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Abstract. This study aims to analyze the digital service innovation of PT Jalur Nugraha Ekakurir (JNE)
based on SWOT analysis in improving customer satisfaction in the digital era. Using a qualitative research
method with a descriptive approach, this study finds that JNE has strengths and opportunities to improve
customer satisfaction through digital service innovation. The SWOT analysis results show that JNE can
leverage its internal strengths and external opportunities to develop effective digital service innovation.
This study concludes that JNE's success in improving customer satisfaction depends heavily on the
company's ability to implement the right digital service innovation strategy based on SWOT analysis
Keywords: Digital Service Innovation, SWOT Analysis, Customer Satisfaction, PT JNE, Digital Era.

PENDAHULUAN

Munculnya teknologi digital telah memberikan makna baru bagi industri logistik.
Organisasi bisnis di sektor ini dituntut untuk mampu menghadapi perubahan perilaku konsumen
dan kemajuan teknologi yang cepat serta terus-menerus. PT JNE, sebagai salah satu
perusahaan logistik terbesar di Indonesia, merespons tantangan ini melalui strategi manajemen
inovasi yang aktif. Upaya tersebut tercermin dalam transformasi teknologi dan pengembangan
layanan yang telah diluncurkan dalam beberapa tahun terakhir. Selain itu, penting untuk
mengetahui sejauh mana strategi inovasi yang diterapkan JNE mampu memberikan keunggulan
bersaing yang berkelanjutan di era digital ini. Oleh karena itu, studi ini difokuskan untuk
mengidentifikasi perencanaan strategis inovasi yang dilakukan, mengevaluasi efektivitasnya
dalam konteks persaingan industri, serta menganalisis kekuatan dan tantangan perusahaan
dengan menggunakan pendekatan SWOT.

TUJUAN
Penelitian ini bertujuan untuk:
1. Menganalisis inovasi pelayanan digital PT JNE berdasarkan analisa SWOT.
2. Mengetahui strategi meningkatkan kepuasan pelanggan melalui inovasi pelayanan digital
3. Mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kesuksesan inovasi pelayanan digital
PT JNE berdasarkan analisa SWOT.

METODOLOGI PENELITIAN
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Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus deskriptif.

1.
2.

3.

Penelitian kualitatif dengan pendekatan deskriptif

Pengumpulan data melalui studi literatur, dokumentasi perusahaan, dan wawancara
dengan stakeholders

Analisa SWOT untuk mengidentifikasi kekuatan, kelemahan, peluang, dan ancaman PT
JNE

HASIL DAN PEMBAHASAN

1.

Adopsi Teknologi Cloud

Salah satu langkah pertama menuju inovasi digital yang dilakukan oleh JNE adalah
adopsi cloud computing. Teknologi ini menyediakan kemampuan untuk memproses dan
menyimpan dataset besar secara aman. Misalnya, JNE bekerja sama dengan Microsoft
untuk menerapkan platform data cloud Azure yang memberikan kemampuan manajemen
data secara real-time kepada perusahaan. Adopsi teknologi cloud meningkatkan
kemampuan perusahaan dalam Kkolaborasi internal, meningkatkan waktu respons
internal, dan mendukung aplikasi yang didedikasikan untuk pelanggan.

Implementasi Internet of Things (loT)

loT meningkatkan efisiensi operasional JNE. Melalui penggunaan internet, JNE dapat
memantau pengiriman barang, kondisi kendaraan pengiriman, serta status gudang
mereka secara real-time. Teknologi ini meningkatkan akurasi pemantauan semua proses
yang terlibat dalam pengiriman dan menawarkan visibilitas yang lebih baik kepada
pelanggan mengenai status barang mereka dalam transit. Selain itu, loT membantu JNE
dalam deteksi lebih cepat terhadap kemungkinan kerusakan perangkat keras pada
kendaraan atau masalah logistik lainnya sehingga tindakan pencegahan dapat dilakukan
lebih awal.

Penggunaan Kecerdasan Buatan (Al) dan Big Data

Teknologi Al dan big data dimanfaatkan oleh JNE untuk menganalisis pola pengiriman,
perilaku pelanggan, dan memprediksi kebutuhan logistik untuk tahun-tahun yang akan
datang. Dengan bantuan data transaksi, JNE kini mampu mengoptimalkan rute
pengiriman, memprediksi permintaan pengiriman berdasarkan tren, dan memberikan
rekomendasi produk atau layanan yang lebih akurat kepada pelanggan. Penggunaan big
data juga membantu JNE untuk memahami preferensi pelanggan dan menawarkan
layanan yang lebih personal dan relevan.

