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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh SOP Kebersihan terhadap
kualitas pelayanan pada KFC Kota Baubau, mengetahui pengaruh SOP Pelayanan
Pelanggan terhadap kualitas pelayanan pada KFC Kota Baubau, mengetahui
pengaruh SOP Penyajian makanan terhadap kualitas pelayanan pada KFC Kota
Baubau, mengetahui pengaruh SOP Penanganan keluhan terhadap kualitas
pelayanan pada KFC Kota Baubau. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner kepada
konsumen yang pernah mengunjungi, membeli produk, dan merasakan pelayanan
dari KFC Kota Baubau. Jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 200 responden.
Analisis data dilakukan menggunakan perangkat lunak SPSS dengan metode uji
statistik yang relevan untuk menguji pengaruh antar variabel. Variabel independen
dalam penelitian ini terdiri dari SOP pelayanan pelanggan, SOP kebersihan, SOP
penyajian makanan, dan SOP penanganan keluhan, sedangkan variabel dependen
adalah kualitas pelayanan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa SOP pelayanan
pelanggan, SOP kebersihan, SOP penyajian makanan, dan SOP penanganan
keluhan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan.

Kata Kunci : SOP Kebersihan, SOP Pelayanan Pelanggan, SOP Penyajian
Makanan, SOP Penanganan Keluhan, Kualitas Pelayanan



ABSTRACT

This study aims to determine the effect of the Cleanliness Standard Operating
Procedure (SOP) on service quality at KFC Baubau City, to examine the effect of
the Customer Service SOP on service quality at KFC Baubau City, to analyze the
effect of the Food Serving SOP on service quality at KFC Baubau City, and to
identify the effect of the Complaint Handling SOP on service quality at KFC
Baubau City. The study employs a quantitative approach, with data collected
through questionnaires distributed to consumers who have visited, purchased
products, and experienced services at KFC Baubau City. The total sample in this
research consists of 200 respondents. Data analysis was conducted using SPSS
software with relevant statistical tests to examine the relationships between
variables. The independent variables in this study include the Customer Service
SOP, Cleanliness SOP, Food Serving SOP, and Complaint Handling SOP, while
the dependent variable is Service Quality. The results of the study indicate that the
Customer Service SOP, Cleanliness SOP, Food Serving SOP, and Complaint
Handling SOP have a positive and significant influence on service quality.

Keywords: Cleanliness SOP , Customer Service SOP, Food Serving SOP, and
Complaint Handling SOP, Service Quality.
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BAB 1
PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang Masalah

Dalam era globalisasi yang semakin berkembang pesat, industri restoran
cepat saji memainkan peran yang sangat penting dalam mendukung pertumbuhan
ekonomi secara global. Perubahan gaya hidup masyarakat saat ini yang sibuk
sehingga menginginkan segala sesuatunya serba, cepat, praktis, dan mudah
dijangkau sehingga mendorong meningkatnya permintaan terhadap makanan cepat
saji. Di Indonesia, Industri restoran cepat saji telah mengalami pertumbuhan
signifikan dalam beberapa dekade terakhir. Hal ini menunjukkan betapa vitalnya
peran industri restoran cepat saji dalam kehidupan masyarakat modern. Seperti
yang dapat dilihat bahwa merk internasional restoran cepat saji di Indonesia telah
berkembang pesat seperti KFC, mcdonal, burgerking, yang hampir mempunyai
cabang di seluruh wilayah Indonesia.

Keberhasilan industri ini tidak hanya terletak pada inovasi produk yang
ditawarkan, tetapi juga pada kemampuannya untuk menyediakan layanan yang
cepat dan berkualitas. Kualitas pelayanan menjadi salah satu faktor penting bagi
Industri makanan capat saji untuk mempertahankan daya saing di tengah ketatnya
persaingan. Menurut Apriyani (2017) Kualitas pelayanan adalah suatu patokan
seberapa baik layanan yang dikasih oleh produsen terhadap konsumen sesuai
dengan ekspetasi konsumennya. Pelayanan yang berkualitas tidak hanya
meningkatkan kepuasan pelanggan, tetapi juga membangun loyalitas dan reputasi

perusahaan. Namun, mencapai standar pelayanan yang tinggi memerlukan adanya



panduan dan prosedur yang terstruktur. Salah satu elemen kunci dalam menjaga
dan meningkatkan kualitas pelayanan adalah penerapan Standar Operasional
Prosedur (SOP).

