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ABSTRACT 

 

     Fierce competition among courier delivery service businesses requires 

companies to use the correct strategies. As a new company, J&T Express uses 

differentiation strategy to gain competitive advantage. Differentiation strategy is 

designing difference to set apart a company from their competitors. The 

formulation of the problem in this study was differentiation strategy in courier 

delivery services business, a descriptive study on J&T Express Yogyakarta. 

     The purpose of this study was determining the differentiation strategy of J&T 

Express. The research type is descriptive qualitative using qualitative data 

analysis technique. Data collection techniques were interview, observation, and 

documentation. Based on the study, J&T Express used all dimensions of 

differentiation strategy well. However, the researcher found some issues which 

should be improved, including distribution channel. To develop a good 

distribution channel, a vast delivery area coverage is required. This can be done 

by increasing the number of logistic infrastructures in various regions to provide 

faster and wider delivery. 

 

Keywords: differentiation strategy, courier delivery service business, J&T 

Express 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

     Perkembangan bisnis di Indonesia yang semakin maju mengakibatkan 

persaingan menjadi lebih kompetitif. Timbulnya persaingan bisnis ini 

disebabkan karena semakin banyaknya perusahaan-perusahaan baru yang 

terus bermunculan, baik perusahaan swasta maupun badan usaha milik 

pemerintah. Sehingga hal ini menyebabkan setiap perusahaan berusaha 

memanfaatkan segala sumber daya yang dimiliki untuk memenangkan 

persaingan.  

     Pada dasarnya persaingan dalam dunia bisnis merupakan tantangan yang 

tidak bisa dihindari. Namun, tidak semua orang menanggapi persaingan 

tersebut secara positif. Akibatnya kerap terjadi persaingan bisnis yang kurang 

sehat yang akhirnya dapat merusak kondisi pasar. Baik secara norma atau pun 

agama tentunya melarang segala bentuk persaingan yang membawa dampak 

merugikan, sebaliknya sangat mengajurkan persaingan dalam hal yang 

positif. Seperti dalam ajaran Islam, terdapat anjuran kepada umatnya untuk 

melakukan persaingan dalam mencari kebaikan di segala hal, termasuk 

diantaranya dalam hal berbisnis. Bagi seorang muslim bisnis yang ia lakukan 

adalah dalam rangka memperoleh dan mengembangkan kepemilikan harta 

dan harta yang diperoleh tersebut merupakan rezeki yang telah ditetapkan 
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Allah SWT. Sebagaimana ditegaskan dalam Al-Qur’an dalam surat Al-

Baqarah ayat 148: 

ُ جَمِيعًا ۚ   وَنكُِمٍّ وِجْهَةٌ هىَُ مُىَنِّيهاَۖ  فاَسْتبَقِىُا انْخَيْرَاتِۚ  أيَْهَ مَا تكَُىوىُا يأَتِْ بكُِمُ اللَّه

َ عَهىَٰ كُمِّ شَيْءٍ قدَِيرٌ  ﬞ   إنِه اللَّه  

     Artinya: "Dan setiap umat mempunyai kiblat yang dia menghadap 

kepadanya. Maka berlomba-lombalah kamu dalam kebaikan. Dimana saja 

kamu berada, pasti Allah akan mengumpulkan kamu semuanya. Sungguh 

Allah Maha kuasa atas segala sesuatu." (QS. Al-Baqarah: 148). 

     Ayat di atas menjelaskan bahwa berkompetisi dalam berbuat kebaikan 

termasuk ibadah karena merupakan hal positif serta mendatangkan manfaat. 

Termasuk dalam persaingan bisnis, hendaknya perusahaan tidak hanya 

bersaing dalam meraih keuntungan, namun bagaimana perusahaan mampu 

menciptakan kebaikan dan manfaat melalui produk dan jasa yang ditawarkan. 

     Persaingan dalam bidang bisnis yang semakin ketat ini, berdampak pada 

persaingan dalam berbagai sektor bisnis, baik itu pada sektor bisnis produk 

maupun bisnis jasa. Bisnis jasa merupakan salah satu bidang bisnis yang 

sekarang ikut meramaikan persaingan. Sekarang ini banyak bermunculan 

perusahaan yang bergerak di bidang jasa. Perusahaan itu sendiri diantaranya; 

jasa perawatan, pengobatan, nasehat-nasehat, hiburan, travel/ perjalanan, 

laundry, barber, beauty shops, dan bermacam-macam service lainnya (Alma, 

2011: 241). 
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     Salah satu kebutuhan hidup yang tidak kalah penting di era globalisasi ini 

adalah kebutuhan jasa pengiriman barang. Banyaknya masyarakat yang saling 

berkirim barang dari tempat yang jauh membuat jasa ini menjadi sangat 

penting keberadaannya. Perkembangan teknologi internet saat ini juga 

memiliki kontribusi yang sangat besar terhadap kebutuhan masyarakat akan 

jasa pengiriman barang. Untuk urusan jual beli barang kini tidak hanya 

dilakukan melalui tatap muka saja, akan tetapi sudah bisa dilakukan melalui 

media online. Dimana setelah barang disepakati dan uang dikirimkan, maka 

barang akan dikirim melalui jasa pengiriman. 

    Besarnya minat orang Indonesia dalam berbelanja online mengakibatkan 

transaksi belanja online dan laju pengiriman barang tercatat meningkat. Hal 

ini tidak lepas dari meningkatnya populasi pengguna internet dan 

menjamurnya toko online. Di Yogyakarta misalnya, merupakan salah satu 

kota dengan pengguna internet yang cukup besar di Indonesia. Daerah 

Istimewa Yogyakarta sendiri merupakan kota kreatif sehingga kegiatan jual 

beli online tumbuh dengan subur. Maraknya transaksi jual beli online (e-

commerce) ini yang menjadikan bisnis jasa pengiriman menjadi bisnis yang 

menjanjikan. Berdasarkan hal tersebut kemudian banyak bermunculan 

perusahaan-perusahaan jasa pengiriman baru, salah satunya J&T Express. 

