
berusaha memberikan pelayanan terbaik agar barang sampai

i)

dengan aman ke tujuan.’
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Hal Pengajuan Judul Rencangan Penelitian

Kepada Yth. Bapak/ibu Dosen
Pembimbing Akademik

Dengan hormat,
1. Saya yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama : HERIANTO GEA )
NIM 22320120
Jumlah SKS : 135 SKS

Dengan ini mengajukan Judul Rancangan Penelitian dan memohon kepada Bapak/ibu kiranya dapat
berkenan menyetujui salah satu judul yang saya ajukan di bawah ini:

Persetujuan
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2. Demikian permohonan ini saya ajukan dengan harapan  semoga Bapak/ibu  dapat

mempertimbangkannya.
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NIM. 2320120




NIAS

N EI7EE YAYASAN PERGURUAN TINGGI NIAS

UNIVERSITAS NIAS
FAKULTAS EKONOMI

PROGRAM STUDI MANAJEMEN

Jalan Karet No. 30 Kelurahan Ilir, Kec Gunungsitoli, Kota Gunungitoli
Homepage : https / / mnj. unias.ac.id email: mnj@unias.ac.id

OUTLINE TOPIK PENELITIAN SKRIPSI

Nama : HERIANTO GEA
NIM 12320120
Program : Sarjana
Program Studi : S1 Manajemen
Fakultas : Ekonomi
Tema : RISET PASAR
ANALISIS KUALITAS PELAYANAN DALAM
MENINGKATKAN KEPUASAN KONSUMEN DALAM
Judul PENGIRIMAN BARANG PADA PT. JNE EXPRESS
CABANG KOTA GUNUNGSITOLI
Tema Skripsi RISET PASAR
Berdasarkan Pengamatan Sementara, Beberapa
Permasalahan Yang di Temukan Oleh Peneliti Pada PT. JNE
Express Cabang Kota Gunungsitoli Adalah :
1. Dalam kualitas pelayanan jasa pengiriman barang/paket
masih belum efektif dan efesien dengan kata lain : ketidak
Fetiotisis tepatan waktu saat pengiriman barang/paket sampai
kepada penerima/konsumen. Kemudian,
2. Kurangya komunikasi tentang status pengiriman paket
sampai kepada pelanggan. dan terakhir,
3. Kualitas pelayanan pelanggan yang kurang memuaskan.
Lokis PT. JNE Express Cabang Kota Gunungsitoli
JI. Diponegoro Sifalacte No.410a, Sihareo II, Kec.
Alamat Gunungsitoli, Kota Gunungsitoli, Sumatera Utara 22811
Dewasa 1n1 persaingan dalam dunia bisnis sudah
i . : dak h
Lot Belkans semg In tajam, _para pemasar. _dltuntut. tida . gnya
meningkatkan kualitas produk tetapi juga kualitas pengiriman
barang dan pelayanan untuk bisa tampil sebagai pemenang




dalam persaingan. Dimana produk-produk sejenis sudah
semakin tipis perbedaannya dalam hal kualitas, maka yang
menjadi kunci utama untuk menjadi pemenang dalam
persaingan tersebut adalah kualitas pelayanan dalam
pengiriman barang yang diberikan perusahaan kepada para
pelanggan. Menurut Kotler(2019) mendefinisikan kualitas
pelayanan adalah bentuk penilaian konsumen terhadap
tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat pelayanan
yang diharapkan apabila pelayanan yang diterima atau
dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas
pelayanan di persepsikan baik dan memuaskan .

Era globalisast seperti sekarang 1n1 menjadikan
kebutuhan setiap individu semakin kompleks ditambah pula
dengan mobilitas yang tinggi menyebabkan kecepatan dalam
memperoleh sesuatu menjadi penting. Hal ini menyebabkan
perusahaan dituntut untuk melihat dan merespon dengan
cepat mengenal peluang dan tantangan yang ada, jika tidak
maka perusahaan akan jauh tertinggal atau tidak dapat
mampu  bersaing dengan perusahaan yang mampu
menyikapinya dengan baik.