Menurut Sailendra (2015) SOP adalah panduan atau langkah-langkah yang
digunakan untuk memastikan kelancaran proses dalam suatu organisasi atau
perusahaan. Tujuan dari pembuatan SOP sendiri adalah agar terciptanya kepastian
peraturan yang dilaksanakan dalam bentuk komitmen, sehingga menciptakan
kinerja yang terstruktur, sistematis dan baku (Arnina, 2016). Dalam konteks
pelayanan, SOP mencakup berbagai aspek seperti responsivitas, tata cara interaksi,
dan penyelesaian masalah. santoso (2014) Secara khusus, SOP dapat dipahami
sebagai sekumpulan tulisan yang memuat langkah-langkah khusus yang spesifik,
yang menjelaskan tiap detail dari aktivitas untuk menyempurnakan tugas-tugas
sesuai dengan regulasi perusahaan, kesehatan, Pendidikan, penerbangan,
perindustrian, militer, atau bahkan menjalankan usaha kecil.

Dalam lanskap industri restoran cepat saji yang sangat kompetitif ini, KFC
berdiri sebagai salah satu merek global terbesar yang menghadirkan layanan
makanan cepat saji berkualitas di Indonesia. Seiring dengan meningkatnya
permintaan akan makanan cepat saji yang berkualitas, KFC terus berupaya untuk
memenuhi ekspektasi pelanggan dengan menyediakan produk dan pelayanan yang
optimal. Salah satu cara yang dilakukan untuk mencapai tujuan tersebut adalah
dengan menerapkan Standar Operasional Prosedur (SOP) yang efektif di setiap

cabang, termasuk di KFC Kota Baubau. Pelaksanaan SOP yang tepat diharapkan



dapat memastikan bahwa setiap pelanggan KFC menerima layanan yang
memuaskan, sehingga meningkatkan loyalitas pelanggan dan reputasi restoran.

KFC Kota Baubau, sebagai salah satu cabang dari jaringan restoran cepat saji
global terkemuka, memiliki tanggung jawab besar untuk menyediakan pelayanan
berkualitas tinggi kepada pelanggan. Dalam era modern yang serba cepat,
pelanggan semakin mengandalkan restoran cepat saji untuk memenuhi kebutuhan
mereka akan makanan yang praktis, cepat, dan memuaskan. Oleh karena itu,
kualitas pelayanan di KFC Kota Baubau menjadi aspek yang sangat penting dalam
memastikan pengalaman pelanggan yang positif. Pelayanan yang tidak optimal,
seperti waktu tunggu yang terlalu lama, penyajian makanan yang tidak sesuai
standar, atau kurangnya keramahan dari karyawan, dapat memengaruhi kepuasan
pelanggan. Hal ini berisiko menurunkan loyalitas pelanggan dan reputasi restoran
secara keseluruhan. Untuk mengatasi tantangan ini, penerapan Standar Operasional
Prosedur (SOP) yang efektif di berbagai aspek pelayanan, seperti pengelolaan
antrean, kebersihan, dan interaksi pelanggan, sangat diperlukan.

SOP di KFC dirancang untuk mengatur berbagai aspek pelayanan, seperti
pengelolaan antrean, kecepatan penyajian makanan, kebersihan area restoran,
hingga interaksi karyawan dengan pelanggan. Dengan SOP yang jelas dan
terstruktur, KFC Kota Baubau dapat memastikan bahwa standar layanan yang
tinggi dapat dipertahankan secara konsisten. implementasi SOP sering kali
menghadapi kendala, seperti kurangnya pemahaman karyawan terhadap prosedur
atau minimnya pengawasan yang efektif. Pelayanan yang tidak sesuai standar,

seperti waktu tunggu yang lama, kesalahan dalam penyajian makanan, atau



kurangnya keramahan karyawan, dapat memengaruhi kepuasan pelanggan. Hal ini
tidak hanya berdampak pada kualitas pelayanan, tetapi juga dapat menurunkan citra
restoran di tengah persaingan ketat dalam industri makanan cepat saji.