     J&T Express merupakan perusahaan pengiriman paket kilat (express 

delivery) di Indonesia yang didirikan pada tahun 2015 oleh Jet Lee dan Tony 

Chen. Hadir sebagai perusahaan express baru di Indonesia, J&T Express siap 

melayani masyarakat Indonesia untuk mendapatkan pelayanan kiriman paket 
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yang cepat, nyaman dan terpercaya. Meskipun termasuk perusahaan baru 

dibidangnya, J&T Express optimis dapat menjadi perusahaan express yang 

menjadi pilihan pertama masyarakat Indonesia dengan mengandalkan inovasi 

teknologi pada sistem pengiriman, pelayanan yang mengutamakan tanggung 

jawab sebagai komitmen, serta harga yang terjangkau dengan kualitas 

premium. Sebagai perusahaan jasa pengiriman paket kilat berbasis teknologi, 

J&T Express terus menjaga kinerja bisnisnya dengan fokus pada perbaikan 

sistem logistik Indonesia. Dengan tantangan keterbatasan infrastruktur dan 

teknologi khususnya di daerah-daerah pelosok Indonesia, J&T Express 

berkomitmen untuk mengembangkan infrastruktur agar proses pengiriman 

menjadi lebih cepat (https://swa.co.id/swa/trends/management/jt-express-

fokus-kembangkan-infrastruktur-logistik, diakses pada 18 Juli 2017). 

     Dalam menghadapi persaingan dalam bisnis jasa pengiriman, perusahaan 

yang didirikan oleh mantan CEO OPPO Indonesia ini menawarkan berbagai 

fitur yang menarik dan berbeda dari pesaingnya, seperti layanan gratis jemput 

di tempat, real-time tracking system, mobile app, dan lain sebagainya. Ketika 

konsumen sudah jenuh dengan cara berkirim barang dengan yang ditawarkan 

oleh perusahaan jasa pengiriman pada umumnya maka konsumen akan 

beralih pada tawaran lain yang unik, menarik, dan berbeda dari biasanya atau 

dalam strategi pemasaran disebut dengan diferensiasi.  

     Menurut Kotler (2002: 328), diferensiasi adalah tindakan merancang 

serangkaian perbedaan yang berarti untuk membedakan tawaran perusahaan 

dengan tawaran pesaing. Sebagaimana dengan apa yang dilakukan J&T 
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Express yaitu membedakan penawaran agar konsumen dapat melihat 

perbedaan antara jasa pengiriman dari J&T Express dengan pesaing, seperti: 

layanan gratis jemput di tempat, tiga cara pesan pengiriman (call center, 

aplikasi smartphone, website) real-time tracking system, 24 hours free 

hotline, 365 hari tetap beroperasi, promo gratis ongkos kirim pada situs 

belanja online, dan lain lain. 

     Diantara beberapa keunggulan J&T Express yang paling menonjol adalah 

gratis jemput di tempat tanpa batas minimal jumlah dan berat. Layanan ini 

memanjakan konsumen untuk tidak perlu lagi mendatangi drop point atau 

kantor cabang untuk mengirim paket seperti pada perusahaan jasa pengiriman 

pada umumnya. Konsumen cukup melakukan pemesanan melalui panggilan 

telepon atau aplikasi smartphone secara online lalu paket akan langsung 

dijemput oleh kurir tanpa dikenakan biaya tambahan. Menariknya lagi, 

layanan gratis penjemputan ini tidak memiliki batas minimal jumlah atau 

berat paket. Meskipun paket hanya berupa selembar kertas tetap akan 

dijemput. Selain itu, harga yang terjangkau juga menjadi strategi J&T 

Express untuk menarik pelanggan. 

Gambar 1 

Banner gratis jemput di tempat J&T Express 

 

 

Sumber: http://jet.co.id/images/slider/php1AC8.tmp.jpg 

http://jet.co.id/images/slider/php1AC8.tmp.jpg
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     Selain layanan gratis jemput di tempat, terdapat keunggulan yang 

membedakan J&T Express dengan para pesaingnya, seperti real-time tracking 

system. Dalam kegiatan berkirim barang konsumen tentu tidak asing lagi 

dengan resi pengiriman. Resi pengiriman biasanya berupa kode angka atau 

huruf yang berguna untuk melacak lokasi paket dalam proses pengiriman atau 

dikenal dengan istilah tracking. Sistem tracking pada perusahaan jasa 

pengiriman pada umumnya hanya menampilkan lokasi dan status paket pada 

kota pengirim dan kota penerima paket. Pada sistem tracking seperti ini 

biasanya konsumen hanya dapat mengetahui dua status pengiriman, pertama 

ketika paket mulai dibawa oleh kurir dari kota pengirim, kedua ketika paket 

tersebut sudah berada di kota tujuan dan diterima, selebihnya posisi paket 

tidak diketahui. Sehingga akan sulit jika terjadi kesalahan dalam proses 

pengiriman.  

     Berbeda dengan yang ditawarkan J&T Express yaitu dengan menggunakan 

real time tracking system yang memungkinkan konsumen untuk melacak 

pergerakan paket dan memprediksi kapan bakal sampai di tujuan secara lebih 

mendetail. Segera saat mengirim paket, konsumen dapat melihat pergerakan 

paket dengan waktu yang akurat. konsumen diberi akurasi jam saat paket 

mereka transit, atau masuk gudang sortir, hingga sampai di kota tujuan. 

Bahkan perjalanan dan nama kurir yang akan mengantar ke alamat pun dapat 

dilihat oleh konsumen. Sehingga dengan layanan real-time tracking system 

akan mempermudah pencarian paket jika terdapat kesalahan dalam proses 

pengiriman serta menambah tingkat kepercayaan konsumen terhadap J&T 
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Express. Kepercayaan atau amanah merupakan aspek muamalah yang sangat 

penting karena terkait dengan kewajiban. Betapa beratnya mengemban 

sebuah amanah dijelaskan dalam Al-Qur’an surat Al-Ahzab ayat 72: 

مَاوَاتِ وَالْْرَْضِ وَانْجِباَلِ فأَبَيَْهَ أنَْ يَحْمِهْىهَاَ  إوِها عَرَضْىاَ الْْمََاوةََ عَهىَ انسه

  ﬞ وْسَانُ إوِههُ كَانَ ظَهىُمًا جَهىُلً      وَأشَْفقَْهَ مِىْهاَ وَحَمَههَاَ الِْْ

Artinya: “Sesungguhnya Kami telah mengemukakan amanat kepada langit, 

bumi dan gunung-gunung, maka semuanya enggan untuk memikul amanat itu 

dan mereka khawatir akan mengkhianatinya, dan dipikullah amanat itu oleh 

manusia. Sesungguhnya manusia itu amat zalim dan amat bodoh” (QS. Al-

Ahzab: 72). 