Persaingan usaha dapat dimenangkan dengan cara
menciptakan produk barang maupun jasa yang mampu
memenuhi keinginan pelanggan. Pemenuhan keinginan itu
dapat berupa penciptaan produk barang maupun jasa yang
memiliki kualitas pelayanan yang baik. Konsumen atau
pelanggan menjadikan kualitas sebagai aspek yang penting
dalam pemilihan barang maupun jasa, jadi penilaian kualitas
tersebut berdasarkan kinerja atau nilai guna produk yang
sesual yang di harapkan oleh pelanggan. Dan Penting juga
untuk memahami bahwa kualitas dalam konteks ini bukan
hanya tentang karakteristik fisik produk, tetapi juga tentang
kualitas pelayanan, keandalan, dan kesesuaian dengan
harapan pelanggan. Perusahaan yang mampu memahami dan
mengantisipasi kebutuhan serta keinginan pelanggan dengan
baik sering kali memiliki keunggulan kompetetif yang
signifikan.

Dalam mewujudkan hal ini, perusahaan juga perlu
memiliki proses dan sistem yang kuat untuk mengelola
kualitas produk atau layanan mereka, mendengarkan umpan
balik pelanggan, dan terus melakukan inovasi untuk tetap
relevan di pasar yang terus berubah.

Konsumen yang puas terhadap kualitas pelayanan




yang diberitkan akan berimplikasi terciptanya loyalitas
pelanggan sehingga pelanggan tidak beralih ke produk
layanan pesaing. Jika hal tersebut tidak terpenuhi maka
loyalitas mereka akan hilang sehingga akan beralih untuk
membeli produk atau jasa pesaing. Hal tersebut akan
berimplikasi pada penurunan penjualan sehingga menurunkan
laba atau bahkan kerugian bagi perusahaan. Oleh karena itu,
sistem perusahaan juga harus mampu mengetahur sejauh
mana tingkat pelayanan perusahaannya yang diperoleh untuk
kepuasan Konsumen Dengan membangun hubungan yang
kuat dengan pelanggan melalui pelayanan yang berkualitas,
perusahaan dapat meningkatkan loyalitas pelanggan dan
mempertahankan posisinya pada pasar. Terutama dalam
industri jasa pengiriman barang atau jasa kurir yang mana
barang cepat sampai atau pelayanan yang jauh lebih singkat
akan meningkatkan kepuasan konsumen. Hal ini seperti yang
di katakan oleh Fandy Tjiptono (2000:110) bahwa loyalitas
adalah komitmen pelanggan terhadap suatu produk
berdasarkan sikap yang baik dan nampak dalam pembelian
berulang secara konsisten.

Pada PT. JNE Express Cabang Kota Gunungsitoli
yang merupakan perusahaan jasa pengiriman barang dan jasa
yang beroperasi di Kota Gunungsitoli, JNE sebagai penyedia
jasa pengiriman barang di mana berfungsi menjadi
penghubung antara pihak-pthak yang mempercayakan
pengiriman barangnya melalui perusahaan tersebut, dituntut
melakukan pelayanan yang memuaskan bagi para
pelanggannya, baik pelanggan individu maupun pelanggan
bisnis.

Perusahaan PT. JNE Express Cabang Kota
Gunungsitoli bertempat di JI. Diponegoro Sifalaete No.410a,
Sihareo II, Kec. Gunungsitoli, Kota Gunungsitoli, Sumatera
Utara 22811. Sebagai perusahaan yang bergerak di bidang
jasa pengiriman, tentu sangat memperhatikan sistem
perusahan dan kualitas pelayanan pengiriman barang, dimana
untuk  meningkatkan kepuasan konsumen dan berusaha
memenangkan persaingan yang ada.