Namun, realitas di lapangan menunjukkan bahwa masih ada tantangan dalam
implementasi SOP di KFC kota Baubau. Sebagai contoh, masih adanya keluhan
pelanggan terkait lamanya waktu tunggu pesanan, kesalahan dalam penyajian
makanan, atau sikap karyawan yang kurang ramah saat melayani. Kasus-kasus
seperti ini menunjukkan bahwa meskipun SOP telah diterapkan sebagai panduan
operasional, pelaksanaannya belum sepenuhnya optimal di lapangan.

Permasalahan-permasalahan tersebut dapat berdampak langsung pada kualitas
pelayanan yang dirasakan oleh pelanggan, yang pada gilirannya memengaruhi
tingkat kualitas pelayanan terhadap KFC. Mengingat pentingnya SOP sebagai
pedoman utama untuk menjaga konsistensi dan standar pelayanan, evaluasi
terhadap penerapan SOP di KFC Kota Baubau menjadi sangat penting.

Berdasarkan permasalahan tersebut, penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui sejauh mana penerapan SOP di KFC Kota Baubau berdampak pada
kualitas pelayanan yang diberikan. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan
gambaran yang lebih jelas mengenai efektivitas SOP dalam menjaga dan
meningkatkan kualitas pelayanan.

1.2. Rumusan Masalah
1. Apakah SOP kebersihan berpengaruh terhadap kualitas pelayanan di KFC

kota Baubau



Apakah SOP pelayanan pelanggan berpengaruh terhadap kualitas pelayanan
di KFC kota Baubau
Apakah SOP Penyajian makanan berpengaruh terhadap kualitas pelayanan

di KFC kota Baubau

. Apakah SOP penanganan keluhan berpengaruh terhadap kualitas pelayanan

di KFC kota Baubau

1.3. Tujuan Penelitian

1.

Untuk mengetahui apakah SOP Kebersihan berpengaruh terhadap kualitas
pelayanan di KFC kota Baubau

Untuk mengetahui apakah SOP pelayanan pelanggan berpengaruh terhadap
kualitas pelayanan di KFC kota Baubau

Untuk mengetahui apakah SOP penyajian makanan berpengaruh terhadap

kualitas pelayanan di KFC kota Baubau

. Untuk mengetahui apakah SOP penanganan keluhan berpengaruh terhadap

kualitas pelayanan di KFC kota Baubau

1.4. Manfaat Penelitian

Manfaat Teoritis

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat dan berkontribusi dalam

pengembangan ilmu pengetahuan secara umum, terutama dalam hal Standar

Operasional Prosedur (SOP) terhadap kualitas pelayanan di KFC Kota Baubau

Manfaat Praktis:

a. Untuk Peneliti



Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi sarana bagi peneliti untuk
mengaplikasikan teori dan pengetahuan yang telah diperoleh selama masa
perkuliahan. Dengan demikian, peneliti dapat memperluas wawasan serta
pemahaman terhadap permasalahan yang dihadapi perusahaan, khususnya yang

berkaitan dengan penerapan SOP dan peningkatan kualitas pelayanan di KFC.

b. Untuk Perusahaan

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan yang konstruktif bagi
perusahaan dalam upaya memperbaiki dan mengoptimalkan Standar
Operasional Prosedur (SOP) serta meningkatkan kualitas pelayanan. Informasi
yang diperoleh dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan dalam mencapai

target dan tujuan perusahaan secara lebih efektif.

c. Untuk Masyarakat

Temuan dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber informasi
tambahan bagi masyarakat dalam memanfaatkan layanan perusahaan. Selain
itu, hasil penelitian ini juga dapat dijadikan referensi untuk membantu
memecahkan berbagai permasalahan yang relevan dengan topik penelitian yang

telah dikaji.



BABII

KAJIAN PUSTAKA

2.1. Penelitian Terdahulu

Penelitian yang menjadi referensi dalam tinjauan pustaka ini adalah jurnal
berjudul “Pengaruh Standar Operasional Prosedur (SOP) terhadap Kualitas
Layanan (Studi pada Balakosa.Co)” yang ditulis oleh Dewangkara & Hasin (2023).
Penelitian tersebut bertujuan untuk menganalisis sejaun mana penerapan SOP
memengaruhi kualitas pelayanan. Metode penelitian yang digunakan adalah
pendekatan kuantitatif dengan teknik deskriptif, di mana data dikumpulkan melalui
penyebaran kuesioner kepada responden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
penerapan SOP, yang mencakup SOP bagian server, OB, kasir, dan barista,
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap peningkatan kualitas pelayanan.

