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Abstract.    This study aims to explore the effect of Standard 
Operating Procedures (SOP) for returning goods on customer 
loyalty at JNE Gunungsitoli Branch. The research method 
used is a combination of qualitative and quantitative, with a 
qualitative approach to understand customer perceptions and 
a quantitative approach to statistically measure the impact of 
certain factors. The research location is at JNE Gunungsitoli 
Branch, North Sumatra, with a research period of six months 
from April to September 2023. The results of data analysis 
using SPSS 25 show that SOP return goods have a positive 
and significant influence on customer loyalty (Significance = 
0.000 <0.05). In addition, the coefficient of determination (R-
Square) of 0.850 indicates that the SOP for returning goods 
as a whole affects customer loyalty by 85%, while the 
remaining 15% is influenced by other factors. Based on the 
results of the study, it is recommended that companies 
involved in delivery and return of goods implement a good 
return goods SOP to increase customer loyalty and gain other 
positive benefits. 
 
Abstrak.   Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi 
pengaruh Standar Operasional Prosedur (SOP) return barang 
terhadap loyalitas pelanggan di JNE Cabang Gunungsitoli. 
Metode penelitian yang digunakan adalah kombinasi 
kualitatif dan kuantitatif, dengan pendekatan kualitatif untuk 
memahami persepsi pelanggan dan pendekatan kuantitatif 
untuk mengukur dampak faktor-faktor tertentu secara 
statistik. Lokasi penelitian berada di JNE Cabang 
Gunungsitoli, Sumatera Utara, dengan periode penelitian 
selama enam bulan dari April hingga September 2023. Hasil 
analisis data menggunakan SPSS 25 menunjukkan bahwa 
SOP return barang memiliki pengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan (Signifikansi = 0.000 < 0.05). 
Selain itu, koefisien determinan (R-Square) sebesar 0.850 
mengindikasikan bahwa SOP return barang secara 
keseluruhan mempengaruhi loyalitas pelanggan sebesar 85%, 
sedangkan 15% sisanya dipengaruhi oleh faktor-faktor lain. 
Berdasarkan hasil penelitian, disarankan agar perusahaan-
perusahaan yang terlibat dalam pengantaran dan 
pengembalian barang menerapkan SOP return barang yang 
baik untuk meningkatkan loyalitas pelanggan dan 
memperoleh keuntungan positif lainnya. 
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PENDAHULUAN 
 

Dalam era globalisasi saat ini, perdagangan antar negara semakin berkembang dan semakin banyak 
pengiriman barang yang dilakukan oleh perusahaan ekspedisi atau pengiriman barang. Salah satu 
perusahaan ekspedisi yang cukup dikenal di Indonesia adalah JNE (Jalur Nugraha Ekakurir) (Hsaris et 
al, 2019). JNE memiliki layanan pengiriman yang terpercaya dan berbagai jenis layanan seperti 
pengiriman dokumen, paket, hingga barang yang membutuhkan penanganan khusus seperti barang 
beracun dan berbahaya. JNE adalah perusahaan jasa pengiriman yang berdiri pada tahun 1990 dan 
berkantor pusat di Jakarta yang memiliki jangkauan layanan hingga ke pelosok-pelosok daerah di 
Indonesia. 

Dalam menjalankan bisnis pengiriman barang, perusahaan ekspedisi sering dihadapkan dengan 
berbagai masalah yang membutuhkan penanganan yang efektif (Alfrieda et al., 2023). Menurut Amanda 
(2019) salah satu masalah yang sering terjadi dan perlu mendapat perhatian khusus adalah penawaran 
program return barang. Return barang merupakan situasi di mana pelanggan mengembalikan barang 
kepada penjual karena berbagai alasan, seperti kerusakan, ketidaksesuaian dengan pesanan, atau kurang 
memuaskan. Hal ini menjadi penting karena masalah return barang memiliki potensi untuk 
mempengaruhi loyalitas pelanggan, yang dapat memberikan dampak positif atau sebaliknya memberikan 
dampak buruk bagi kelangsungan perusahaan. Sehingga return barang dapat menjadi sumber 
kekhawatiran bagi perusahaan ekspedisi seperti JNE. Ketika pelanggan mengalami ketidakpuasan atau 
ketidaksesuaian dengan pesanan mereka, mereka cenderung mengembalikan barang tersebut (Avilya et 
al., 2022). Sebagai perusahaan yang berkomitmen untuk memberikan layanan pengiriman yang optimal, 
JNE harus memastikan bahwa setiap return barang ditangani dengan cepat dan efisien. Mengatasi 
masalah return barang bukan hanya tentang mengembalikan, mengganti barang yang rusak atau tidak 
sesuai, tetapi juga tentang membangun hubungan yang lebih kuat dengan pelanggan dan pada akhirnya 
akan meningkatkan loyalitas pelanggan. Dijelaskan oleh (Hermanto, 2019), bahwa “loyalitas pelanggan 
dapat diartikan bahwa konsumen melakukan pengulangan kunjungan untuk (jasa layanan) yang didasari 
pada perasaan puas pada pengalaman sebelumnya merasakan produk jasa tersebut”. Artinya, dengan 
program kegiatan yang ditawarkan oleh perusahaan pengiriman seperti JNE yaitu return barang dapat 
memberikan pengalam berharga bagi pelanggan sehingga akan melakukan penggunaan jasa secara 
berulang di masa yang akan datang. 