Mengembangkan Aplikasi Seluler

Aplikasi seluler JNE adalah salah satu contoh inovasi digital yang berhasil diterapkan
untuk meningkatkan pengalaman pelanggan. Melalui aplikasi ini, pelanggan dapat
memantau status pengiriman, melacak barang, mengakses berbagai promosi dan
layanan tambahan, serta memesan atau mengirim barang jauh lebih mudah dan cepat.
Aplikasi ini juga memiliki fitur untuk memperkirakan biaya pengiriman, memungkinkan
pelanggan mengetahui biaya pengiriman secara transparan sebelum melakukan
transaksi.

Implementasi Teknologi Keamanan Digital

Keamanan data sangat penting di dunia digital, terutama di bidang logistik yang
menangani pengiriman barang bernilai tinggi. JNE telah menerapkan langkah-langkah
keamanan tingkat tinggi seperti enkripsi data dan sistem autentikasi dua faktor transaksi
untuk melindungi data pelanggan dan transaksi pengiriman. Ini memberikan perlindungan
kepada pelanggan yang menggunakan layanan JNE untuk mengirim barang, baik itu
pribadi atau komersial.

ANALISIS SWOT
A. Kekuatan (Strengths)

Infrastruktur Digital yang Kuat: Teknologi cloud dan loT PT JNE menyediakan
infrastruktur digital yang kuat untuk meningkatkan efisiensi dalam operasi dan pengiriman
layanan yang lebih cepat.
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o Reputasi Terkenal: JNE memiliki reputasi yang terkenal di pasar Indonesia sebagai
pemimpin dalam industri logistik yang mempermudah mereka untuk mengadopsi inovasi
digital.

e lLayanan Pelanggan yang Ditingkatkan: Aplikasi mobile dan sistem pelacakan waktu
nyata meningkatkan pengalaman pengguna dan kepuasan pelanggan.

B. Kelemahan (Weaknesses)

o Ketergantungan pada Penyedia Teknologi Pihak Ketiga: Ketergantungan pada platform
berbasis cloud dan penyedia teknologi lainnya menimbulkan risiko potensial bagi JNE
dengan terputusnya layanan dari penyedia tersebut.

e Pengeluaran Modal yang Tinggi: Proses digitalisasi memerlukan investasi signifikan
dalam teknologi dan pelatihan yang bisa melebihi anggaran perusahaan.

o Kesulitan dalam Integrasi Sistem: Menggabungkan teknologi baru dengan sistem yang
telah ada memerlukan waktu dan sumber daya yang intensif.

C. Peluang (Opportunities)
Berikut adalah analisis peluang (opportunity) pada bisnis JNE (Jalur Nugraha Ekakurir)
untuk bisnis global dan domestik kedepannya:
Peluang Domestik:

1.

Pertumbuhan e-commerce: Pertumbuhan e-commerce di Indonesia yang pesat
dapat meningkatkan permintaan layanan pengiriman dan memberikan peluang bagi
JNE untuk meningkatkan bisnisnya.

Pengembangan infrastruktur: Pengembangan infrastruktur di Indonesia, seperti jalan
tol dan bandara, dapat meningkatkan efisiensi pengiriman dan mengurangi biaya
operasional.

Peningkatan kesadaran akan kualitas layanan: Peningkatan kesadaran akan kualitas
layanan di kalangan konsumen dapat memberikan peluang bagi JNE untuk
meningkatkan reputasi dan loyalitas pelanggan.

Kerja sama dengan perusahaan lokal: Kerja sama dengan perusahaan lokal dapat
memberikan peluang bagi JNE untuk meningkatkan jaringan dan kemampuan
pengiriman di daerah-daerah terpencil.

Peluang Global:

1.

Pengembangan perdagangan internasional: Pengembangan perdagangan
internasional dapat meningkatkan permintaan layanan pengiriman internasional dan
memberikan peluang bagi JNE untuk meningkatkan bisnisnya.

Kerja sama dengan perusahaan internasional: Kerja sama dengan perusahaan
internasional dapat memberikan peluang bagi JNE untuk meningkatkan jaringan dan
kemampuan pengiriman internasional.

Pengembangan teknologi: Pengembangan teknologi, seperti blockchain dan artificial
intelligence, dapat memberikan peluang bagi JNE untuk meningkatkan efisiensi dan
keamanan layanan pengiriman.