Penelitian yang menjadi referensi dalam tinjauan pustaka ini adalah jurnal
berjudul “Pengaruh Standar Operasional Prosedur (SOP) terhadap Kualitas
Pengiriman di J&T Express Kota Yogyakarta” yang ditulis oleh Refaldi & Purnama
(2022). Tujuan utama penelitian tersebut adalah untuk menganalisis pengaruh SOP
terhadap kualitas pelayanan, baik secara simultan maupun parsial. Penelitian ini
menggunakan dua variabel, yaitu SOP dan kualitas pelayanan. Variabel SOP
mencakup aspek efisiensi, konsistensi, serta upaya meminimalkan kesalahan,
sementara variabel kualitas pelayanan terdiri dari keandalan, daya tanggap,
jaminan, empati, dan bukti fisik. Metode penelitian yang diterapkan adalah
pendekatan kuantitatif melalui survei dan penyebaran kuesioner. Analisis data

dilakukan dengan regresi linear berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa



SOP memiliki pengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan di J&T Express
Kota Y ogyakarta.

Penelitian yang menjadi referensi dalam tinjauan pustaka ini adalah jurnal
berjudul “Pengaruh Standar Operasional Prosedur terhadap Kualitas Pelayanan
Room Attendant pada Alam Boutique Resort Umalas Seminyak” yang ditulis oleh
A.A. Istri Ngurah Dyah Prami et al., (2021). Tujuan utama penelitian tersebut
adalah untuk mengidentifikasi pengaruh penerapan Standar Operasional Prosedur
(SOP) terhadap kualitas pelayanan room attendant. Penelitian ini melibatkan dua
variabel, yaitu SOP dan kualitas pelayanan. Variabel SOP mencakup aspek
efisiensi, efektivitas, dan konsistensi, sedangkan variabel kualitas pelayanan terdiri
atas keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, serta bukti fisik. Metode yang
digunakan adalah pendekatan kuantitatif melalui observasi, penyebaran kuesioner,
dan pengumpulan dokumentasi. Analisis data dilakukan menggunakan regresi
linear sederhana. Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan SOP
berpengaruh positif dan signifikan terhadap peningkatan kualitas pelayanan.

Penelitian yang menjadi referensi dalam tinjauan pustaka ini adalah jurnal
berjudul “Pengaruh Standar Operasional Prosedur terhadap Kualitas Pelayanan
Kafe Fifty Fifty Jember” yang ditulis oleh Chapitoline (2024). Penelitian tersebut
bertujuan untuk menganalisis pengaruh unsur-unsur dalam Standar Operasional
Prosedur (SOP), yaitu efisiensi, efektivitas, dan konsistensi, terhadap kualitas
pelayanan. Metode analisis data yang digunakan adalah regresi linear berganda,
dengan populasi penelitian terdiri dari pelanggan Kafe Fifty Fifty Jember. Hasil

penelitian menunjukkan bahwa unsur efisien, efektif, dan konsisten dalam



penerapan SOP memberikan pengaruh positif terhadap peningkatan kualitas
pelayanan di kafe tersebut.

Penelitian yang menjadi acuan dalam tinjauan pustaka ini adalah jurnal
berjudul “Pengaruh Penerapan Standar Operasional Prosedur terhadap Kualitas
Pelayanan di Pelabuhan Perikanan Nusantara Sibolga Provinsi Sumatera Utara”
yang ditulis oleh Tanjung et al., (2017). Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
sejauh mana penerapan Standar Operasional Prosedur (SOP) memengaruhi kualitas
pelayanan di pelabuhan perikanan. Penelitian ini melibatkan beberapa variabel,
yaitu variabel independen yang terdiri atas SOP, sistem pengendalian internal, dan
kompetensi sumber daya manusia, serta variabel dependen yaitu kualitas layanan.
Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan deskriptif melalui survei,
dengan teknik purposive sampling. Kuesioner disebarkan kepada karyawan
Pelabuhan Perikanan Nusantara Sibolga yang pernah menjabat sebagai Pegawali
Negeri Sipil (PNS). Analisis data dilakukan menggunakan regresi linear berganda.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa SOP tidak memiliki pengaruh signifikan
terhadap kualitas pelayanan. Begitu pula, sistem pengendalian internal dan
kompetensi SDM tidak memberikan pengaruh positif terhadap kualitas layanan.
Kesimpulan penelitian menyatakan bahwa keberadaan atau ketiadaan SOP tidak
terlalu memengaruhi proses pelayanan di PPN Sibolga karena kegiatan pelayanan
tetap dapat berjalan tanpa sepenuhnya bergantung pada SOP. Meskipun demikian,
SOP tetap memiliki peran penting sebagai pedoman dalam mengarahkan aktivitas