     Disamping gratis jemput di tempat dan real-time tracking system, terdapat 

beberapa hal lain yang membedakan J&T Express dengan para pesaingnya 

yakni layanan 24 hours free hotline, 365 hari tetap beroperasi, promo gratis 

ongkos kirim pada situs belanja online dan lain sebagainya. Layanan 24 hours 

free hotline atau call center 24 jam memungkinkan konsumen dapat 

melakukan panggilan bebas biaya melalui telepon kepada pihak J&T Express 

terkait keluhan pengiriman, pengecekan pengiriman, dan melakukan pesanan 

pengiriman. Keunggulan lain yang ditawarkan J&T Express yakni pelayanan 

365 hari non stop tanpa libur. Hal ini tentu menjadi layanan yang sangat 

menguntungkan bagi masyarakat. Mengingat hampir semua layanan logistik 

selalu tutup di hari libur. Padahal bagi sebagian masyarakat, terutama pelaku 

bisnis online, tak mengenal waktu libur untuk mengirim barang. Selain itu 
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terkait maraknya aktifitas belanja online di Indonesia, J&T Express menjalin 

kerja sama dengan situs-situs belanja online terkemuka sebagai platform jasa 

pengiriman dimana terdapat banyak keuntungan yang ditawarkan, baik untuk 

penjual maupun pembeli, seperti promo gratis ongkos kirim pada situs 

bukalapak. 

Gambar 2 

Banner gratis ongkos kirim J&T Express bukapalak 

 

 
 

Sumber: https://blog.bukalapak.com/2017/10/gratis-ongkos-kirim-jt-express/ 

 

     J&T Express berkomitmen untuk terus berinovasi untuk memenuhi 

kebutuhan konsumen. Dengan menawarkan sesuatu yang unik dan berbeda 

dari para pesaingnya, diharapkan J&T Express mampu bersaing ditengah-

tengah persaingan pasar yang semakin ketat. Berdasarkan fenomena 

persaingan bisnis jasa pengiriman ini, peneliti tertarik untuk mengetahui 

bagaimana strategi diferensiasi J&T Express dalam membedakan 

perusahaannya dengan kompetitor. 

https://blog.bukalapak.com/2017/10/gratis-ongkos-kirim-jt-express/
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      Atas dasar latar belakang masalah yang telah peneliti uraikan di atas, 

dalam penelitian ini penulis akan mendeskripsikan tentang bagaimana strategi 

diferensiasi yang dilakukan oleh J&T Express dalam membedakan 

perusahaannya dengan kompetitor. Sehingga penelitian ini akan mengambil 

judul : STRATEGI DIFERENSIASI PADA PERUSAHAAN JASA 

PENGIRIMAN BARANG (Studi deskriptif pada J&T Express Yogyakarta). 

 

B. Rumusan Masalah 

     Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas, timbul permasalahan  

yang menarik minat peneliti untuk melakukan sebuah penelitian. Dimana 

rumusan masalah dari penelitian ini adalah: Bagaimana Strategi 

Diferensiasi J&T Express Yogyakarta Dalam Membedakan 

Perusahaannya Dengan Kompetitor? 

 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

     Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui serta 

mendeskripsikan strategi diferensiasi pada J&T Express Yogyakarta. 

2. Manfaat Penelitian 

a. Manfaat Teoritis 

     Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan keilmuan 

peneliti tentang strategi diferensiasi. 
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b. Manfaat Akademik 

     Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi teoritis di 

bidang disiplin ilmu komunikasi serta bermanfaat sebagai sumber 

pengetahuan dan referensi bagi penelitian sejenis. 

c. Manfaat Praktis 

     Penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan bagaimana proses 

strategi diferensiasi. 

 

D. Tinjauan Pustaka  

     Tinjauan pustaka dalam penelitian diperlukan guna mengidentifikasi 

literatur penelitian-penelitian terdahulu yang serupa dengan penelitian ini. 

Tinjauan pustaka yang peneliti gunakan antara lain penelitian-penelitian yang 

mengkaji komunikasi pemasaran dengan fokus strategi diferensiasi. Berikut 

adalah beberapa penelitian yang peneliti gunakan sebagai tinjauan pustaka. 

     Pertama, skripsi Bunga Ayu Valiandri mahasiswi program studi 

Manajemen Dakwah Fakultas Dakwah dan Komunikasi UIN Sunan Kalijaga 

Yogyakarta yang mengangkat penelitian dengan judul "Pengaruh Strategi 

Diferensiasi Terhadap Keunggulan Bersaing Di Rumah Cantik Sehat Muslim 

(RCSM) Gedongkuning Yogyakarta". Jenis penelitian tersebut adalah 

kuantitatif dengan teknik pengumpulan data kuesioner, wawancara, dan 

dokumentasi. Temuan pada penelitian ini menyimpulkan bahwa terdapat 

pengaruh yang positif dan signifikan antara strategi diferensiasi terhadap 
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keunggulan bersaing di Rumah Cantik Sehat Muslim (RCSM) Gedongkuning 

Yogyakarta. 

     Persamaan dari penelitian di atas dengan penelitian yang akan peneliti, 

yakni sama-sama meneliti tentang strategi diferensiasi sebagai objek 

penelitian. Adapun perbedaannya terletak pada metode penelitian yang 

digunakan dan metode pengumpulan data, dimana penelitian di atas 

menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan kuesioner, wawancara, 

dan dokumentasi sebagai metode pengumpulan data, sedangkan penelitian 

yang akan peneliti lakukan menggunakan metode penelitian kualitatif dengan 

metode pengumpulan data wawancara, observasi, dan dokomentasi. 