Mengingat peran yang cukup strategis dari kualitas pelayanan
dalam  meningkatkan  pengiriman barang terhadap
kelangsungan hidup perusahaan, penulis sangat tertarik untuk
mengadakan penelitian dalam bentuk skripsi terhadap
kualitas pelayanan yang dapat meningkatkan kepuasan




konsumen, maka dalam penelitian i penulis mengambil
judul : “ANALISIS KUALITAS PELAYANAN DALAM
MENINGKATKAN KEPUASAN KONSUMEN DALAM
PENGIRIMAN BARANG PADA PT. INE EXPRESS CABANG
KOTA GUNUNGSITOLI”

Rumusan
Masalah

1. Bagaimana meningkatkan ketepatan waktu pengiriman
barang sampai kepada konsumen pada PT. JNE Express
Cabang Kota Gunungsitoli?

2. Bagaimana meningkatkan komunikasi dengan pelanggan
tentang status pengiriman pada PT. JNE Express Cabang
Kota Gunungsitoli?

3. Bagaimana meningkatkan kualitas pelayanan pelanggan
pada PT. JNE Express Cabang Kota Gunungsitoli?

Tujuan
Penelitian

1. Untuk Menganalisis Proses Pengiriman Barang
Memahami proses dari awal hingga akhir dalam
pengiriman barang di PT. JNE Express Cabang Kota
Gunungsitoli untuk mengidentifikasi potensi perbaikan
dan efisiensi.

2. Untuk Menilai Komunikasi dengan Pelanggan, Evaluasi
efektivitas komunikasi antara perusahaan dan pelanggan,
termasuk pemberitahuan status pengiriman dan estimasi
waktu kedatangan, untuk memastikan transparansi dan
kejelasan informasi.

3. Untuk Evaluasi Kualitas Pelayanan Pelanggan Menilai
interaksi antara karyawan perusahaan dan pelanggan
untuk memastikan respon yang cepat, ramah, dan
informatif terhadap pertanyaan, kekhawatiran, atau
keluhan.

Metode
Penelitian

Dalam penelitian in1 penulis menggunakan metode
pendekatan penelitian secara deskriptif kualitatif. Metode
kualitatif adalah suatu penelitian yang di tunjukkan untuk
mendeskripsikan dan menganalisis fenomena, peristiwa,

aktivitas sosial, sikap, pemikiran orang secara individual




maupun kelompok. Oleh karena itu peneliti perlu untuk
langsung terjun ke lapangan bersama objek penelitian
sehingga jenis penelitian menggunakan kualitatif deskriptif
kiranya lebih tepat untuk di gunakan. Dengan menggunakan
metode ini, maka peneliti akan mendapatkan data secara utuh
dan dapat di deskripsikan dengan jelas sehingga hasil peneliti

ini benar-benar sesuai dengan kondisi lapangan yang ada.
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Konsumen Dalam Pengiriman Barang Pada PT. JNE Express
Cabang Kota Gunungsitoli

W aktu Pelaksanaan : 08.00 WIB s.d. selesai

Susunan Dewan Pembimbing Dan Penelaah: Tqrda Tangan

1. Eduar Baene, S.E., M.Si 1.
(Pembimbing)
2. Emanuel Zebua, SH., M. AP 2.
(Penelaah)
Rekapitulasi Nilai
Dewan Pembimbing Dan Penelaah Total Nilai

1. Eduar Baene, S.E., M.Si

(Pembimbing) %

2. Emanuel Zebua, SH., M_AP = !
(Peneclaah) ﬁ
Total Nilai

—
Rala-rala nilai adalah: 2 @l S

Agustus 2024
Studi Manajemen,
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Alamat : J), Karet No.30 Kel. 11jr Kecamatan Gunungsitoﬁ/{{%tlj Gunungsitoli