Salah satu cara untuk mengatasi masalah return barang dalam kaitannya meningkatkan loyalitas 
pelanggan adalah dengan menerapkan standar operasional prosedur (SOP) yang meliputi langkah-
langkah seperti pengumpulan informasi tentang alasan return barang, pengecekan kondisi barang yang 
di-return, pengembalian dana atau penggantian barang yang sesuai, dan pelaporan data return barang 
secara teratur (haryono et al., 2023). Menurut (Gabriele, 2018), “standar operasional prosedur (SOP) 
adalah pedoman atau acuan untuk melaksanakan tugas dan pekerjaan sesuai dengan fungsi dari pekerjaan 
konsisten, meminimalisasi kesalahan, penyelesaian masalah”. Dengan menerapkan SOP ini secara 
konsisten dan terstandarisasi, perusahaan dapat mempercepat proses return barang, meningkatkan 
akurasi pengembalian dana atau penggantian barang yang sesuai dan memberikan pengalaman 
pelanggan yang lebih baik. Tentunya perihal ini diharapkan dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Salah satu cabang JNE berada di Gunungsitoli telah menjadi bagian yang integral dalam operasi 
mereka selama bertahun-tahun. Dengan keberadaannya yang sudah cukup lama, cabang ini telah berhasil 
membangun reputasi yang kuat dan kepercayaan dari masyarakat setempat. Sebagai salah satu kota di 
Kepulauan Nias, Gunungsitoli memiliki permintaan pengiriman barang yang mumpuni. Cabang JNE di 
Gunungsitoli menjalankan perannya dalam memenuhi kebutuhan logistik dan pengiriman barang di 
daerah ini. Dengan staf yang berpengalaman, cabang JNE di Gunungsitoli mampu memberikan layanan 
pengiriman yang handal, cepat, dan aman kepada pelanggan dengan memanfaatkan agen JNE yang 
dimiliki. Keberadaan cabang ini juga berkontribusi dalam mendukung pertumbuhan perekonomian 
daerah. Melalui operasinya yang berkesinambungan, cabang JNE di Gunungsitoli memberikan nilai 
tambah kepada masyarakat dan berperan dalam memajukan sektor logistik.  
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Namun dari hasil pengamatan sementara yang dilaah diuraikan di atas, maka rumusan masalah yang 
akan dijawab dalam penelitian ini adalah: 

1. Apakah ada pengaruh Standar operasional prosedur return barang terhadap loyalitas pelanggan 
pada JNE cabang Gunungsitoli? 

2. Seberapa besar pengaruh Standar operasional prosedur return barang terhadap loyalitas 
pelanggan pada JNE cabang Gunungsitoli? 

 
Tujuan Penelitian: 
Berdasarkan identifikasi masalah yang telah diuraikan di atas, maka tujuan dari penelitian ini adalah:  

1. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh standar operasional prosedur return barang terhadap 
loyalitas pelanggan pada JNE cabang Gunungsitoli. 

2. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh standar operasional prosedur return barang terhadap 
loyalitas pelanggan pada JNE cabang Gunungsitoli. 

 
 

KAJIAN TEORI 
Standar Operasional Prosedur 

Persaingan dunia bisnis yang semakin ketat, mengharuskan perusahaan mampu meningkatkan 
kinerja agar berjalan secara efektif dan produktif. Kinerja suatu perusahaan dinilai dari kemampuan 
dalam mengelola dan mengalokasikan sumber daya  agar dapat memperoleh laba yang maksimal. Salah 
satu cara untuk meningkatkan kinerja perusahaan adalah dengan “menetapkan Standar operasional 
prosedur (SOP) pada setiap unit kerja dalam rangka meningkatkan kinerja yang efektif dan sistematika” 
(Taufiq, 2019). 

Pengembangan dan penerapan dari Standar Operasional Prosedur (SOP) merupakan bagian penting 
dari keberhasilan sistem kualitas dimana Standar Operasional Prosedur (SOP) menyediakan informasi 
untuk setiap individu dalam perusahaan untuk menjalankan suatu pekerjaan, dan memberikan 
konsistensi pada kualitas dan integritas dari suatu produk atau hasil akhir. Standar Operasional Prosedur 
(SOP) merupakan suatu pedoman atau acuan untuk melaksanakan tugas pekerjaan sesuai dengan fungsi 
dan alat penilaian kinerja instansi pemerintah berdasarkan indikator-indikator teknis, administrasif dan 
prosedural sesuai tata kerja, prosedur kerja dan sistem kerja pada unit yang bersangkutan. 

Adanya Standar Operasional Prosedur (SOP), penyelenggaraan administrasi pun dapat berjalan 
dengan pasti. Berbagai bentuk penyimpangan dapat dihindari atau sekalipun terjadi penyimpangan di 
lingkungan perusahaan, hal tersebut dapat ditemukan penyebabnya dan bisa diselesaikan dengan cara 
yang tepat. Tujuan utama dari penerapan Standar Operasional Prosedur (SOP) adalah agar tidak terjadi 
kesalahan dalam pengerjaan suatu proses kerja yang dirancang. Pemaparan yang telah dikemukakan, 
memberikan pengetahuan bahwa tujuan dari Standar Operasional Prosedur (SOP) adalah untuk 
memudahkan dan menyamakan persepsi semua orang yang menggunakannya, dan untuk lebih 
memahami setiap langkah kegiatan yang harus dilaksanakan:  

a. Tujuan Umum Sebagai acuan dari berbagai proses kerja rutin supaya dapat terlaksana dengan 
efisien, konsisten dalam rangka meningkatkan mutu pelayanan melalui pemenuhan standar 
yang berlaku. 

b. Tujuan Khusus Untuk menjaga konsistensi tingkat penampilan kinerja atau kondisi tertentu dan 
keamanan petugas lingkungan dalam melaksanakan suatu tugas atau pekerjaan dan sebagai 
acuan dalam pelaksanaan kegiatan tertentu bagi sesama pekerja, untuk menghindari kegagalan, 
kesalahan dan keraguan, duplikasi serta pemborosan dalam proses pelaksanaan kegiatan. 