     Kedua, skripsi Fitri Nuraeni Kamila mahasiswi program studi Manajemen 

Fakultas Pendidikan Ekonomi dan Bisnis Universitas Pendidikan Indonesia 

Bandung yang mengangkat penelitian dengan judul “Pengaruh Strategi 

Diferensiasi Produk Terhadap Keputusan Pembelian”. Survei pada 

konsumen produk Choco.Dol di Gerai Prima Rasa Ciledug, Garut. Jenis 

penelitian tersebut adalah kuantitatif dengan teknik pengumpulan data 

wawancara (interview), kuesioner, dan observasi. Temuan pada penelitian ini 

menyimpulkan bahwa strategi diferensiasi produk berpengaruh secara positif 

dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Dari koefisien korelasi sebesar 

0,588 menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang sedang antara strategi 

diferensiasi produk dengan keputusan pembelian 

     Persamaan dari penelitian di atas dengan penelitian yang akan peneliti 

lakukan yakni sama-sama membahas dan meneliti tentang strategi 
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diferensiasi sebagai objek penelitian. Adapun perbedaannya terletak pada 

metode penelitian dan metode pengumpulan data yang digunakan, dimana 

penelitian di atas menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan 

wawancara, juesioner, dan observasi sebagai metode pengumpulan data, 

sedangkan peneliti menggunakan metode penelitian kualitatif dengan 

menggunakan wawancara, observasi, dan dokumentasi sebagai metode 

pengumpulan data. 

 Ketiga, jurnal Yosafat Vidy Setyawan dan Budi Suprapto mahasiswa 

program studi Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Atma Jaya 

Yogyakarta yang mengangkat penelitian dengan judul “Kiat Sukses 

Pengusaha Bisnis Retail Produk Fresh Water Aquarium: Analisis 

Diferensiasi Strategi Berdasarkan Quality Ques”. Jenis penelitian tersebut 

adalah deskriptif kualitatif dengan teknik pengumpulan data wawancara. 

Temuan pada penelitian ini menyimpulkan bahwa masing-masing pengusaha 

bisnis memiliki strategi dan trik tersendiri dalam strategi pemasaran mereka. 

Dilatar belakangi oleh idealisme dan pandangan serta strategi jangka panjang 

mereka masing-masing, para pebisnis kemudian dapat menjalankan bisnis 

mereka tanpa perlu terpengaruh satu dengan yang lainnya. Meskipun 

memiliki kesamaan dalam hal visi misi serta produk yang ditawarkan, mereka 

tetap dapat memiliki pasarnya masing-masing.   

 Persamaan dari penelitian di atas dengan penelitian yang akan peneliti 

lakukan yakni sama-sama menggunakan metode penelitian kualitatif. Adapun 

perbedaannya terletak pada objek penelitian, dimana penelitian di atas 
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menganalisis strategi diferensiasi berdasarkan quality quest dan peneliti 

menganalisis bagaimana strategi diferensiasi pada perusahaan jasa 

pengiriman barang. 

 

E. Landasan Teori 

     Teori adalah himpunan konstruk (konsep), definisi, dan proporsi yang 

mengemukakan pandangan sistematis tentang gejala dengan menjabarkan 

relasi diantara variabel, untuk menjelaskan dan meramalkan gejala tersebut 

(Kriyantono, 2006: 43). Adapun teori yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut:  

1. Komunikasi Pemasaran 

     Menurut Kennedy dan Soemanagara (2006: 4) komunikasi pemasaran 

adalah kegiatan pemasaran dengan menggunakan teknik-teknik 

komunikasi yang ditujukan untuk memberikan informasi kepada publik 

dengan harapan agar tujuan perusahaan dapat tercapai, yaitu terjadinya 

peningkatan pendapatan sebagai hasil penambahan penggunaan jasa atau 

pembelian produk yang ditawarkan. Sedangkan Sulaksana (2003: 23) 

menjelaskan komunikasi pemasaran sebagai suatu proses penyebaran 

informasi tentang perusahaan dan apa yang hendak ditawarkan (offering) 

pada pasar sasaran. Informasi yang sampaikan bukan sekedar mengenai 

produk apa yang ditawarkan, namun bagaimana nilai yang terkandung 

didalamnya, bagaimana konsumen memahaminya dan kemudian tertarik 

untuk menggunakan produk yang ditawarkan.  
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     Proses kegiatan komunikasi dalam komunikasi pemasaran melibatkan 

beberapa unsur agar tercipta suatu komunikasi yang efektif. Unsur 

komunikasi tersebut dapat disusun menjadi sebuah model komunikasi 

untuk menjelaskan proses komunikasi pemasaran yang terjadi. 

Sebagaimana dijelaskan dalam bagan berikut: 

Gambar 3 

Proses Komunikasi Pemasaran 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Sumber: Fajar Laksana. 2008. Manajemen Pemasaran: Pendekatan Praktis. Hal 135. 

 

     Dalam proses komunikasi pemasaran terdapat dua pihak utama, yaitu 

pengirim (sender) dan penerima (receiver). Pengirim (sender) merupakan 

pihak pertama, yakni perusahaan yang mengirimkan pesan pemasaran. 

Encoding adalah mengkomunikasikan ide-ide pemasaran yang dapat 

menarik perhatian. Pesan (message) terdiri dari informasi tentang produk 

yang ditawarkan. Media merupakan saluran komunikasi yang 

menghantarkan pesan kepada kosumen. Media terdiri dari televisi, radio, 

koran, atau media-media baru yang muncul akibat perkembangan 
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teknologi komunikasi. Decoding merupakan persepsi konsumen yang 

terbentuk ketika menerima pesan dari pengirim atau perusahaan. 

     Penerima (receiver) merupakan pihak kedua, yakni target konsumen 

yang menjadi sasaran pemasaran oleh perusahaan. Tanggapan (respone) 

adalah perilaku konsumen yang timbul setelah menerima pesan, seperti 

pembelian, pertanyaan, komplain, atau kunjungan ke toko. Noise adalah 

banyaknya para kompetitor yang juga ingin menyampaikan pesan kepada 

konsumen sehingga memungkinkan terjadinya gangguan antara pesan 

yang dikirimkan oleh perusahaan dan pesan yang diterima oleh 

konsumen. Sedangkan umpan balik (feedback) adalah sebagian dari 

tanggapan konsumen yang dikomunikasikan kembali kepda pengirim 

pesan atau perusahaan. 

     Berdasarkan gambaran proses komunikasi pemasaran di atas, 

komunikasi memegang peranan penting dalam menyebarkan informasi 

kepada konsumen. Tanpa adanya komunikasi dalam kegiatan pemasaran, 

konsumen tidak akan mengetahui keberadaan produk di pasaran. 