BERITA KETERANGAN SEMINAR RANCANGAN PENELITIAN

Ketua Program Sugj

Manajemen Faku Cre . .
menerangkan bahwa Yy ltas Ekonomi Universitas Nias

Nama : HERIANTO GEA

NIM : 2320120

Jenjang Pendidikan : Sarjana

Program Studi : Manajemen

Fakultas : Ekonomi

Judul Skripsi * Analisis Kualitas Pelayanan Dalam Meningkatkan

Kepuasan Konsumen Dalam Pengiriman Barang
Pada PT. JNE Express Cabang Kota Gunungsitoli

Telah menyelenggarakan seminar rancangan peneliian pada :

hari / tanggal : Rabu, 28 Agustus 2024
Pukul : 08.00 Wib s/d Selesai
tempat : Ruang Rapat

Dengan hasil penilaian :

Rancangan penelitian telah cukup baik dan lengkap sehingga
telah dapat dipergunakan sebagai dasar untuk melaksanakan
pengumpulan data.

(90-100)

Rancangan penelitian telah cukup baik, namun masih perlu

\/ disempurnakan dan dilengkapi dengan isntrumen sebelum
dipergunakan sebagai  dasar untuk melaksanakan

pengumpulan data.

(70-89)

Rancangan rancangan penelitian masih perlu dikembangkan,
namun masalah penelitian masih dianggap cukup baik untuk
dijadikan topik permasalahan skripsi. Dianjurkan seminar
perbaikan.

(55-69)

Rancangan penelitian tidak memenuhi syarat untuk
dikembangkan sebagai bahan skripsi. Mahasiswa perlu
memikirkan untuk memilih topik lain dan wajib mengikuti

seminar rancangar. skripsi.
(0-5)

1, 28 Agustus 2024
yhtudi Manajemen,

_~ Yupiter Mendrofa, S.E., MM
“==NIDN:-0112078103

Catatan:
Beri tanda centang (V)
Pada salah satu kotak.
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PERBAIKAN PROPOSAL PENELITIAN SKRIPSI

1. Mahasiswa
Nama : HERIANTO GEA

NIM : 2320120
Jud itian ° ot .
ul Penelitian : Analisis Kualitas Pelayanan Dalam Meningkatkan Kepuasan
Konsumen Dalam Pengiriman Barang Pada PT. JNE Express Cabang

Kota Gunungsitoli

2. Materi Perbaikan

NO | HALAMAN  URAIAN PERBAIKAN

T bl v
L /

Eduar Baene, S.E., M.Si
NIDN. 0115048003
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PERBAIKAN PROPOSAL PENELITIAN SKRIPSI

1. Mahasiswa

Nama : HERIANTO GEA

NIM : 2320120

Judul Penelitian : Analisis Kualitas Pelayanan Dalam Meningkatkan Kepuasan
Konsumen Dalam Pengiriman Barang Pada PT. JNE Express Cabang

Kota Gunungsitoli

2. Materi Perbaikan

NO | HALAMAN ~_ URAIAN PERBAIKAN

— Iqu7ww Letar bda‘tﬁv‘;"/ ra_'w:""
bqhkm\-‘-- MnW‘g“‘/‘ 4 Wy rdin
e i o ,
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Gunungsitoli, 28 Agustus 2024
laah,

Emanue|l Zebda, SH., M.AP
NIDN. 0123087901
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Judul

Herianto Geq
2320120
Sarjana
Manajemen

Ekonomij

Analisis Kualitas Pelayanan Dalam Pengiriman Barang Pada
PT. JNE Express Cabang Kota Gunungsitoli (Studi Kasus
Pelayanan Dalam Pengiriman Barang Pada PT. JNE Express
Cabang Kota Gunungsitoli)

Telah di seminarkan dan disetujui untuk diteliti.