 
Pengertian Standar Operasional Prosedur 

Menurut (Gabriele, 2018), “standar operasional prosedur (SOP) adalah pedoman atau acuan untuk 
melaksanakan tugas dan pekerjaan sesuai dengan fungsi dari pekerjaan konsisten, meminimalisasi kesalahan, 
penyelesaian masalah”. Menurut Soemohadiwidjojo (2017: 11), “standard operating procedure (SOP) 
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merupakan panduan yang digunakan untuk memastikan kegiatan operasional organisasi atau perusahaan 
berjalan dengan lancar”. 

Tambunan juga mendefinisikan bahwa “SOP merupakan sekumpulan operasional standar yang 
digunakan sebagai pedoman di perusahaan untuk meningkatkan kinerja yang efektif, konsisten, dan 
sistematika” (Taufiq, 2019).Berdasarkan beberapa pengertian di atas, dapat disimpulkan bahwa Standar 
Operasional Prosedur (SOP) adalah panduan atau pedoman yang digunakan untuk melaksanakan tugas dan 
pekerjaan sesuai dengan fungsi yang ditetapkan. Tujuannya adalah untuk memastikan kegiatan operasional 
organisasi atau perusahaan berjalan dengan lancar, meminimalkan kesalahan, dan memfasilitasi penyelesaian 
masalah. SOP juga berperan sebagai sekumpulan operasional standar yang digunakan sebagai pedoman di 
perusahaan untuk meningkatkan kinerja yang efektif, konsisten, dan sistematis. Dengan mengikuti SOP, 
suatu organisasi dapat memastikan bahwa prosedur-prosedur yang diterapkan konsisten dan sesuai dengan 
standar yang ditetapkan, sehingga memungkinkan pencapaian tujuan organisasi secara efisien. 
 
Tujuan Penggunaan SOP 

Penggunaan SOP dalam organisasi bertujuan untuk memastikan organisasi beroperasi secara 
konsisten, efektif, efisien, sistematis, dan terkelola dengan baik, untuk menghasilkan produk yang 
memiliki mutu konsisten sesuai dengan standar yang telah ditetapkan. Implementasi SOP dalam 
organisasi dimaksudkan agar organisasi dapat menghadapi tantangan-tantangan yang disampaikan oleh 
Soemohadiwidjojo (2017: 11) sebagai berikut: 
a. Tingkat kesulitan kegiatan operasional organisasi semakin tinggi sehingga risiko terjadinya 

kesalahan atau penyimpangan juga semakin tinggi. 
b. Semakin banyak persyaratan dan peraturan perundangan yang harus dipatuhi organisasi. 
c. Pelanggan yang semakin kritis dengan tuntutan mutu produk organisasi yang konsisten atau semakin 

baik. 
Menurut Fatimah (Taufiq, 2019), tujuan utama dari penyusunan SOP pada dasarnya untuk 

memberikan pedoman kerja agar aktivitas perusahaan dapat terkontrol secara sistematis. Dengan 
terkontrolnya aktivitas, tentunya target yang ingin dicapai dapat terwujud secara maksimal. Tujuan 
penyusunan SOP untuk perusahaan dalam menjalankan aktivitasnya sebagai berikut:  
a. Menjaga konsisten kerja setiap karyawan.  
b. Memperjelas alur tugas dan tanggung jawab setiap unit kerja. 
c. Mempermudah proses monitoring dan menghemat waktu program training, karena SOP tersusun 

secara sistematis. 
 
Manfaat dan Fungsi SOP 
Dalam tulisan (Taufiq, 2019), Tathagati menyampaikan manfaat SOP dalam aktivitas unit kerja di 
antaranya:  
a. Pertama, meminimalisir kesalahan dalam melakukan pekerjaan. 
b. Kedua, mempermudah dan menghemat waktu serta tenaga dalam program training karyawan. 
c. Ketiga, sebagai sarana komunikasi pelaksanaan pekerjaan 
d. Keempat, sebagai acuan dalam melakukan penilaian terhadap proses layanan dan pelayanan. 
 
Fungsi Standar Operasional Prosedur (SOP):  
a. Memperlancar tugas pegawai. 
b. Sebagai dasar hukum bila terjadi penyimpangan. 
c. Mengarahkan pegawai untuk disiplin dalam bekerja  
d. Sebagai pedoman dalam melaksanakan pekerjaan rutin. 
Jika Standar Operasional Prosedur (SOP) dijalankan dengan baik dan benar maka perusahaan akan 
mendapat banyak manfaat dari penerapan tersebut. 

 
METODE PENELITIAN 
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Penelitian ini dilaksanakan pada JNE Cabang Gunungsitoli, Alamat: Jl. Diponegoro No.410a, 
Sifalaete Tabaloho, Kec. Gunungsitoli, Kota Gunungsitoli, Sumatera Utara. Penelitian ini akan 
dilakukan selama periode enam bulan, dimulai pada bulan April hingga September 2023. Pendekatan 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah kualitatif dan kuantitatif. Pendekatan kualitatif digunakan 
untuk memahami persepsi, pandangan, dan pengalaman pelanggan secara mendalam, sedangkan 
pendekatan kuantitatif digunakan untuk mengukur sejauh mana faktor-faktor tertentu memengaruhi 
kepuasan pelanggan secara statistik. Penelitian ini memiliki tingkat eksplanasi deskriptif, yang bertujuan 
untuk menjelaskan fenomena kepuasan pelanggan di JNE Cabang Gunungsitoli.  

