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ABSTRAK
FAKULTAS ILMU SOSIAL AN ILMU POLITIK

UNIVERSITAS SATYA NEGARA INDONESIA

Nama : Betab Maulana

NIM : 051303503125064

Program Studi . llmu Komunikasi

Peminatan : Public'Relations

Judul Penelitian : Kegiatan Komunikasi Public Relations

PT.TIKI JALUR NUGRAHA EKAKURIR (JNE)
Dalam Menyampaikan Informasi Produk dan Pelayanan

Kepada Publik Internal.

Penyampaian informasi melalui/kegiatan pelatthan, tingginya minat terhadap
kebutuhan jasa pengiriman barang, mengetahui bagaimana kegiatan Komuninikasi
public relation PT.TIKI JALUR NUGRAHA EKAKURIR dalam menyampaikan
informasi ke internal, sehingga dapat diketahui apa yang membuat perusahaan
menjadi perusahaan jasa pengiriman terbaik di indonesia.

Dalam melakukan penelitian yaitu dengan metode penulis menggunakan
metode " Deskriptif kualitatif untuk mendapat data secara konferehensif. Untuk
mendapatkan data yang diperlukan penulis melakukan wawamcara dan observasi
yaitu dengan melakukan wawancara mendalam dengan informan, dan dalam
penilitian ini penulis mengacu pada teori informasi organisasi Teori ini menekankan
proses dimana individu mengumpulkan, mengelola, dan menggunakan informasi.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana informasi terkait produk
dan pelayanan dilakukan oleh public relations. PT. TIKI JALUR NUGRAHA
EKAKURIR sebuah perusahaan yang bergerak di bidang jasa pengiriman, berupaya
memberikan pelayanan terbaik hingga mendapatkan kepuasan pelanggan.

Kata kunci : Public Relations, kegiatan pelatihan, produk dan pelayanan, informasi
internal, pelanggan .
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ABSTRACT

FACULTY OF SOCIAL SCIENCE AN POLITICAL SCIENCE

UNIVERSITY OF SATYA NEGARA INDONESIA

Name : Betab Maulana

NIM : 051303503125064

Study Program : Communication Science

Specialization : Public Relations

Title of Research : Public Relations Communication Activities

PT. TIKI JALUR NUGRAHA EKAKURIR (JNE)
In Delivering Product and Service Information

To the internal Public.

Submission of information through training activities, high interest in the need for
freight forwarding services, knowing how the activities of public relations
communication PT.TIKI JALUR NUGRAHA EKAKURIR in conveying information
to the internal, so it can be known what makes the company the best shipping service
company in Indonesia.

In conducting research namely by the method the author uses qualitative descriptive
method to obtain data in a comprehensive manner. To get the required data the
writer conducts interviews and observations by conducting in-depth interviews with
informants, and in this research the author refers to organizational information
theory. Thistheory emphasizes the process by which individuals collect, manage,
and use information.

This study aims to find out how information related to products and services is
carried out by public relations. PT. TIKI JALUR NUGRAHA EKAKURIR a company
engaged in the field of shipping services, strives to provide the best service to get
customer satisfaction.

Keywords: Public Relations, training activities, products and services, internal
information, customers.