operasional di pelabuhan.



Penelitian yang menjadi referensi dalam tinjauan pustaka ini adalah jurnal
berjudul “Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Konsumen pada Restoran KFC Lampung” yang ditulis oleh (Zahara et al., 2021).
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada restoran KFC Lampung. Metode
yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan penyebaran kuesioner
kepada konsumen. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sementara kualitas
produk juga berpengaruh positif. Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa
penerapan SOP yang konsisten pada aspek kebersihan, ketepatan penyajian
makanan, dan alur pelayanan sangat menentukan tingkat kepuasan pelanggan di
restoran cepat saji.

Penelitian yang menjadi referensi dalam tinjauan pustaka ini adalah jurnal
berjudul “Analisis Kualitas Pelayanan Menggunakan Metode SERVQUAL pada
Restoran McDonald’s” yang ditulis oleh (Saraswati et al., 2023). Tujuan penelitian
in1 adalah menganalisis kualitas pelayanan di restoran cepat saji McDonald’s
berdasarkan lima dimensi SERVQUAL, yaitu keandalan, daya tanggap, jaminan,
empati, dan bukti fisik. Pendekatan yang digunakan adalah metode kuantitatif
dengan analisis gap antara persepsi dan harapan pelanggan. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa aspek keandalan, daya tanggap, dan bukti fisik memiliki
pengaruh paling besar dalam membentuk persepsi kualitas pelayanan. Temuan ini
relevan karena SOP pada restoran cepat saji berhubungan erat dengan kecepatan

pelayanan, ketepatan pesanan, dan kebersihan fasilitas.



2.2. Landasan Teori
2.2.1 Teori Manajemen Operasi

Manajemen operasional pada dasarnya merupakan proses pengambilan
keputusan terkait pemanfaatan sumber daya dalam kegiatan produksi untuk
menghasilkan barang atau jasa yang tepat waktu, tepat jumlah, tepat mutu, serta
dengan biaya yang efisien dan efektif (Utama et al., 2019). Sejalan dengan itu,
Heizer & Render (2015), mendefinisikan manajemen operasi sebagai serangkaian
aktivitas yang menciptakan nilai dalam bentuk barang dan jasa dengan cara
mengubah masukan menjadi keluaran.
Pandangan serupa dikemukakan oleh Novitasari (2022), yang menjelaskan bahwa
manajemen operasi merupakan kegiatan untuk mengatur secara optimal proses
transformasi dari input menjadi output. Ambarwati & Supardi (2021),
menambahkan bahwa manajemen operasi merupakan bidang bisnis yang berfokus
pada proses produksi barang dan jasa, serta memastikan bahwa kegiatan
operasional berjalan efektif dan efisien.
Selanjutnya Hari (2017), menekankan bahwa manajemen operasi berhubungan
dengan pengaturan fungsi-fungsi produksi yang memberikan nilai tambah terhadap
material yang diproses hingga menjadi produk atau jasa. Senada dengan hal tersebut
Saputra et al., (2023), menyatakan bahwa manajemen operasi adalah proses
pengelolaan yang bertujuan mengoptimalkan sumber daya yang dimiliki organisasi
untuk menghasilkan output yang bermanfaat.
Dari berbagai pandangan tersebut, peneliti menyimpulkan bahwa manajemen

operasional merupakan serangkaian proses pengelolaan dan pengambilan



keputusan yang berfokus pada penggunaan sumber daya secara efektif dan efisien
dalam rangka mengubah input menjadi output berupa barang atau jasa yang
bernilai.