Data yang terkumpul akan dianalisis menggunakan metode analisis kuantitatif, yang mencakup 
analisis statistik untuk menguji hubungan antara variabel-variabel yang diteliti. Data yang dikumpulkan 
merupakan kombinasi antara data kualitatif dan kuantitatif. Data kualitatif diperoleh melalui pengamatan 
langsung dan analisis kualitatif dari tanggapan pelanggan, sedangkan data kuantitatif diperoleh melalui 
kuesioner dengan menggunakan skala Likert. Populasi dalam penelitian ini adalah semua pelanggan 
tetap JNE Cabang Gunungsitoli yang berjumlah 47 orang. Sampel penelitian menggunakan teknik 
sampel jenuh atau sensus, di mana semua anggota populasi dijadikan sebagai sampel penelitian. 
Pengumpulan data dilakukan melalui pengamatan langsung terhadap proses layanan dan interaksi antara 
pelanggan dan petugas serta penggunaan kuesioner tertutup yang disebarkan kepada semua pelanggan 
tetap untuk mengumpulkan data kuantitatif.  

Data yang telah terkumpul akan dianalisis secara kuantitatif menggunakan teknik statistik seperti 
analisis regresi dan uji hipotesis untuk menjelaskan hubungan antara variabel-variabel yang diteliti. 
Dengan menggunakan pendekatan dan metode penelitian yang baik, diharapkan penelitian ini akan 
memberikan pemahaman yang mendalam tentang faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan 
di JNE Cabang Gunungsitoli dan memberikan kontribusi yang berarti bagi pengembangan layanan 
pelanggan di perusahaan tersebut. 

 
 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
Sejarah JNE Cabang Gunungsitoli 

Awal berdirinya JNE itu sendiri merupakan perusahaan yang bergerak dalam bidang pengiriman 
dan logistik yang bermarkas di Jakarta, Indonesia. Nama resminya adalah Tiki Jalur Nugraha Ekakurir 
(Tiki JNE). Pada tanggal 26 November 1990 PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir didirikan oleh H. Soeprapto 
Suparno. Perusahaan yang dirintis sebagai sebuah divisi dari PT Citra van Titipan Kilat (TiKi) untuk 
mengurusi jaringan kurir internasional. Bermula dengan delapan orang dan bermodalkan kapital 100 juta 
rupiah, JNE memulai kegiatan usahanya yang terpusat pada penanganan kegiatan kepabeanan, impor 
kiriman barang, dokumen serta pengantarannya dari luar negeri ke Indonesia.  

Pada tahun 1991, JNE memperluas jaringan internasional dengan bergabung sebagai anggota 
asosiasi perusahaan-perusahaan kurir beberapa negara Asia (ACCA) yang bermakas di Hong Kong yang 
kemudian memberi kesempatan kepada JNE untuk mengembangkan wilayah antaran sampai ke seluruh 
dunia. Karena persaingannya di pasar domestik, JNE juga memusatkan memperluas jaringan domestik. 
Dengan jaringan domestiknya TiKi dan namanya, JNE mendapat keuntungan persaingan dalam pasar 
domestik. JNE juga memperluas pelayanannya dengan logistik dan distribusi.  

Selama bertahun-tahun TiKi dan JNE berkembang dan menjadi dua perusahaan yang punya arah 
masing-masing. Karena ini kedua perusahaan tersebut menjadi saingan. Akhirnya JNE menjadi 
perusahaan diri sendiri dengan manajemen sendiri dengan membuat logo sendiri agar dapat membedakan 
dengan TiKi. Pada tahun 2002 JNE membeli gedung untuk Operations Sorting Center di Jakarta. 
Kemudian pada tahun 2004 JNE membeli gedung lagi untuk dijadikan Kantor Pusat berada di Tomang 
Raya No 9 & 11 Jakarta Barat. Dari tahun ke tahun, pertumbuhan bisnis JNE semakin baik, bahkan di 
atas rata-rata pertumbuhan industri. Industri sendiri bertumbuh hanya sebesar 10%-15%, namun bisnis 
JNE tumbuh hingga 20% tiap tahunnya. 
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Verifikasi Data 

Verikfikasi data dilakukan untuk mengetahui apakah angket yang telah disebarkan oleh peneliti 
kepada responden telah diisi sesuai dengan petunjuk pengisian. Angket disebarkan kepada 47 orang 
responden. Dalam hal ini meliputi pelanggan tetap JNE Cabang Gunungsitoli. Berdasarkan verifikasi 
data, semua angket tersebut telah kembali ke tangan peneliti dalam keadaan utuh dan telah diisi sesuai 
dengan petunjuk. Maka angket telah diverifikasi dengan baik, sehingga data tersebut layak untuk 
dinyatakan sebagai data penelitian. 

 
Karekteristik Responden 

Sesuai dengan penjelasan pada bab sebelumnya, bahwa yang menjadi pemberi informasi 
(responden) pada penelitian ini pelanggan tetap JNE Cabang Gunungsitoli yang berjumlah 47 orang yang 
telah ditetapkan sebagai sampel. Oleh karena itu, peneliti menguraikan karakteristik responden sebagai 
masukan untuk variabel yang ada pada penelitian ini. Agar lebih mudah dipahami, maka peneliti akan 
menguraikan penjelasan kerakteristik responden berdasarkan jenis kelamin, usia dan Pendidikan.  
 

1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Dari hasil yang telah didapatkan pada pengumpulan data melaui penyebaran angket (kuesioner), berikut 
hasil data dari responden berdasarkan jenis kelamin. 
 
