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ABSTRAK

Ermano Arif Firdaus, 201610215293. Analisis Standar Operasional
Prosedur (SOP) yang Berkualitas di PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE)
Bekasi Utara Terhadap Kepuasan Pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui apakah gerai di wilayah bekasi utara sudah menerapkan Standar
Operasional Prosedur (SOP) yang sesuai sehingga berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan secara simultan dan secara parsial serta memberikan usulan perbaikan
dari permasalahan yang ditemukan. Penelitian dilakukan di wilayah Bekasi Utara
pada 6 keacamatan yaitu Harapan Baru, Harapan Jaya, Kaliabang Tengah,
Perwira, Marga Mulya dan Teluk Pucung dengan jumlah gerai sebanyak 11 unit.
Populasi pengujung yang ditemukan dari hasil pengamatan dilapangan pada setiap
pekannya berjumlah 1925 orang pengunjung dengan total sampel sebanyak 99
orang responden yang mewakili setiap gerai yang ada. Hasil penelitian
membuktikan bahwa SOP bagian proses pengiriman barang, SOP bagian
penyimpanan barang, SOP bagian penerimaan barang, dan SOP pakaian, waktu
dan penampilan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan serta telah
diimplementasikan dengan baik di wilayah Bekasi Utara.

Kata kunci: SOP, Serviqual, Penelitian JNE, Kepuasan Pelanggan, Kualitas
layanan.
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ABSTRACT

Ermano Arif Firdaus, 201610215293. Analysis of The Quality of Standard
Operating procedures (SOP) at PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) in The
Northern Bekasi Region on Customer Satisfaction. This study aims to determine
whether outlets in the northern Bekasi area have implemented the appropriate
Standard Operating Procedures (SOP) so that they affect customer satisfaction
simultaneously and partially and provide suggestions for improvements to the
problems found. This research was conducted in the North Bekasi area in 6 sub-
districts, namely Harapan Baru, Harapan Jaya, Central Kaliabang, Perwira,
Marga Mulya and Teluk Pucung with 11 units of outlets. The visitor population
found from field observations each week amounted to 1925 visitors with a total
sample of 99 respondents representing each existing outlet. The results of the
study prove that the SOP for the delivery of goods, the SOP for the storage of
goods, the SOP for the receipt of goods, and the SOP for clothing, time and
appearance have a significant effect on customer satisfaction and have been
implemented well in the North Bekasi area.

Keywords: SOP, Serviqual, JNE Research, Customer Satisfaction, Service
Quality.
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