Dosen Penelaa

Emanuel Zebua, SH..M.AP

Gunungsitoli, November 2024

\\\pﬂ

NIDN. 01150480003

NIDN. 0123087901

Plt.Ketua Prodi Studi Manajemen
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YAYASAN PERGURUAN TI
A As( INIVERSITAS NIAS

FAKULTAS EKONOMI

i »c. G sitoli,
Alamat : Jalan Karet No. 30 Keluruhaq Mir, i(iflté[::;?Llf:ﬁunius.n(xld
spage: hitps:/ /le.unias.ac.1d '
S ' 12 Desember 2024

Nomo-r :1771/UN11/PN.01.02/2024
Lampirap . 1 (set)

Periha] : Pe nan [zin Pel aan Penelitian

Kepada Yth,

Pimpinan PT. JNE Express Caang

Kota Gunungsitoli

di
Tempat

1. Dengan hormat, dalam rangka melengkapi data penelitian yang dilaksanakan oleh :

Nama ; Herianto Gea

NIM 12320120

Fakultas : Ekonomi

Program Studi : Manajemen

Jenjang Pendidikan  :Sarjana (s-1)

Judul Skripsi : Analisis kualitas pelayanan dalam pengiriman barang pada PT.

JNE Express Cabang Kota Gunungsitoli (studi kasus pelayanan
dalam pengiriman barangn pada PT. |NE Express Cabang Kota
Gunungsitoli

Lokasi Penelitian : PT. JNE Express Cabang Kota Gunungsitoli

Jadwal Penelitian : 12 Desember 2024 sampai selesai

Maka kami mohon kepada Bapak/Ibu kiranya dapat memberi izin kepada mahasiswa

yang namanya tersebut di atas untuk melaksanakan Penelitian di lokasi penelitian
tersebut di atas (Rancangan Skripsi Terlampir).

2. Demikian disampaikan, atas bantuan dan kerjasama diucapkan terima kasih.

el v
Sernjati Zebua,S.E, M.sj
NIDN. 0103098702

Tembusan : |
Yth. 1. Rektor Universitas Nias (sebagai laporan)

Warek Lingkup Universitas Nias
Kepala LPPM Universitas Nias

2

3. .

4. Ketua Program Studi Manajemen.

5. Peneliti yang bersangkutan (Herianto Gea)
6.

Arsip
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. apiran ), DiponeRora no: 4100 kO ey pesomber 2024
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NOmag - 1 anzinez-pInx/2024

Lamp 2 g )
Hat :lawaly
Kedaa yin :
Uk/i,
Yayanan perguruan TRR!Nlas Universitas Nias
DI Tompan
Dengan tarmat,
Yang hectandanmgan di bawah Inl:

Wy Atas Surat Permohonan Penalltian

Nama : Tukarl Bu'ulolo

Jabatan tKepala Cabang INE Gunungsitoll
Meonarangkan bahwa,

Nama : Horlanto Goa

Nim 12320120

Fakultas : Lkonomi

Program studi : Manajomen

lenjang Pendidikan : Strata Satu (5-1)
Mahasiswa : Yayasan Porguruan Tinggl Nias Universitas Nias

Berdasarkan surat yang kaml terima darl Yayasan Perguruan Tinggl Nias Universitas Nias,
mahasiswa bersangkutan telah disetujul untuk melakukan penelitian dl JNE Express Cabang

Gunungsitoli sebagal syarat penyusunan skripsi dengan Judul

Analisls kualitas palayanan dalam penglriman barang Pada PT. TIKIINE Cabang Gunungsitoll.
(studl kasus pelayanan dalam penglriman barang Pada PT. TIKFINE Cabang Gunungsitoli).,

Demikian hal Inl kami sampalkan, atas perhatian dan kerjasamanya, diucapkan terimakasih

\.;Eikanw

KaNToR SA kST Burulolo
GUNUNGS!T
- MES14/12T358
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ANALISIS KUALITAS PELAYANAN DALAM MENINGEATEAN KEPLASAN KONSUMEN terhadap peng riman barang PADA PT. JNE EXPRESS CARANG KOTA GUNUNGSITOU