Sehingga untuk membangun komunikasi pemasaran yang baik dibutuhkan 

strategi agar pesan benar-benar tersampaikan kepada konsumen dan 

feedback terjadi sesuai dengan yang diharapkan. 

2. Konsep Strategi 

     Pada mulanya istilah strategi digunakan dalam dunia militer yang 

diartikan sebagai cara penggunaan seluruh kekuatan militer untuk 

memenangkan suatu peperangan. Konsep strategi militer ini kemudian 
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banyak digunakan dalam dunia bisnis karena strategi memiliki pernanan 

yang sangat penting dalam usaha mencapai suatu tujuan. Menurut 

penjelasan Stanton (1991: 5), strategi merupakan serangkaian rancangan 

besar yang menggambarkan bagaimana sebuah perusahaan harus 

beroperasi untuk mencapai tujuannya. Strategi merupakan perencanaan 

(planning) dan manajemen (management) untuk mencapai suatu tujuan. 

Dalam konteks bisnis, strategi menggambarkan arah bisnis yang 

mengikuti lingkungan yang dipilih dan merupakan pedoman untuk 

mengalokasikan sumber daya dan usaha organisasi.  

     Stoner, Freeman, dan Gilbert, Jr. dalam Tjiptono (1997: 3) 

menjelaskan bahwa konsep strategi dapat didefinisikan berdasarkan dua 

perspektif yang berbeda, yaitu: 

a. Perspektif apa yang ingin organisasi lakukan (intends to do), 

strategi dapat didefinisikan sebagai program untuk menentukan 

dan mencapai tujuan organisasi dan mengimplementasikan 

misinya. Makna yang terkandung dari strategi ini adalah bahwa 

para manajer memainkan peranan yang aktif, sadar, dan rasional 

dalam merumuskan strategi organisasi. Dalam lingkungan yang 

turbulen dan selalu mengalami perubahan, pandangan ini lebih 

banyak diterapkan. 

b. Perspektif apa yang organisasi akhirnya lakukan (eventually 

does), strategi didefinisikan sebagai pola tanggapan atau respon 

organisasi terhadap lingkungan sepanjang waktu. Pandangan ini 
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diterapkan para manajer yang bersifat reaktif, yaitu hanya 

menanggapi dan menyesuaikan diri terhadap lingkungan secara 

pasif manakala dibutuhkan. 

     Pernyataan strategi secara eksplisit merupakan kunci keberhasilan 

dalam menghadapi perubahan lingkungan bisnis. Strategi memberikan 

kesatuan arah bagi semua anggota organisasi. Bila konsep strategi tidak 

jelas, maka keputusan yang diambil akan bersifat subyektif atau 

berdasarkan intuisi belaka dan mengabaikan keputusan yang lain 

(Tjiptono, 1997: 3). 

3. Diferensiasi 

     Banyak pakar yang mendefinisikan diferensiasi sebagai semua upaya 

merek atau perusahaan untuk menciptakan perbedaan di antara para 

pesaing dalam rangka memberikan value terbaik kepada pelanggan. 

Menurut Kotler (2002: 328), diferensiasi adalah tindakan merancang 

serangkaian perbedaan yang berarti untuk membedakan tawaran 

perusahaan dengan tawaran pesaing.  

     Hermawan Kartajaya (2004: 128-129) lebih lanjut lagi mendefinisikan 

diferensiasi sebagai “integrating the content, context, and infrastructure 

of our offers to consumers”. Penawaran kepada pelanggan tidak harus 

dipersepsi oleh pelanggan berbeda, namun harus benar-benar berbeda 

dalam hal konten atau “apa yang ditawarkan kepada pelanggan” (what to 

offer), context atau “bagaimana cara menawarkannya” (how to offer), dan 

infrastructure-nya atau “faktor-faktor pemungkin” (enabler) diferensiasi, 
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dimana antara konten, konteks, maupun infrastruktur offering harus 

betul-betul fit satu sama lain, saling mendukung, dan saling menguatkan 

satu sama lain. 

     Diferensiasi juga diartikan sebagai usaha untuk merealisasikan suatu 

strategi pemasaran dengan memperhatikan seluruh aspek perusahaan 

yang membedakan dari perusahaan lain. Secara mudahnya diferensiasi 

ini mengubah kondisi perusahaan sehingga tercipta pembeda tersendiri 

dengan perusahaan lain walau sama dalam hal produk, jenis pelayanan, 

desain, promosi dan informasi. Semuanya berusha membangun di benak 

konsumen atas perbedaan diri (Khodijah, 2004: 25). 

4. Strategi Diferensiasi 

     Menurut Jatmiko (2003: 143) strategi diferensiasi merupakan 

serangkaian tindakan integratif yang dirancang untuk memproduksi dan 

menawarkan barang atau jasa yang dianggap oleh pelanggan berbeda 

dalam hal-hal yang penting dan unik bagi pelanggan. Sedangkan strategi 

diferensiasi menurut Michael R. Porter dalam Umar (2002: 34) 

merupakan strategi dimana perusahaan mengambil keputusan untuk 

membangun persepsi pasar potensial terhadap suatu produk atau jasa 

yang unggul agar tampak berbeda dengan produk lain.  

     Dari pengertian beberapa ahli di atas, strategi diferensiasi dapat 

diartikan sebagai suatu strategi yang dapat menarik dan memelihara 

loyalitas konsumen dimana dengan menggunakan strategi diferensiasi, 

konsumen mendapat nilai lebih dibandingkan dengan produk lainnya.   
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     Dalam penelitian ini, peneliti membagi strategi diferensiasi menjadi 

tiga tahap yaitu, tahap analisis, tahap membangun, dan tahap pelaksanaan 

strategi diferensiasi. Berikut merupakan uraian mengenai tahap-tahap 

dalam melakukan strategi diferensiasi: 

a. Analisis SWOT (Strength Weakness Opportunities Threats) 

     Langkah awal dalam menentukan strategi diferensiasi yaitu 

melakukan riset atau analisis siatuasi. Analisis situasi ini untuk 

melihat faktor-faktor kekuatan (strength) atau kelemahan 

(weakness) dari internal, dan faktor-faktor peluang (opportunities) 

atau ancaman (threats) dari eksternal secara sistematis dan 

strategis. Menurut Sulaksana (2003: 60) analisis SWOT 

merupakan sebuah metode perencanaan strategis yang digunakan 

untuk mengevaluasi kekuatan, kelemahan, peluang, dan ancaman 

dalam suatu proyek atau suatu spekulasi bisnis. Proses ini 

melibatkan penentuan tujuan yang spesifik dari spekulasi bisnis 

atau proyek dan mengidentifikasi faktor internal dan eksternal 

yang mendukung dan tidak dalam mencapai tujuan. 