Tabel 1. Persentase Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

No. Jenis Kelamin Jumlah Responden Persentase (%) 
1 Laki-Laki 30 63,82 % 
2 Perempuan 17 36,18 % 
Total 47 100 % 

Sumber: Data Diolah (2023) 
Berdasarkan tabel 1 di atas, diketahui bahwa jumlah responden laki-laki lebih banyak daripada perempuan, 

dengan persentase laki-laki sebesar 63,82% dan perempuan 36,18%. 
 

2. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
Dari hasil yang telah didapatkan pada pengumpulan data melaui penyebaran angket (kuesioner), berikut hasil 

data dari responden berdasarkan usia. 
Tabel 2. Persentase Responden Berdasarkan Usia 

No. Usia 
(Tahun) Julmah Responden Persentase (%) 

1 19-29 16 34,04% 
2 30-39 17 36,17% 
3 40-56 14 29,78% 
Total 47 100% 

Sumber: diolah oleh peneliti (2023) 
Berdasarkan Tabel 2 di atas, diketahui bahwa jumlah responden dengan rentang usia 30-39 tahun adalah yang 

terbanyak dengan persentase sebesar 36,17%. 
3. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan 
Dari hasil yang telah didapatkan pada pengumpulan data melaui penyebaran angket (kuesioner), berikut hasil 

data dari responden berdasarkan usia. 
Tabel 3. Persentase Responden Berdasarkan Pendidikan 

No. Posisi Jumlah Responden Persentase (%) 
1 SMA-D3 27 57,44% 
2 S1 19 40,42% 
3 S2 1 3,14% 
Total 47 100 % 

Sumber: diolah oleh peneliti (2023) 
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Berdasarkan Tabel 3 di atas, diketahui bahwa jumlah responden dengan pendidikan terbanyak 
adalah SMA-D3, dengan persentase sebesar 57,44%. 

 
Pengolahan Angket 

Pengolahan angket pada penelitian ini menggunakan skala likert. Skala likert merupakan suatu 
skala psikometrik yang umum digunakan dalam riset berupa survei. Alat penelitian yang digunakan 
berupa kuesioner yang berisi daftar pertanyaan atau pernyataan yang berhubungan dengan masalah yang 
diteliti. 

Skor untuk skala likert adalah 5, 4, 3, 2, 1. Bentuk jawaban skala likert terdiri dari: sangat setuju, 
setuju, netral, tidak setuju, sangat tidak setuju. Dalam penelitian ini item pernyataan diberikan skor untuk                       
masing-masing pernyataan atau pertanyaan dengan skor masing-masing disesuaikan dengan ketetapan 
awal yang digunakan dalam penelitian ini. 
 
Hasil Penelitian 
Uji Validitas 

Menurut Putra (2022) uji validitas digunakan untuk mengukur valid tidaknya suatu kuesioner. Data 
dikatakan valid apabila signifikansi dari seluruh item pertanyaan untuk masing-masing variabel < 0.05. 
Berikut adalah hasil uji validitas pada penelitian ini. 
Tabel 3. Hasil Uji Validitas Variabel X 

Variabel Indikator r Table Sig. R Hitung Keterangan 
 
 
 
 
 
 
 
SOP 
Return 
Barang 
(X) 

X 1.1 0,287 .000 .555 Valid 
X 1.2 0,287 .000 .527 Valid 
X 1.3 0,287 .000 .537 Valid 
X 1.4 0,287 .000 .652 Valid 
X 1.5 0,287 .002 .437 Valid 
X 1.6 0,287 .000 .712 Valid 
X 1.7 0,287 .000 .535 Valid 
X 1.8 0,287 .000 .538 Valid 
X 1.9 0,287 .001 .454 Valid 
X1.10 0,287 .000 .664 Valid 
X 1.11 0,287 .007 .391 Valid 
X 1.12 0,287 .000 .572 Valid 
X 1.13 0,287 .006 .398 Valid 
X 1.14 0,287 .024 .328 Valid 
X 1.15 0,287 .000 .534 Valid 
X 1.16 0,287 .000 .549 Valid 
X 1.17 0,287 .000 .746 Valid 
X 1.18 0,287 .000 .641 Valid 
X 1.19 0,287 .005 .404 Valid 
X 1.20 0,287 .000 .563 Valid 

Sumber : Data diolah menggunakan SPSS 25 
 

Sebagaimana hasil Tabel di atas menunjukkan bahwa seluruh instrumen penelitian atau butir pernyataan 
variabel X (SOP Return Barang) memiliki validitas yang memenuhi nilai Sig<0,05, maka pernyataan variabel X 
dinyatakan valid. 

 
Tabel 4. Hasil Uji Validitas Variabel Y 

Variabel Indikator r Table Sig. R Hitung Keterangan 
 
 
 
 

Y 1.1 0,287 .011 .368 Valid 
Y 1.2 0,287 .000 .753 Valid 
Y 1.3 0,287 .000 .516 Valid 
Y 1.4 0,287 .004 .414 Valid 
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Loyalitas 
Pelanggan 
(Y) 

Y 1.5 0,287 .000 .767 Valid 
Y 1.6 0,287 .000 .644 Valid 
Y 1.7 0,287 .005 .403 Valid 
Y 1.8 0,287 .000 .499 Valid 
Y 1.9 0,287 .000 .516 Valid 
Y1.10 0,287 .000 .539 Valid 
Y1.11 0,287 .000 .620 Valid 
Y 1.12 0,287 .000 .693 Valid 
Y 1.13 0,287 .000 .518 Valid 
Y 1.14 0,287 .001 .475 Valid 
Y 1.15 0,287 .000 .780 Valid 
Y 1.16 0,287 .000 .698 Valid 
Y 1.17 0,287 .000 .703 Valid 
Y 1.18 0,287 .000 .615 Valid 
Y 1.19 0,287 .000 .522 Valid 
Y 1.20 0,287 .000 .588 Valid 

Sumber : Data diolah menggunakan SPSS 25 
 

Sebagaimana hasil Tabel di atas menunjukkan bahwa seluruh instrumen penelitian atau butir 
pernyataan variabel Y (Loyalitas Pelanggan) memiliki validitas yang memenuhi nilai Sig<0,05, maka 
pernyataan variabel Y dinyatakan valid. 
Uji Reliabilitas 

Menurut (Rahmawati, n.d.), uji reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan sejauh mana alat 
pengukur dapat menunjukkan dapat dipercaya atau tidak. 