Dosen Pernbimbing : Konsantrasl Terma ;
Fduar Baere, SE_MSI Pemasaran Riset Posar
e
Riwayat Bimbingan Skripsi
NO TOPK MATIm . CATATAM DOSEN
1 Revial Proposal Boh1-3 Perubahan  |udul DOro* wowoncorn,  kerongio I Judus o revisl kemiball ogar menyesugikan
I8 Nov 2024 13225 permikiron dan daftor pustoo cengan fenomena penaiitan
I:} 2 latar belakang sempurnakan kembad, jongon

t&fud Besrtdar) tapl merdeskripsikon fenomena
prrediticn mulod danl gambaron wruem
poreditian
4. metods panulizany spasl | ot poda buluy
PR TN
4. metada panaliticeh sempumokon b=mrDal, ldhaot

taon Earbaar

25 Now 2008 124 (4

-
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Revisi bab I-5
24 Jan 2025 23:04:2]

Perbalkan daftar Isi, kata pengamtar, pembahasan,
datar pustako

Downlood Fila Skripsl

1. perhatikon tata wills, ihat peda buku pedaman

2. Halarnan daftar isi disesualkon

3. abatrak direfis] kemball, hasll penelition masih
helum tarjowab

4. parnatikan kutipan, supaya dimasukkan dalam
daftor pustoka

5. kerangka berpikir di sesuaikan

B. haall penenlition manin belum menjawab
rumusan penealition

7. supaye hasll pennelition benar2 di analisis lebih
mandalaim

8. analisis atou pembaohazan hasil penelition
supdya o dukung dengon tear

6, daftar pustoko df mendaley

Flla Skrips]

25 Jgn 2025 22507



YAYASAN PERGURUAN TINGGI NIAS
UNIVERSITAS NIAS
sons,. FAKULTAS EKONOMI

Jalan Karet No. 30 Kelurahan Ilir, Kec.Gunungsitoli,
H Kota Gunungsitoli _ )
——DCPage:https:/ / mnj.unias.ac.id email: mnj@unias.ac.id

PENGESAHAN PEMBIMBING

Skripsi dengan Judul Analisis Kualitas Pelayanan Dalam

P €ngiriman Barang Pada PT. JNE Express Cabang Kota

Gunungsitoli (Studi Kasus Pelayanan Dalam Pengiriman Barang

Pada pr. JNE Express Cabang Kota Gunungsitoli) yang disusun
oleh Herianto Gea dengan NIM 2320120 Program Studi

Manajemen, telah dikoreksi dan direvisi olch pembimbing sehingga

dapat dilanjutkan untuk sidang ujian skripsi.

Gunungsitoli, Januari 2025

Dosen‘ Pembimbing,

Eduar Baene, S.E., M., Si
NIDN : 01150480003
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FAKULTAS EKONOMI i

itoli,
ir. Kec. Gunungsito ¢
ol d email: fe@@ unlas.ac.ld

Alamat : Jalan Karet No. 30 Kelurahan 1 <
Homepage: https://fe.unias.ac.1

SURAT KETERANGAN
Nomor : 043/UN11/TU.O01 .20/2025

Yang bertanda tangan di bawah ini,

Nama : Maria Magdalena Bate'e,S.E.,M.M
NIDN : 0111038208
Pangkat/Golongan  : Penata Tk.I/llid

Jabatan . Dekan Fakultas Ekonomi

dengan ini menerangkan bahwa,

Nama : Herianto Gra
NIM : 2320120
Fakultas : Ekonomi
Program Studi : Manajemen

adalah benar telah melakukan pengecekan plagiarisme melalui aplikasi
Turnitin, dan mendapat tingkat Similarity 28% sehingga dinyatakan
layak untuk melanjutkan pada tahap selanjutnya sesuai dengan tahapan
pada penyelesaian skripsi/tugas akhir.