     Menurut Fred R. David (2006: 47), analisis SWOT terdiri dari 

empat komponen, yaitu: 

1) Strengths atau kekuatan adalah sumber daya, 

keterampilan, atau keunggulan-keunggulan lain yang 

berhubungan dengan para pesaing perusahaan dan 

kebutuhan pasar yang dapat dilayani oleh perusahaan yang 
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diharapkan dapat dilayani. Kekuatan adalah kompetensi 

khusus yang memberikan keunggulan kompetitif bagi 

perusahaan di pasar. 

2) Weakness atau kelemahan adalah keterbatasan atau 

kekurangan dalam sumber daya, keterampilan, dan 

kapabilitas yang secara efektif menghambat kinerja 

perusahaan. Keterbatasan tersebut dapat berupa fasilitas, 

sumber daya keuangan, kemampuan manajemen dan 

keterampilan pemasaran dapat merupakan sumber dari 

kelemahan perusahaan 

3) Opportunities atau peluang adalah situasi penting yang 

menguntungkan dalam lingkungan perusahaan. 

Kecenderungan-kecenderungan penting merupakan salah 

satu sumber peluang, seperti perubahan teknologi dan 

meningkatnya hubungan antara perusahaan dengan 

pembeli. 

4) Threats atau ancaman adalah situasi penting yang tidak 

menguntungkan dalam lingkungan perusahaan. Ancaman 

merupakan pengganggu utama bagi posisi sekarang atau 

yang diinginkan perusahaan. Adanya perubahan peraturan 

pemerintah dapat merupakan ancaman bagi kesuksesan 

perusahaan. 
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b. Tahap Membangun Strategi Diferensaisi 

     Menurut Hermawan Kertajaya (2004: 156), terdapat empat 

tahap dalam membangun sebuah diferensiasi, yaitu: 

1) Segmentasi, targeting, dan positioning 

     Segmentasi berarti perusahaan melakukan pemetaan 

pasar dan konsumen secara kreatif. Setelah konsumen 

dibagi-bagi menjadi kelompok, maka kemudian 

perusahaan menentukan kelompok mana yang akan 

dijadikan pasar sasaran. 

     Dengan mengetahui pasar sasaran yang ingin dituju, 

maka perusahaan dapat mengetahui lebih jelas segala hal 

dibenak konsumen, dengan begitu, perusahaan dapat 

menentukan positioning yang unik di benak konsumen 

tersebut yang akan membedakan dengan pesaing. 

2) Analisis sumber-sumber diferensiasi 

     Menganalisis sumber-sumber diferensiasi yang 

memungkinkan, baik yang telah ada saat ini maupun yang 

memiliki potensi untuk menjadi basis diferensiasi di masa 

yang akan datang. 

     Setelah menentukan positioning di benak konsumen, 

maka selanjutnya melakukan analisis secara lebih 

mendalam berbagai sumber daya yang perusahaan miliki. 

Sumber diferensiasi dapat dihasilkan melalui konten, 



22 
 

konteks, dan infrastruktur. Sejauh mana konten produk 

perusahaan memiliki keunggulan dan kekurangan, serta 

bagaimana dengan konten yang ditawarkan pesaing. 

Sehingga akan terlihat konten apa yang dapat 

dimunculkan sebagai diferensiasi.  

3)  Uji sustainable diferensiasi 

     Menguji diferensiasi perusahaan, apakah berkelanjutan 

atau tidak. Jika pesaing dengan gampang meniru 

diferensiasi yang dilakukan, akhirnya diferensiasi yang 

dilakukan akan menjadi komoditas. Meskipun perusahaan 

memilih sesuatu yang bebeda, tetapi jika gampang ditiru, 

maka diferensiasi yang dilakukan tidak ada artinya. 

Diferensiasi suatu perusahaan akan dapat terus bertahan 

jika memiliki keunikan yang akhirnya tidak dapat 

disamakan dengan pesaing. 

4) Komunikasi 

     Mengkomunikasikan diferensiasi yang dimiliki. Produk 

yang baik tidak berarti akan menjadi pemenang, yang 

paling penting adalah persepsi yang lebih baik. Untuk itu, 

perusahaan harus dapat mengkomunikasikan diferensiasi 

dengan baik. Setiap aspek dari program komunikasi yang 

perusahaan lakukan harus menunjukkan diferensiasi yang 

dimiliki. 
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     Berikut adalah kriteria untuk mengkomunikasikan 

diferensiasi: 

a) Simple 

     Komunikasikan diferensiasi dengan bahasa 

yang sederhana serta kata-kata yang singkat. 

b) Meaningful 

     Dalam mengkomunikasikan diferensiasi harus 

berhati-hati, jangan terlalu simple, minim kata-

kata, atau malah kehilangan makna. Dengan kata 

lain, pilihlah kata-kata yang singkat tapi bermakna. 

c) Focus 

     Dalam mengkomunikasikan diferensiasi jangan 

terlalu banyak makna yang disampaikan karena 

dapat membingungkan konsumen. Komunikasi 

yang dilakukan perusahaan harus benar-benar 

menuju pada satu titik dimana perusahaan tampil 

beda dan meninggalkan pesaing. 

c. Tahap Pelaksanaan Strategi Diferensiasi 

     Menurut Kotler dalam Tjiptono (2011: 94) menjelaskan bahwa 

diferensiasi dapat dilakukan melalui lima dimensi, yaitu: 

1) Diferensiasi Produk, yaitu perusahaan merancang 

perbedaan produk berdasarkan keistimewaan, kinerja, 

kesesuaian, daya tahan keandalan, kemudahan untuk 
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diperbaiki, gaya dan rancangan produk dibandingkan 

produk pesaing. Produk merupakan hal potensial untuk 

dijadikan pembeda. 

2) Diferensiasi Pelayanan, yaitu perusahaan merancang 

perbedaan pelayanan berdasarkan kemudahan pemesanan, 

pengiriman, pemasangan, pelatihan pelanggan, konsultasi 

pelanggan, pemeliharaan dan perbaikan. 