Ruang lingkup manajemen operasi mencakup tiga aspek utama:

a. Aspek struktural, yaitu susunan dari berbagai elemen yang membentuk sistem
manajemen operasi serta hubungan antar elemen tersebut, seperti bahan baku,
mesin, tenaga kerja, dan modal.

b. Aspek fungsional, yakni aspek yang berkaitan dengan pengelolaan dan
pengorganisasian elemen-elemen struktural, mulai dari tahap perencanaan,
pelaksanaan, pengendalian hingga perbaikan, dengan tujuan mencapai kinerja
yang maksimal.

c. Aspek lingkungan, yaitu penambahan dimensi eksternal pada sistem
manajemen operasi dengan menekankan pentingnya memperhatikan perubahan

dan tren yang berkembang di luar sistem itu sendiri.

2.2.2 Teori Standar Operasional Prosedur

Standar operasional prosedur adalah sebuah sistem yang dibuat sebagai
upaya untuk mempermudah, merapikan, dan mendisiplinkan aktivitas pekerjaan.
Sistem ini jJuga memuat langkah-langkah dalam mengatur proses pekerjaan dari
awal hingga akhir. SOP sangat penting dalam dunia industri ataupun perusahaan
hal ini karena dengan adanya SOP setiap individu dapat mengerti arah dan tujuan
dari tugas yang mereka emban. SOP juga memiliki fungsi sebagai panduan

dalam melaksanakan pekerjaan berdasarkan perannya masing-masing, serta



menjadi parameter Kinerja bagi karyawan sesuai dengan indicator-indikator
administrasi, teknik, dan procedural sesuai dengan sistem, tata, dan alur kerja di
unit terkait. Dengan adanya SOP kegiatan perusahaan akan lebih mudah karena
aktivitas perusahaan dapat dijalankan dengan lebih teratur dan terarah sehingga
semua dapat berjalan sesuai dengan keinginan perusahaan dengan begitu maka
tujuan perusahaan juga akan dapat tercapai dengan baik. Maka dari itu untuk
mencapai tujuan perusahaan maka perusahaan akan membuat rancangan SOP
yang akan menjadi panduan bagi para karyawan dalam melaksanakan tugasnya
sehingga dapat memperkecil kemungkinan kesalahan dalam pekerjaannya.

Faktor penting dalam memperoleh pelayanan yang berkualitas tinggi
adalah dengan menerapkan Standar Operasional Prosedur yang sesuai dengan
standar kerja yang telah ditentukan. Menurut Soemohadiwidjojo (2014) Standar
operasional prosedur adalah tata cara yang digunakan untuk memastikan bahwa
kegiatan operasional dapat terlaksana dengan mulus tanpa adanya hambatan.
Menurut Putra (2020), Standar operasional prosedur adalah dokumen tertulis
yang berisikan tata cara dalam melaksanakan kegiatan secara konsisten sejalan
dengan tujuan yang ingin diraih.

Menurut Arnina (2016), Standar operasional prosedur adalah rangkaian
petunjuk kerja tertulis yang telah dibakukan dan terdokumentasi mengenai
proses pelaksanaan administrasi perusahaan, termasuk bagaimana dan kapan
harus dilaksanakan, dimana dan siapa yang akan melaksanakan. Menurut Fajar

Nur’aini D. F. (2019), standar operasional prosedur merupakan panduan pokok



terkait langkah-langkah ataupun tahapan-tahapan yang berhubungan dengan
pelaksanaan aktivitas kerja suatu perusahaan.

Dari berbagai penjelasan diatas maka dapat disimpulkan bahwa Standar
Operasional Prosedur (SOP) adalah suatu patokan untuk karyawan yang berisi
mengenai sandar prosedur yang digunakan untuk memastikan bahwa aktivitas
kerja dapat berjalan sesuai keinginan perusahaan dan dapat mengurangi

kesalahan dalam pekerjaan.