li, 30Januari 2025
tas Ekonomi,

ena Bate'e,S.E.,M.M
038208

Tembusan :

1. Ka. LPPM Universitas Nias
2. Ketua Program Studi Manajemen
3. Arsip
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Alamat : Jalan Karet No. 30 Kelurahan Ilir, Kec.Gunungsitoli, Kota Gunungsitoli
Homepage:https: //mnj.unias.ac.id email: mnj@unias.ac.id

SURAT KETERANGAN LULUS MATA KULIAH
SURAT KETERANGAN LULUS MATA KULIAH
No. 2¢ /unml. o 1/(’P-oa.oz,/ 2025 .

»

Yang bertanda tangan di bawah ini, Ketua Program Studi S1 Manajemen,

Universitas Nias, menerangkan bahwa:

Nama : Herianto Gea
NIM : 2320120
Judul Skripsi : Analisis Kualitas Pelayanan Dalam Pengiriman Barang

Pada PT. Jne Express Cabang Kota Gunungsitoli (Studi
Kasus Pelayanan Dalam Pengiriman Barang Pada PT. Jne

Express Cabang Kota Gunungsitoli )

Bahwa yang bersangkutan dinyatakan lulus semua Mata Kuliah di Program Studi
S1 Manajemen, kecuali Mata Kuliah Penulisan Skripsi. Untuk itu, dimohon

kiranya untuk diterbitkan Transkip Nilai kepada yang bersangkutan.

Atas kerjasama yang baik diucapkan terimakasih,

Gunungsitoli, 30 Januari 2025
fUt. Ketua Program Studi,

EFA, S.E, MK,

. _NIDN. 0] 8129102



- PERMOHONAN UJIAN SKRIPSI

Gunungsitoli januari 2025

Perihal : Permohonan Ujian Skripsi
Lampiran : Satu Berkas

Kepada Yth.

Dekan Fakultas Ekonomi Universitas Nias

c.q Ketua Program Studi Manajemen .
= Jalan Karet No. 30 Kel. Ilir, Kec. Gunungsitoli

Kota Gunungsitoli

Saya yang bertanda tangan di bawah ini:
: HERIANTO GEA

Nama
NIM :2320120

- Program : Sarjana
Program Studi : Manajemen
Fakultas : Ekonomi (FE)

Mengajukan permohonan untuk diperkenankan menempuh ujian skripsi. Sebagai

bahan pertimbangan, bersama ini saya lampirkan:
Surat Permohonan Ujian Skripsi.

Surat Kesediaan Menghadiri Ujian Skripsi.
Bukti Skripsi telah melewati cek plagiat dari LPPM.

Surat Keterangan Bebas Mata Kuliah
Surat Pengesahan Skripsi Yang Ditanda Tangani Oleh Pembimbing
Surat Keterangan Telah Berakhir Meneliti Dari Tempat Penelitian
Surat Pernyataan Keaslian Skripsi Yang Ditanda Tangani Oleh Mahasiswa Di Atas
Materai
8. Menggandakan hardcopy Skripsi yang telah di jilid sebanyak 3 (tiga) rangkap.
9. Riwayat Bimbingan SKRIPSI di SIMAT dari Dosen Pembimbing.
10. Menunjukan KRS/KHS Asli Semester | sampai terakhir.
I1. Fotocopy KRS dan KHS Semester | (Satu) Sampai Terakhir.
12. Transkrip nilai sementara dari SIMAT.
13. Slip Pembayaran uang kuliah terakhir.
* 14. Map Merah 3 buah

B
NOWVhA W —

Atas perhatian Bapak/Ibu, saya ucapkan terima kasih.