3) Diferensiasi Personil, yaitu perusahaan merancang 

perbedaan personil perusahaan berdasarkan kemampuan, 

kesopanan, kredibilitas, dapat diandalkan, cepat tanggap 

dan komunikasi yang baik. 

4) Diferensiasi Distribusi, yaitu perusahaan merancang 

perbedaan melalui saluran distribusi, jangkauan, keahlian, 

dan kinerja saluran-saluran tersebut 

5) Diferensiasi Citra, yaitu perusahaan merancang perbedaan 

citra perusahaan berdasarkan identitas, penetapan posisi, 

lambang atau simbol, dan iklan. 
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F. Kerangka Pemikiran 

Gambar 4 

Kerangka Pemikiran 

 

  

 

 

 

     

            

 

Sumber: olahan peneliti 
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G. Metode Penelitian 

     Dalam melakukan sebuah penelitian, dibutuhkan metode agar penelitian 

dapat dilakukan secara sistematis dan menghasilkan penjelasan yang akurat 

dari masalah yang diteliti. Metode meliputi cara pandang dan prinsip berpikir 

mengenai masalah yang diteliti, pendekatan yang digunakan, dan prosedur 

ilmiah yang ditempuh dalam mengumpulkan dan menganalisis data serta 

menarik kesimpulan (Pawito, 2008: 83). Berikut merupakan metode 

penelitian yang akan peneliti gunakan. 

1. Jenis Penelitian 

     Penelitian ini menggunakan jenis penelitian deskriptif dengan 

pendekatan kualitatif, yakni menjelaskan dan menggambarkan fenomena-

fenomena yang terjadi. Pemilihan jenis penelitian deskriptif  berdasarkan 

dari cara peneliti memperoleh data yaitu dengan observasi lapangan (field 

research), wawancara, observasi, dan dokumentasi. 

     Jane Richie dalam Lexy J. Moleong (2014: 6) menjelaskan bahwa 

penelitian kualitatif adalah penelitian yang bermaksud untuk memahami 

fenomena tentang apa yang dialami oleh subjek penelitian misalnya 

perilaku, persepsi, motivasi, tindakan, dll., secara holistik, dan dengan 

cara deskripsi dalam bentuk kata-kata dan bahasa, pada suatu konteks 

khusus yang alamiah dan dengan memanfaatkan berbagai metode 

alamiah. Berangkat dari penjelasan tersebut, peneliti ingin menjelaskan 

secara deskripsi mengenai proses strategi diferensiasi. 
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2. Subjek dan Objek Penelitian 

     Subjek dari penelitian ini adalah J&T Express Yogyakarta dengan 

pemilihan subjek berdasarkan tingkat kewenangan dan kemampuan 

dalam memberikan informasi yang relevan mengenai penelitian ini. 

     Sedangkan objek penelitiannya adalah strategi diferensiasi pada J&T 

Express Yogyakarta. 

3. Metode Pengumpulan Data 

     Metode pengumpulan data yang peneliti gunakan dalam penelitian ini 

adalah teknik pengumpulan data penelitian lapangan (field research), 

yang mana berdasarkan jenis data terbagi menjadi dua, yaitu:  

a. Data primer  

     Data premier merupakan sumber data yang diperoleh peneliti dari 

penelitian lapangan (field research). Metode pengumpulan data 

premier yang peneliti gunakan adalah sebagai berikut: 

1) Wawancara 

     Wawancara merupakan metode pengumpulan data yang 

digunakan untuk memperoleh informasi langsung dari 

sumbernya melalui percakapan dengan maksud dan tujuan 

tertentu. Dalam penelitian ini, data atau informasi terkait 

penelitian diperoleh melalui wawancara antara peneliti dan 

departemen marketing J&T Express Yogyakarta berdasarkan 

pedoman wawancara (interview guide). 
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2) Observasi 

     Observasi merupakan metode pengumpulan data dimana 

peneliti melakukan pengamatan langsung terhadap objek 

penelitian. Dalam melakukan penelitian ini, peneliti 

melakukan pengamatan langsung maupun tidak langsung 

terhadap J&T Express untuk membantu peneliti memahami 

strategi diferensiasi yang diterapkan oleh J&T Express. 

3) Dokumentasi 

     Metode dokumentasi merupakan metode pengumpulan 

data dimana peneliti mengumpulkan dan mempelajari 

dokumen-dokumen yang relevan dengan penelitian. Data ini 

merupakan data yang diperoleh dari publikasi, majalah, 

internet, profil perusahaan, buku, serta sumber informasi lain 

mengenai J&T Express terkait strategi diferensiasi. 

b. Data sekunder  

     Data sekunder merupakan sumber data tambahan yang digunakan 

peneliti. Sumber data ini meliputi gambar atau foto, teori-teori 

seperti teks buku, jurnal, makalah, dll., sebagai tambahan data serta 

pendukung analisis penelitian. 

4. Metode Analisis Data 

     Dalam penelitian ini, metode yang digunakan adalah analisis model 

Milles dan Haberman (Pawito, 2008: 104). Milles dan Haberman 
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menjelaskan teknik analisis ini didasarkan pada tiga komponen, yakni 

reduksi data, penyajian data, dan penarikan serta pengujian kesimpulan. 

a. Reduksi data (data reduction), mempunyai tiga tahap, yakni tahap 

pertama editing, pengelompokan, dan meringkas data. Tahap kedua 

yaitu peneliti menyusun catatan atau memo yang berkenaan dengan 

proses penelitian sehingga peneliti dapat menentukan tema, 

kelompok, dan pola data. Tahap ketiga yaitu tahap dimana peneliti 

menyusun konsep serta penjelasan yang berkenaan dengan tema, 

pola, atau kelompok data. 

b. Penyajian data (data display), melibatkan langkah-langkah 

mengorganisasikan data, yakni menjalin (kelompok) data yang satu 

dengan kelompok data yang lain, sehingga seluruh data benar-benar 

terlibat dalam satu kesatuan. 

c. Penarikan kesimpulan, peneliti menerapkan prinsip induktif dengan 

mempertimbangkan pola-pola data yang ada dan atau kecenderungan 

dari display data yang dibuat. Jadi peneliti dapat menjelaskan 

kesimpulan dari sudut pandang peneliti untuk lebih memperkuat 

analisis penelitiannya. 