 
Tabel 5. Hasil Uji Reliabilitas SOP 

Variabel  
 

N of  
Item  

Cronbach 
Alpha  

Nilai 
Alpha  
 

Keterangan  
 

SOP (X) 20 0,858 0,60 Reliabel 
 
Berdasarkan tabel 5 menunjukkan nilai Cronbach Alpha variabel pada variabel SOP adalah sebesar 

0,858 > 0,60. Maka dapat disimpulkan bahwa instrumen data penelitian dinyatakan sangat reliabel. 
 

Tabel 6. Hasil Uji Reliabilitas Loyalitas 

Variabel 
 

N of 
Item 

Cronbach 
Alpha 

Nilai 
Alpha 
 

Keterangan 
 

Loyalitas (Y) 20 0,895 0,60 Reliabel 
 
Berdasarkan tabel 6, menunjukkan nilai Cronbach Alpha variabel pada variabel Loyalitas adalah 

sebesar 0,895>0,60. Maka dapat disimpulkan bahwa instrumen data penelitian dinyatakan sangat 
reliabel. 
Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 
Tabel 7. One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstandardized 
Residual 

N 47 
Normal Parametersa,b .0000000 .0000000 

2.96842930 2.96842930 
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Most Extreme Differences .142 .142 
.086 .086 
-.142 -.142 

Test Statistic .142 
Asymp. Sig. (2-tailed) .018c 

 
Pada tabel 7, dapat dilihat nilai signifikan pada uji tersebut sebesar 0,18.  Nilai ɑ > (0,05), sehingga 

H1 diterima dan H0 ditolak. Sehingga dapat disimpulkan  bahwa tidak adanya pelanggaran asumsi 
normalitas pada model yang digunakan pada penelitian ini. Berdasarkan hasil Uji Normalitas, diperoleh 
hasil bahwa model regresi memenuhi asumsi normalitas sehingga dapat diproses dengan uji selanjutnya. 
 
b. Uji Autokorelasi 

Hasil Uji Autokorelasi dapat dilihat pada tabel 8 berikut ini. 
Tabel 8. Uji Auto Korelasi 

Model R R 
Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error of the 
Estimate 

Durbin-
Watson 

1 .922a .850 .847 3.00123 .486 
 

 Berdasarkan hasil pada tabel, dapat dilihat bahwa hasil dari uji Durbin-Watson adalah sebesar 
0.486 > 0.05, yang artinya tidak terjadi autokorelasi pada data penelitian. 

 
c. Uji Heteroskedastisitas 

Hasil uji heterokedastisitas dapat dilihat pada Gambar dibawah ini: 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar: Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Model regresi yang baik adalah yang homoskedastisitas atau tidak terjadi heteroskedastisitas. 
Berdasarkan pendekatan statistik dengan uji asumsi heteroskedastisitas dapat dilihat bahwa titik pada 
scatter plot menyebar ke segala arah yang menandakan model regresi bersifat homoskedastisitas. 
Homoskedastisitas adalah kondisi ketika nilai residu pada tiap nilai prediksi bervariasi dan variasinya 
cenderung konstan. 

 
Uji Hipotesis 
 
Uji Parsial (Uji t) 

Uji T bertujuan untuk mengetahui apakah variabel bebas SOP (X) secara parsial ataupun individual 
berpengaruh signifikan terhadap variabel Loyalitas (Y). Hasil dari uji T ditunjukkan oleh tabel 9.  
Tabel 9. Hasil Dari Uji Parsial (Uji t) 

Model t Sig. 
(Constant) -.2748 .009 
SOP 16.000 .000 
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Berdasarkan hasil Tabel 9, diketahui bahwa SOP berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas dengan tingkat nilai 16.000 dan signifikansi 0.00 < 0.05. dengan tingkat signifikansi yang 
berada dibawah 0.05, maka dapat dikatakan bahwa SOP return barang sangat mempengaruhi nilai 
loyalitas pelanggan. 

 
Uji Koefisien Determinasi (Uji R2) 

Hasil dari uji koefisien determinasi (uji R2) dapat dilihat pada tabel 10: 
Tabel 10. Uji Koefisien Determinasi 

Model R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of the 
Estimate 

1 .922a .850 .847 3.00123 
 
Berdasarkan hasil pada tabel 10, kita dapat melihat bahwa tingkat hubungan antar variabel adalah 

0,922 = 92%. Untuk nilai R2 adalah sebesar 0,850 = 85%. Kesimpulannya, pengaruh variabel X terhadap 
variabel Y ialah sebesar 85%, sedangkan sisanya 15% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak 
diikutsertakan.  