Hormat saya,

-
Pemohon

NIM. 2329 120



BAMTNE  YAYASAN PERGURUAN TINGGI NIAS
- UNIVERSITAS NIAS
FAKULTAS EKONOM1

PROGRAM STUDI MANAJEMEN

Alamat: Jalan Karet No. 30 Kelurahanllir, Kec. Gunungsitoli, Kota Gunungsitoli
Homepage: https:/ /mnj.unias.ac.id email: mnj@unias.ac.id

Hal : Kesedian Menghadiri Sidag Skripsi

KepadaY'th,

» Dekan Fakultas Ekonomi Universitas Nias
¢.q. Ketua Program Studi Manajemen
Jalan Karet No.30 Kel. Ilir, Kec. Gunungsitoli,

Kota Gunungsitoli.
Nama : HERIANTO GEA
Nim 12320120
- Program : Sarjana
Studi : Manajemen
- Fakultas : Ekonomi (FE)

Manyatakan bahwa saya bersedia untuk menghadiri ujian Skripsi sesuai dengan jadwal yang
telah ditetapkan.

Atds perhatian Bapak/Ibu, saya mengucapkan terimakasih.

Hormat Saya

Pemohon,

. HERIANTO GEA
NIM. 2320120

Tembusan disampaikan kepada

Rektor Universitag Nias

¢.q- Wakil Rektor [
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Alamat : Jalan Karet No. 30 Kelurahan Ilir, Kec. Gunung§moh.. Kota (.::lunung
Homepage: hits:/ /mng unias.ac.id email. M unins. ac.1
et

BERITA ACARA UJIAN SKRIPSI

Pada hari ini Rabu tanggal Lima Februari tahun dua ribu dua puluh lima telah diselenggarakan
Ujian skripsi bagi mahasiswa Universitas Nias -

N ama : HERIANTO GEA

NIM 2320120

Program : Sarjana

Program Studi . Manajemen

Fakultas :  Ekonomi .

Judul Skripsi ° Analisis Kualitas Pelayanan Dalam Pengiriman Barang

Pada PT. |NE Express Cabang Kota Gunungsitoli (Studi
Kasus Pelayanan Dalam Pengiriman Barang Pada PT. JNE

EXPRESS Cabang Kota Gunungsitoli)

Waktu Pelaksanaan - 11.00 WIB s.d selesai

Susunan Dewan Penguji Tandalangan
1. Eduar Baene, S.E., M.Si. 1.
2. Yupiter Mendrofa, SE. MM 2.
3. ldamni Harefa, SE. ME 3.
Rekapitulasi Nilaj
Dewan Pengafi Toal Nii

T —— |

1. Eduar Baene, SE,-I\_’IF o T

2 Yupiter Mendrofa, SE..MM D
li Idami Harefa, SM\
L Total Nilai o —_—

Berdasarkan Perhitungan Rata-Rata Nilai adalah.ﬂf ) '} -
(
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1. Mahasiswa

Nama

NIM

Judul Penelitian :

Alamat : JI. Karet No.30 Kel. Ilir Kecamatan Gunungsitoli Kota Gunungsitoli

e

PERBAIKAN UJIAN SKRIPSI

: HERIANTO GEA

2320120

2. Materi Perbaikan

Analisis Kualitas Pelayanan Dalam Pengiriman Barang Pada PT. JNE
Express Cabang Kota Gunungsitoli (Studi Kasus Pelayanan Dalam
Pengiriman Barang Pada PT. JNE EXPRESS Cabang Kota Gunungsitoli)

NO

HALAMAN

URAIAN PERBAIKAN

@:sq o R oy 2]

7
7
(
.
/
/
|
|

N I S N

Gunungsitoli, 5 Februari 2025

aene, S.E., M.Si.
NID 1 0115048003
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PERBAIKAN UJIAN SKRIPSI

1. Maha;iswa

Nama : HERIANTO GEA

NIM : 2320120
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PERBAIKAN UJIAN SKRIPSI

1. Mahasiswa
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NIM : 2320120
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BIODATA PENULIS

Herianto Gea, lahir di Tulumbaho, Anak ke 2 dari 6 bersudara
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