Keywords: public relations, training activities, products and services, internal
information, customers.
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	Pengertian Produk, suatu perusahaan pasti memiliki produk tertentu yang dapat ditawarkan kepada konsumen. Berikut adalah penjelasan lebih lengkap mengenai produk. Produk didefinisikan oleh Kotler dan Amstrong (2014:248) sebagai berikut : A product as ...
	2.4.1 Tingkatan Produk
	Perusahaan harus mengetahui beberapa tingkatan produk ketika akan mengembangkan produknya. Menurut Kotler dan Keller (2016:390) terdapat beberapa  tingkatan, diantaranya :
	1. Core Benefit: Layanan atau manfaat yang benar-benar dibeli oleh pelanggan.
	2. Basic Product:Pemasar harus mengubah manfaat inti menjadi produk dasar.
	3. Produk yang Diharapkan Satu set atribut dan kondisi yang biasanya diharapkan pembeli ketika mereka membeli produk ini.
	4. Produk tambahan, Pemasar menyiapkan produk tambahan yang melebihi harapan pelanggan.
	5. Produk Potensial Yang mencakup semua kemungkinan penambahan dan transformasi produk atau penawaran yang mungkin akan dialami di masa depan.
	Perusahaan harus memiliki keunggulan tersendiri dan nilai tambah atas produknya agar produknya memiliki keunikan dibandingkan dengan perusahaan lain. Sehingga konsumen akan tetap memilih produk perusahaan tersebut dibandingkan produk lain.
	2.4.2 Klasifikasi Produk
	Produk dapat menjadi beberapa kelompok yaitu berdasarkan wujudnya, berdasarkan aspek daya tahan produk dan berdasarkan kegunaannya. Menurut Kotler dan Keller (2016 : 391), klasifikasi produk diataranya :
	1. Klasifikasi Produk Berdasarkan Daya Tahannya
	1).Nondurable goods (Barang tidak tahan lama) Adalah barang nyata yang  biasanya dikonsumsi dalam satu atau beberapa kegunaan.
	2).Durable goods (Barang tahan lama) Adalah barang nyata yang biasanya bertahan banyak penggunaan: lemari es, peralatan mesin, dan pakaian.
	2. Klasifikasi produk berdasarkan kegunaannya diklasifikasikan menjadi dua yaitu :
	1) Barang Konsumsi (Consumers Goods) Barang konsumsi merupakan suatu produk yang langsung dapat dikonsumsi tanpa melalui pemrosesan lebih lanjut untuk memperoleh manfaat dari produk tersebut. Barang konsumen adalah barang yang dikonsumsi untuk kebutuh...
	Pada umumnya barang konsumen dibedakan menjadi empat jenis :
	1). Barang Kenyamanan (Convenience Goods) Konsumen biasanya sering membeli barang-barang kenyamanan, segera, dan dengan sedikit usaha. Contohnya termasuk minuman ringan, sabun, dan surat kabar. Kenyamanan barang sendiri masih dapat dikelompokan menjad...
	1. Staples adalah barang kenyamanan yang dibeli konsumen secara teratur. Seorang pembeli mungkin secara rutin membeli saus tomat, pasta gigi, dan biskuit.
	2. Barang impulsif dibeli tanpa perencanaan atau upaya pencarian, seperti permen dan majalah.
	3. Barang darurat dibeli ketika suatu kebutuhan mendesak,misalnya payung saat hujan badai
	2). Barang Belanja (Shopping Goods) Barang-barang belanja adalah barang-barang yang secara karakteristik konsumen bandingkan dengan dasar-dasar seperti kesesuaian, kualitas, harga, dan gaya. Contohnya termasuk furnitur, pakaian, dan peralatan utama. B...
	1. Barang belanja homogen serupa dalam kualitas tetapi cukup berbeda dalam harga untuk membenarkan perbandingan belanja. Contohnya tape recorder, TV.
	2. Barang belanja heterogen berbeda dalam fitur produk dan layanan yang mungkin lebih penting daripada harga.
	3).Barang Khusus (Specialty Goods) Barang-barang khusus memiliki karakteristik unik atau identifikasi merek di mana pembeli cukup bersedia melakukan upaya pembelian khusus. Contohnya termasuk mobil, komponen audio-video, dan pakaian pria.
	4).Barang yang tidak dicari (Unsought Goods).Unsought Goods adalah konsumen yang tidak tahu atau biasanya berpikir untuk membeli. Contohnya adalah asuransi jiwa, petak makam, dan batu nisan.
	2) Barang Industri (Industrial Goods). Barang industri merupakan jenis produk yang masih memerlukan pemrosesan lebih lanjut untuk mndapatkan suatu manfaat tertentu. Biasanya hasil pemrosesan dari barang industri diperjual belikan kembali. Klasifikasi...
	1). Materials and parts (bahan baku dan suku cadang) Materials and parts adalah barang yang masuk ke dalam produk pabrikan sepenuhnya. Mereka terbagi dalam dua kelas: bahan mentah dan suku cadang buatan.
	2). Capital items (Barang modal) Capital itemsadalah barang tahan lama yang  memfasilitasi pengembangan atau pengelolaan produk jadi.
	3). Supply and business service (Layanan bisnis dan pasokan) Persediaan dan layanan bisnis adalah barang dan layanan jangka pendek yang memfasilitasi pengembangan atau pengelolaan produk jadi. Persediaan terdiri dari dua jenis: item pemeliharaan dan p...
	2.5   Kualitas Pelayanan
	Pengertian kualitas pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan, serta ketetapan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Menurut Lewis & Booms dalam Tjiptono (2010:157) mendefinisikan pelayanan secara sederha...