 
Analisis Regresi Linear Sederhana 

Regresi linear sederhana merupakan sebuah bentuk hubungan yang menyangkut variabel bebas 
(X) dan variabel terikat (Y). Berikut adalah hasil uji regresi linear sederhan dengan SPSS 25. 
Tabel 11. Hasil Analisis Regresi Linear Sederhana 

Model B Std. Error Beta t Sig. 
(Constant) -16.253 5.915  -.2748 .009 
SOP 1.204 .075 .922 16.000 .000 

Sumber data: Diolah Peneliti menggunakan SPSS 25 
Berdasarkan Tabel Hasil Analisis Regresi Linear Sederhana, maka didapatkan model analisis 

regresi linear sederhana sebagai berikut : 
Persamaan Linear Sederhana : 
Y = -16.253+ 1,204X 
Dimana : 

Y = Dari persamaan koefisien regresi di atas, konstanta adalah sebesar -16.253 yang menyatakan bahwa 
apabila variabel SOP dalam keadaan konstan (0), maka nilai Loyalitas adalah sebesar -16.253. 
X  = Dari persamaan koefisien regresi di atas, nilai SOP adalah sebesar 1,204 yang menyatakan bahwa 
apabila variabel SOP meningkat sebanyak 1%, maka nilai loyalitas akan meningkat sebanyak 1,204 %. 
 
Analisa Hasil Penelitian 

Berdasarkan hasil penelitian tentang “Pengaruh standar operasional prosedur return barang dalam 
meningkatkan loyalitas pelanggan di JNE Cabang Gunungsitoli diperoleh hasil sebagai berikut: Dalam 
penelitian ini peneliti melibatkan responden sebanyak 47 orang pelanggan di JNE Cabang Gunungsitoli 
dengan pengumpulan data dan penyebaran angket. Data yang diperoleh melalui angket diolah dan 
diverifikasi untuk keabsahan data dari angket tersebut sehingga terbukti hasil pengujian validitas dan 
reabilitas dikatakan valid dan reliabel dengan total pernyataan yaitu sebanyak 40 pernyataan yang terdiri 
dari 20 pernyataan untuk variabel X dan 20 pernyataan untuk variabel Y. hasil pengujian di atas 
menunjukkan bahwa pengaruh SOP (X) berpengaruh positif terhadap loyalitas (Y). 

 
Pengaruh Standar Operasional Prosedur Return Barang Terhadap Loyalitas Pelanggan di JNE 
Cabang Gunungsitoli  

Tujuan utama Standar Operasional Prosedur (SOP) adalah agar karyawan dapat menjaga 
konsistensi dalam menjalankan pekerjaannya sehari-hari. Selain itu, karyawan akan memahami peran 
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serta tanggung jawabnya. Karena, di dalam Standar Operasional Prosedur (SOP) sudah diterangkan 
dengan rinci tugas masing-masing individu. 

Responden dalam penelitian terdiri dari pelanggan tetap sebanyak 47 orang. Pengambilan sampel 
dari pelanggan di maksudkan untuk mendapatkan jawaban/keterangan yang lebih akurat. 

Berdasarkan hasil analisis terhadap responden diketahui bahwa penerapan SOP berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan yaitu dengan signifikansi 0.00. Selain itu, hasil dari 
uji koefisien determinasi menunjukkan bahwa SOP mempengaruhi loyalitas pelanggan sebesar 85% 
secara keseluruhan.  

Nilai signifikansi 0.00 menunjukkan bahwa perusahaan yang menerapkan SOP return barang dapat 
mempengaruhi efektifitas operasional. Hal ini sesuai dengan literatur (Utami, 2022) yang menyatakan 
bahwa Standar Operasional Prosedur (SOP) sangat berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dan kinerja 
karyawan dikarenakan dengan adanya SOP pekerjaan lebih mudah dikerjakan sehingga kesalahan 
terhadap pelanggan dapat diminimalisir dan memberikan efisiensi waktu sehingga pekerjaan dapat 
dikerjakan tepat waktu dan memberikan pelayanan yang memuaskan kepada pelanggan. 

Penerapan SOP return barang juga membuat perusahaan mendapatkan semakin banyak 
keuntungan terhadap loyalitas pelanggan. Dengan adanya SOP ini maka pelanggan yang mengajukan 
pengembalian barang dapat menyelesaikan permasalahannya dengan lebih mudah dan cepat. Hal ini 
sesuai dengan literatur (Harwindito dan Adellia, 2021) yang menyatakan bahwa dengan adanya Standar 
Operasional Prosedur (SOP), penyelenggaraan administrasi pun dapat berjalan dengan pasti, berbagai 
bentuk penyimpangan dapat dihindari atau sekalipun terjadi penyimpangan di lingkungan perusahaan, 
hal tersebut dapat ditemukan penyebabnya dan bisa diselesaikan dengan cara yang tepat sehingga dapat 
meningkatkan kenyamanan pelanggan. 

SOP yang baik juga dianggap mampu mengurangi kesalahan Penerapan yang dilakukan oleh 
karyawan maupun manager perusahaan dalam menangani barang yang masuk dan keluar, sehingga dapat 
berdampak signifikan terhadap kepuasan pelanggan yang nantinya berakhir pada loyalitas pelanggan hal 
ini sesuai dengan literatur (Peba et al., 2021) yang menyatakan bahwa dengan adanya SOP yang jelas 
maka pelanggan akan kembali menggunakan layanan jasa dari perusahaan tersebut karena sebelumnya 
pelanggan telah merasa puas dengan pelayanan yang diberikan. 