Peningkatan kesadaran akan sustainability: Peningkatan kesadaran akan
sustainability dapat memberikan peluang bagi JNE untuk meningkatkan reputasi dan
loyalitas pelanggan dengan mengembangkan layanan yang ramah lingkungan.

Peluang Lainnya:

1.

Diversifikasi layanan: Diversifikasi layanan, seperti pengiriman makanan dan
pengiriman dokumen, dapat memberikan peluang bagi JNE untuk meningkatkan
pendapatan dan meningkatkan kemampuan bisnisnya.

Pengembangan layanan value-added: Pengembangan layanan value-added, seperti
pengemasan dan penyimpanan, dapat memberikan peluang bagi JNE untuk
meningkatkan pendapatan dan meningkatkan kemampuan bisnisnya.

Kerja sama dengan startup: Kerja sama dengan startup dapat memberikan peluang
bagi JNE untuk meningkatkan kemampuan teknologi dan meningkatkan efisiensi
layanan.
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4. Pengembangan layanan digital: Pengembangan layanan digital, seperti pengiriman
online dan pelacakan pengiriman, dapat memberikan peluang bagi JNE untuk
meningkatkan efisiensi dan meningkatkan kemampuan bisnisnya.

D. Dengan memahami peluang-peluang tersebut, JNE dapat mengembangkan strategi
untuk memanfaatkannya dan meningkatkan kemampuan bisnisnya di pasar domestik dan
global.

E. Ancaman ( Threats)

Berikut adalah analisis ancaman (threats) pada bisnis JNE (Jalur Nugraha Ekakurir)

untuk bisnis global dan domestik kedepannya:

Ancaman Domestik:

1. Persaingan yang ketat: JNE harus bersaing dengan perusahaan ekspedisi lain seperti
Tiki, Pos Indonesia, dan SiCepat.

2. Perubahan perilaku konsumen: Konsumen semakin memilih layanan ekspedisi yang
lebih cepat, murah, dan transparan.

3. Regulasi pemerintah: Perubahan regulasi pemerintah terkait dengan layanan pos dan
ekspedisi dapat mempengaruhi operasional JNE.

4. Keterlambatan pengiriman: Keterlambatan pengiriman dapat merusak reputasi JNE
dan kehilangan pelanggan.

Ancaman Global:

1. Persaingan global: JNE harus bersaing dengan perusahaan ekspedisi global seperti
DHL, FedEx, dan UPS.

2. Perubahan ekonomi global: Perubahan ekonomi global dapat mempengaruhi
permintaan layanan ekspedisi dan mengubah pola perdagangan internasional.

3. Ketergantungan pada teknologi: JNE harus terus mengupdate teknologi untuk
meningkatkan efisiensi dan keamanan layanan.

4. Risiko keamanan: JNE harus menghadapi risiko keamanan seperti pencurian,
kehilangan, dan kerusakan barang saat pengiriman.

Ancaman Lainnya:

1. Perubahan lingkungan: Perubahan lingkungan seperti cuaca ekstrem dan bencana
alam dapat mempengaruhi operasional JNE.

2. Keterbatasan infrastruktur: Keterbatasan infrastruktur seperti jalan, bandara, dan
pelabuhan dapat mempengaruhi efisiensi pengiriman.

3. Biaya operasional: Biaya operasional yang tinggi dapat mempengaruhi profitabilitas
JNE.

4.

KESIMPULAN DAN SARAN
A. Kesimpulan

Inovasi digital yang diterapkan oleh PT JNE, seperti cloud computing, loT, Al, dan big data,
telah membantu perusahaan untuk meningkatkan efisiensi operasional dan meningkatkan
kualitas layanan yang diberikan kepada pelanggan. JNE berhasil memanfaatkan teknologi digital
untuk menghadapi tantangan dalam industri logistik yang kompetitif. Namun, tantangan seperti
ketergantungan pada pihak ketiga, biaya investasi yang tinggi, dan ancaman persaingan tetap
perlu dikelola dengan baik. Ke depan, PT JNE memiliki peluang untuk terus memperluas
layanannya, terutama di pasar internasional dan sektor e-commerce, dengan memanfaatkan
teknologi yang terus berkembang.

B. Saran

e JNE perlu mempercepat inovasi dalam bidang last mile delivery dengan teknologi seperti
drone atau kendaraan otonom.

o Memperluas fitur aplikasi digital berbasis Al untuk mempersonalisasi pengalaman pelanggan.

¢ Meningkatkan kolaborasi dengan startup teknologi untuk mendukung efisiensi operasional.
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