	Artinya kualitas pelayanan ditentukan oleh kemampuan perusahaan atau lembaga tertentu untuk memenuhi kebutuhan yang sesuai dengan apa yang diharapkan atau diinginkan berdasarkan kebutuhan pelanggan. Dengan kata lain faktor utama yang memengaruhi kual...
	Kualitas pelayanan memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan pemberi pelayanan. Ikatan hubungan yang baik ini akan memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan pelanggan serta kebutuha...
	Unsur-unsur kualitas pelayanan yang dikutip dalam Saleh (2010:103) antara lain adalah sebagai berikut:
	1. Penampilan, personal dan fisik sebagaimana layanan kantor depan (receptionist) memerlukan persyaratan seperti berpenampilan menarik, badan harus tegap/tidak cacat, tutur bahasa menarik, familiar dalam berperilaku, dan percaya diri.
	2. Tepat waktu dan janji, secara utuh dan prima petugas pelayanan dalam menyampaikan perlu diperhitungkan janji yang disampaikan pelanggan dan yang bukan sebaliknya ingkar janji. Demikian juga waktu jika mengutarakan 2 hari selesai  harus betul-betul ...
	3. Kesediaan melayani, sebagaimana fungsi dan wewenang harus melayani pelanggan  dan konsekuensi logis petugas harus benar-benar bersedia melayani para pelanggan.
	4. Pengetahuan dan Keahlian, sebagai syarat untuk melayani dengan baik, petugas harus mempunyai pengetahuan dan keahlian. Disini petugas pelayan harus memiliki tingkat pendidikan tertentu dan pelayanan tertentum yang diisyaratkan dalam jabatan serta m...
	5. Kesopanan dan Ramah Tamah, Masyarakat pengguna jasa pelayanan itu sendiri dari lapisan masyarakat baik tingkat status ekonomi dan sosial rendah maupun tinggi terdapat perbedaan karakternya, maka petugas pelayanan masyarakat dituntut adanya keramaht...
	6. Kejujuran dan Kepercayaan, pelayanan ini oleh pengguna jasa dapat dipergunakan berbagai aspek, maka dalam penyelengaraannya harus transparan dari aspek kejujuran, jujur dalam bentuk aturan, jujur dalam pembiayaan dan jujur penyelesaian waktunya. Da...
	7. Keterbukaan, secara pasti bahwa setiap urusan/kegiatan yang memberlakukan ijin, maka ketentuan keterbukaan perlu ditegakkan. Keterbukaan itu akan mempengaruhi kesederhanaan, kejelasan informasi kepada masyarakat.
	8.  Efisien, dari setiap pelayanan dalam berbagai urusan tuntutan masyarakat adalah efisiensi dan efektifitasdari berbagai aspek sumber daya sehingga menghasilkan biaya yang murah, waktu yang singkat dan tepat serta kualitas yang tinggi. Dengan demiki...
	9. Biaya, pemantapan pengurusan dalam pelayanan diperlukan kewajaran dalam penelitian pembiayaan, pembiayaan harus disesuaikan dengan daya beli masyarakat dan pengeluaran biaya harus transparan dan sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-undangan.
	10.Tidak Rasial, pengurusan pelayanan dilarang membeda-bedakan kesukuan, agama, aliran, dan politik dengan demikian segala urusan harus memenuhi jangkauan yang luas dan merata.
	11.Kesederhanaan, prosedur dan tata cara pelayanan kepada masyarkat untuk diperhatikan kemudahan, tidak berbelit-belit dalam pelaksanaan.
	Terdapat lima dimensi dan indikator kualitas pelayanan yang dikenal dengan Serqual (service quality) menurut Zeithaml,et al dalam Ariani (2010:180) yang terdiri dari:
	1. Keandalan (reliability), adalah kemampuan perusahaan memberikan pelayanan sesuai dengan apa yang dijanjikan secara akurat dn terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelangan yang tercermin dari ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk sem...
	2. Daya Tanggap (responsiveness), adalah kemauan untuk membantu pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat dan tepat dengan penyampaian informasi yang jelas. Mengabaikan dan membiarkan pelanggan menunggu tanpa alasan yang jelas menyebabkan persepsi ne...
	3. jaminan, (assurance) adalah pengetahuan, kesopan-santunan dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan, hal ini meliputi : komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi, dan sopan santun.
	4. Empati (empathy), yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada pelanggan dengan berupaya memahami keinginan konsumen dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki suatu pengertian dan pengetahuan te...
	6. Bukti fisik (tangibles), yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukan eksistensinya kepada pihak eksternal, penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapat diandalkan serta keadaan lingkungan sekitarnya merupakan sala...
	REGULER adalah layanan pengiriman ke seluruh wilayah Indonesia, dengan perkiraan waktu penyampaian kiriman 1-7 hari kerja, tergantung pada zona daerah yang menjadi tujuan pengiriman.
	JESIKA merupakan sebuah produk dan inovasi baru dari JNE untuk menjawab kebutuhan ibu-ibu menyusui tanpa menghalangi aktivitas sehari-hari.
	JTR adalah layanan pengiriman dalam jumlah besar dengan menggunakan armada truk melalui darat dan laut dengan harga yang kompetitif.
	14. JNE Logistic
	Didukung SDM yang terlatih dan berpengalaman, JNE LOGISTICS memperkenalkan layanan logistic menjadi sebuah pengalaman yang menyenangkan.
	1. Angkutan Darat
	2. Angkutan Laut
	3 . Pergudangan