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi di lapangan, beberapa pelanggan JNE Cabang 
Gunungsitoli menyatakan bahwa pelaksanaan SOP return barang di perusahaan ini sudah cukup baik. 
Selama persyaratan dari platform tempat kita memesan barang dipenuhi, maka dapat dipastikan bahwa 
pihak JNE Cabang Gunungsitoli akan langsung memproses masalah tersebut dengan cukup cepat. Selain 
itu, sejauh ini para pelanggan tidak pernah merasa dipersulit selama melakukan pengembalian barang 
yang tidak sesuai di JNE Cabang Gunungsitoli. Walaupun sudah cukup baik secara keseluruhan, namun 
hasil observasi di lapangan juga menunjukkan bahwa masih ada sebagian kecil pelanggan JNE Cabang 
Gunungsitoli yang merasa bahwa pelaksanaan SOP return barang masih tidak maksimal. Hal ini terutama 
karena banyak pelanggan yang tidak memahami prosedur pengembalian barang, sehingga cenderung 
menunggu lama untuk pengembalian barangnya. Meskipun tidak terlalu banyak yang mengeluh, tetapi 
hal ini tetap menjadi masalah yang menjadi perhatian JNE Cabang Kota Gunungsitoli untuk dapat 
diminimalisir. Salah satu hal yang telah coba dilakukan oleh pihak perusahaan adalah dengan 
menunjukkan SOP return barang dalam bentuk tulisan, maupun mengarahkan pelanggan secara langsung 
untuk melakukan prosedur SOP return barang. 

 
Besar Nilai Pengaruh Standar Operasional Prosedur Return Barang Terhadap Loyalitas 
Pelanggan di JNE Cabang Gunungsitoli 

Hasil penelitian ini juga mampu membuktikan bahwa SOP return barang berpengaruh terhadap 
loyalitas pelanggan. Penerapan SOP return barang yang baik dapat meningkatkan loyalitas pelanggan 
perusahaan dengan signifikan. Tujuan dari penerapan SOP return barang adalah untuk menyediakan 
informasi untuk setiap individu dalam perusahaan untuk menjalankan suatu pekerjaan, dan memberikan 
konsistensi pada kualitas dan integritas dari suatu produk atau hasil akhir. SOP return barang mempunya 
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fungsi untuk membantu perusahaan dalam menghadapi tantangan di era globalisasi dan persaingan yang 
semakin ketat. Perusahaan dituntut untuk terus berinovasi dan meningkatkan kualitas serta layanan yang 
mereka tawarkan. SOP return barang telah menjadi pendekatan manajemen yang sangat populer dan 
berhasil di berbagai perusahaan. 

Berdasarkan hasil perhitungan nilai koefisien determinan (R-square) SOP return barang dapat 
disimpulkan bahwa nilai tersebut berpengaruh besar terhadap loyalitas pelanggan. Hasil Tabel R2 pada 
penelitian ini adalah 0.850. Hal ini menunjukkan bahwa variabel SOP return barang mempengaruhi 
loyalitas pelanggan sebesar 85%. Dalam pendekatan SOP return barang di JNE Cabang Gunungsitoli, 
loyalitas pelanggab dinyatakan berdasarkan perspektif pelanggan. Oleh karena itu, organisasi hanya 
dapat memahami dan menilai makna SOP return barang dengan memahami proses dan kebutuhan 
pelanggan. Fokus pada pelanggan merupakan strategi yang digunakan oleh perusahaan untuk 
meningkatkan layanan pelanggan agar menjadi lebih baik. Perusahaan dapat menetapkan sasaran dan 
memahami kebutuhan, harapan, dan keinginan pelanggan yang akan dilayani. Selain itu, perusahaan juga 
harus mengambil pendapat pelanggan, termasuk saran dan keluhan, dengan serius untuk memahami 
keinginan pelanggan sehingga mampu meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan. Jika 
Standar Operasional Prosedur (SOP) dijalankan dengan baik dan benar maka perusahaan akan mendapat 
banyak manfaat dari penerapan tersebut termasuk loyalitas pelanggan (Rahayu et al, 2018). 
 

KESIMPULAN 
 
Kesimpulan 

1. Hasil uji hipotesis menggunakan program SPSS 25, diketahui SOP retur barang berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Diketahui nilai Signifikansi = 0.000 < 0.05. 

2. Berdasarkan hasil perhitungan nilai koefisien determinan (R-Square) yaitu sebesar 0.850 sehingga 
secara keseluruhan dapat dikatakan bahwa SOP return barang mempengaruhi loyalitas pelanggan 
secara keselurahan sebesar 85%. Untuk 15% lainnya dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak 
dibahas dalam penelitian ini. 
 
Saran 

1. Berdasarkan obesrvasi dilapangan, bagusnya pelayanan JNE Cabang Gunungsitoli pada saat 
melaksanakan SOP return barang membuat pelanggan merasa puas dan tetap setia menggunakan jasa 
perusahaan tersebut. Oleh karena itu, sebaiknya perusahaan maupun organisasi lain yang yang 
berhubungan dengan pengantaran dan pengembalian barang mulai menerapkan SOP return barang agar 
dapat meningkatkan loyalitas pelanggan dan memperoleh keuntungan positif lainnya. Karena 
berdasarkan hasil penelitian, penerapan SOP return barang yang baik dapat mengurangi tingkat 
kesalahan dalam mengatur pengembalian barang secara tepat dan efisien serta berpengaruh terhadap 
loyalitas pelanggan serta keuntungan yang dihasilkan oleh perusahaan. 

2. Berdasarkan hasil pada kuesioner, kami menyarankan agar JNE Cabang Gunungsitoli agar lebih 
meningkatkan aspek minimalisasi kesalahan pada SOP return barang untuk meningkatkan loyalitas 
pelanggan. 

3. Bagi peneliti lainnya, disarankan untuk melakukan penelitian lanjutan mengenai pengaruh SOP return 
barang terhadap loyalitas pelanggan pada perusahaan ataupun organisasi lainnya agar dapat menjadi 
literatur pembanding bagi orang yang membutuhkan ataupun untuk memperkuat hasil penelitian lainnya 
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