5. Metode Keabsahan Data 

     Menurut Pawito (2008: 97) metode keabsahan data merupakan upaya 

untuk menunjukkan validitas dan reliabilitas data penelitian. Validitas 

adalah sejauh mana data yang diperoleh telah secara akurat mewakili 
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realitas yang diteliti. Sedangkan reliabilitas adalah tingkat konsistensi 

hasil dari penggunaan cara pengumpulan data.  

     Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan triangulasi sumber 

sebagai metode pemeriksaan keabsahan data. Menurut Patton dalam 

Lexy J. Moleong (2014: 330) triangulasi dengan sumber berarti 

membandingkan dan mengecek balik derajat kepercayaan suatu 

informasi yang diperoleh melalui waktu dan alat yang berbeda dalam 

penelitian kualitatif. 

     Dengan teknik triangulasi sumber, peneliti akan melakukan pengujian 

terhadap data yang diperoleh dari satu sumber untuk kemudian 

dibandingkan dengan data dari sumber lain. Dengan cara ini, peneliti 

dapat menjelaskan masalah yang diteliti dengan lebih komperhensif. 

Peneliti akan melakukan triangulasi sumber berdasarkan hasil 

wawancara, dokumentasi, dan pustaka. 
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BAB IV 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan  

     Dari hasil penelitian mengenai “Strategi Diferensiasi Pada Perusahaan Jasa 

Pengiriman Barang, Studi Deskriptif Pada J&T Express Yogyakarta” dapat 

diambil kesimpulan bahwa: 

1. Komunikasi pemasaran J&T Express sudah berjalan efektif karena terjadi 

peningkatan jumlah pengiriman. Namun masih perlu lengkapi dengan 

strategi diferensiasi agar J&T Express dapat bersaing dengan para 

kompetitor. 

2. J&T Express memiliki keunggulan di bidang pelayanan dan operasional 

yang berpotensi menjadi sumber diferensiasi. 

3. Positioning J&T Express sebagai perusahaan jasa pengiriman berbasis 

teknologi sudah sesuai dengan target pasar dan segmentasi yang dituju, 

yaitu pasar e-commerce.  

4. J&T Express membangun model bisnis kuat dan berkelanjutan 

berdasarkan sumber-sumber diferensiasi yang tidak mudah ditiru oleh 

para kompetitor. 

5. J&T Express mendeferensiasikan perusahaannya berdasarkan lima 

dimensi yaitu produk, pelayanan, personil, saluran dan citra  
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B. Saran  

 Berdasarkan hasil observasi dan wawancara yang telah dilakukan, peneliti 

mempunyai beberapa saran untuk J&T Express cabang Yogyakarta, yaitu: 

1. Lebih meningkatkan kualitas SDM yang dimiliki agar tidak terjadi 

kesalahan maupun keterlambatan dalam pengiriman. Sehingga proses 

pengiriman menjadi lebih maksimal dan konsumen pun merasa puas. 

2. Untuk mengatasi masalah jangkuan pengiriman, perlu penambahan 

jumlah drop point terutama di daerah-daerah pelosok agar pengiriman 

lebih cepat dan merata. 

3. Selalu melakukan inovasi-inovasi untuk mempertahankan dan 

mengembangkan diferensiasi yang membedakan J&T Express dengan 

kompetitor. Mencari keunggulan-keunggulan lain sebagai sumber 

difrensiasi baru agar selalu unggul dalam persaingan bisnis jasa 

pengiriman. 
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INTERVIEW GUIDE 

 

A. Wawancara J&T Express Yogyakarta 

1. Komunikasi Pemasaran  

a. Bagaimana komunikasi pemasaran yang dilakukan oleh J&T 

Express? 

b. Media apa saja yang digunakan J&T Express dalam kegiatan 

komunikasi pemasaran? 

c. Apakah sejauh ini komunikasi pemasaran yang dilakukan sudah 

efektif? 

2. Analisis SWOT (Strengths, Weakness, Opportunities, Threats) 

a. Apa keunggulan J&T Express dibandingkan para pesaing? 

b. Faktor apa saja yang menjadi penghambat perkembangan bisnis J&T 

Express? Bagaimana cara menghadapinya? 

c. Faktor apa saja yang mendukung perkembangan bisnis J&T Express 

kedepannya? 

d. Ancaman apa saja yang dihadapi J&T Express saat ini? 

3. Tahap Membangun Strategi Diferensiasi 

a. Siapa saja yang menjadi target dan segementasi pasar J&T Express? 

b. Bagaimana positioning yang dilakukan J&T Express? 

c. Apa yang membuat J&T Express berbeda dari para pesaing? 

d. Apakah perbedaan tersebut dapat dengan mudah ditiru oleh pesaing? 

e. Bagaimana bahasa promosi yang digunakan J&T Express agar dapat 

dengan mudah dipahami oleh konsumen? 

4. Tahap Pelaksanaan Strategi Diferensiasi 

a. Diferensiasi Produk 

1) Apa saja produk pengiriman yang ditawarkan J&T Express 

kepada konsumen?  

2) Apa yang membedakan produk jasa pengiriman J&T Express 

dengan para pesaing? 

 



 

b. Diferensiasi Pelayanan 

1) Pelayanan apa saja yang diberikan J&T Express kepada 

konsumen?  

2) Apa yang membedakan pelayanan tersebut dengan para 

pesaing? 

c. Diferensiasi Personil 

1) Apakah terdapat standar khusus dalam penerimaan calon 

karyawan J&T Express?  

2) Apa yang membedakan kualitas karyawan J&T Express dengan 

para pesaing? 

d. Diferensiasi Saluran 

1) Bagaimana jalur distribusi pengiriman J&T Express?  

2) Siapa saja yang terlibat dalam jalur distribusi J&T Express? 

3) Seberapa besar jangkauan wilayah distribusi J&T Express di 

Yogyakarta? 

4) Apa yang membedakan saluran distribusi tersebut dengan para 

pesaing? 

e. Diferensiasi Citra 

1) Bagaimana upaya J&T Express dalam membangun citra positif 

di benak konsumen? 

2) Apakah logo J&T Express sudah mewakili citra perusahaan? 

3) Apa yang membedakan citra J&T Express dengan para pesaing? 
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