
 

 

ANALISIS STANDAR OPERASIONAL PROSEDUR 

(SOP) YANG BERKUALITAS DI PT. TIKI JALUR 

NUGRAHA EKAKURIR (JNE) BEKASI UTARA 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN 

 

 
SKRIPSI 

 

 

Oleh : 

 

ERMANO ARIF FIRDAUS 

201610215293 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PROGRAM STUDI TEKNIK INDUSTRI 

FAKULTAS TEKNIK 

UNIVERSITAS BHAYANGKARA JAKARTA RAYA 

2022



 

 

ANALISIS STANDAR OPERASIONAL PROSEDUR 

(SOP) YANG BERKUALITAS DI PT. TIKI JALUR 

NUGRAHA EKAKURIR (JNE) BEKASI UTARA 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN 

 

 
SKRIPSI 

 

 

Oleh : 

 

ERMANO ARIF FIRDAUS 

201610215293 

 

 

 

 

 

 

 

 

PROGRAM STUDI TEKNIK INDUSTRI 

FAKULTAS TEKNIK 

UNIVERSITAS BHAYANGKARA JAKARTA RAYA 

2022 

Analisis Standar.., Ermano Arif Firdaus, Fakultas Teknik, 2022



 

ii 
 

LEMBAR PERSETUJUAN PEMBIMBING 

 

 

Judul Skripsi   : Analisis Standar Operasional Prosedur (SOP) 

  yang Berkualitas di PT. Tiki Jalur Nugraha 

  Ekakurir (JNE) Bekasi Utara Terhadap  

  Kepuasan Pelanggan 

Nama Mahasiswa : Ermano Arif Firdaus 

Nomor Pokok Mahasiswa : 201610215293 

Program Studi / Fakultas : Teknik Industri / Teknik 

Tanggal Lulus Ujian Skripsi : Kamis, 3 Februari 2022 

 

 

 

Bekasi, 10 Februari 2022 

MENYETUJUI, 

 

 

 

  Pembimbing I                Pembimbing II 

                                           

 

Dr. Tyastuti Sri Lestari, S. Si.,MM. 

NIDN :0327036701 

Arif Nuryono, ST.,MT. 

NIDN : 0319037702 

 

Analisis Standar.., Ermano Arif Firdaus, Fakultas Teknik, 2022



iii 
 

LEMBAR PENGESAHAN 

 
Judul Skripsi   : Analisis Standar Operasional Prosedur (SOP) 

  yang Berkualitas di PT. Tiki Jalur Nugraha 

  Ekakurir (JNE) Bekasi Utara Terhadap 

  Kepuasan Pelanggan 

Nama Mahasiswa  : Ermano Arif Firdaus 

Nomor Pokok Mahasiswa : 201610215293 

Program Studi / Fakultas : Teknik Industri / Teknik 

Tanggal Lulus Ujian Skripsi : Kamis, 3 Februari 2022 

 

Bekasi, 10 Februari 2022 

MENGESAHKAN, 

Ketua Tim Penguji  : Denny Siregar, S.T. M.Sc.  ..................................... 

 NIDN: 0322087201 

Penguji I   : Ratna Suminar S, S.T.,M.M. ........................  

     NIDN: 0314047502 

Penguji II   : Dr. Tyastuti Sri Lestari, S. Si.,MM. .................. 

     NIDN: 0327036701 

    MENGETAHUI,  
 

 

 

Ketua Program 

Studi Teknik Industri 

 

 

 

Yuri Delano Regent Montororing, ST.,MT 

        NIDN : 0309098501 

Dekan 

Fakultas Teknik 

 

 

 

Dr. Ismaniah, S.Si., M.M.  

NIDN : 0309036503 

 

 

 

.................... 

..................... 

..................... 

  

Analisis Standar.., Ermano Arif Firdaus, Fakultas Teknik, 2022



iv 
 

LEMBAR PERNYATAAN BUKAN PLAGIASI 

 

 
Dengan ini saya menyatakan bahwa skripsi yang berjudul, 

“Analisis Standar Operasional Prosedur (SOP) yang Berkualitas di PT. Tiki 

Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Bekasi Utara Terhadap Kepuasan 

Pelanggan” 

Ini adalah hasil penelitian saya sendiri, tidak termasuk bahan penulisan dari orang 

lain. Kecuali kutipan-kutipan untuk gambaran yang dimana sudah jelas 

sumbernya dan sesuai dengan aturan penyusunan penelitian. 

Jika dikemudian hari terdapat kecurangan dalam pekerjaan dalam penelitian ini, 

maka saya akan bersedia menerima sanksi dari Universitas Bhayangkara Jakarta 

Raya yang sesuai dengan ketentuan yang ada. 

Saya mengizinkan skripsi ini untuk dipinjam dan disalin melalui perpustakaan 

Universitas Bhayangkara Jakarta Raya. 

Saya menyetujui perpustakaan Universitas Bhayangkara Jakarta Raya untuk 

menyimpan makalah yang berbentuk digital dan mempublikasikannya melalui 

internet selama publikasi melalui portal Universitas Bhayangkara Jakarta Raya. 

 

 

 

Bekasi, 3 Februari 2022 

Yang membuat pernyataan, 

 

 

 

Ermano Arif Firdaus 

201612015293 

 

 

Analisis Standar.., Ermano Arif Firdaus, Fakultas Teknik, 2022



v 
 

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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