2.2.3 Tujuan Pembuatan SOP
Standar Operasional Prosedur dibuat bertujuan untuk merinci dan

menetapkan standar tetap yang bersifat rutin untuk menjalankan aktivitas
kerja dalam suatu organisasi. SOP yang efektif adalah SOP yang mampu
menciptakan alur kerja yang lebih terstruktur, menjadi pedoman untuk
karyawan baru, membantu dalam menghemat biaya, memudahkan dalam
proses pengawasan, serta meningkatkan dalam hal kordinasi antarbagian di
dalam perusahaan. Menurut Arnina (2016), tujuan dari SOP diantaranya

1. Supaya karyawan dapat menjaga konsistensi dalam mempertahankan suatu
prosdur kerja

2. Memudahkan dalam proses pengontrolan di setiap proses kerja

3. Mengetahui dengan rinci tugas dan fungsi di setiap posisi

4. Memberikan pemahaman tentang setiap proses kerja, kewenangan, dan

tanggung jawab dalam bekerja



10.

Memberikan informasi mengenai dokumen-dokumen yang diperlukan
dalam suatu proses pekerjaan

Melindungi perusahaan dan karyawan dari tindakan malpraktik atau
kesalahan administrasi lainnya

Membimbing karyawan supaya menjalankan pekerjaannya dengan penuh
kedisiplinan

Sebagai acuan dalam menjalankan pekerjaan yang bersifat rutin

Untuk mendekspripsikan pola kerja secara tertulis, terstruktur, dan
konsisten sehingga dapat dengan mudah dipahami oleh semua pihak yang
terlibat, baik internal maupun eksternal

Mempermudah dalam proses pemberian tugas dan tanggung jawab pada

masing-masing unit kerja

Adapun Manfaat dari SOP menurut Arnina (2016) diantaranya

1.

Sebagai standar kerja pegawai dalam menyelesaikan tugas , meningkatkan
efisiensi, efektivitas, serta mengurangi kesalahan dan kelalaian.
Mendorong kemandirian pegawai dan tidak bergantung pada intervensi
manajemen sehingga akan memperkecil keterlibatan pimpinan dalam
pelaksanaan proses sehari-hari

Memberikan informasi terkait beban kerja, serta peningkatan dan
kualifikasi kompetensi yang harus dikuasai oleh pegawai dalam
menjalankan tugasnya

Mempermudah proses pelayanan kepada masyarakat sebagai konsumen

melalui kesederhanan alur pelayanan



5. Meringankan beban kerja serta meningkatkan comparability, credibility,
defensibility, serta akuntabilitas dalam pelaksanaan tugas

6. Dapat menjadi alat ukur kinerja pegawai serta mencegah adanya tumpeng
tindih dalam proses pelaksanaan tugas

7. Menghemat waktu karena semua proses kerja telah tertata dalam dokumen
tertulis yang terstruktur

8. Membantu menyediakan informasi yang dibutuhkan dalam menyusun
standar pelayanan, sehingga dapat memberikan informasi yang jelas bagi

Kinerja pegawai

2.2.4 Prinsip-prinsip SOP

Di dalam PERMENPAN No.PER/21/M-PAN/11/2018, dinyatakan bahwa

susunan SOP harus memenuhi prinsip-prinsip diantaranya adalah:

1) Konsistensi. Konsistensi mempunyai tujuan sebagai pedoman Kkerja,
yang mana SOP tersebut harus dibuat dan dijalankan secara konsisten
oleh siapapun, dalam kondisi apapun dan diterapkan dari waktu ke
waktu.

2) Komitmen. SOP harus dipenuhi dan dijalankan dengan penuh komitmen
oleh seluru pihak, mulai dari karyawan maupun pejabat tinggi
perusahaan.

3) Mengikat. Walaupun SOP bersifat dinamis terhadap penyempurnaan,

namun dalam pelaksanaannya, SOP tetap bersifat mengikat bagi



siapapun. Setiap pekerjaan atau tugas harus dilaksanakan sesuai
prosedurr yang telah ditetapkan dalam SOP.

4) Perbaikan berkelanjutan. SOP tidak bersifat kaku, melainkan harus
terbuka terhadap perbaikan guna membentuk sistem yang lebih efektif
dan efisien.

5) Setiap unsur mempunyai peran penting. SOP mempunyai peranan
penting untuk setiap pegawai, sehingga apabila ada salah satu pegawai
yang tidak menjalankan tugasnya dengan baik, maka dapat mengganggu
proses lainnya.

6) Terdokumentasi dengan baik. Semua prosedur yang telah ditetapkan
sebagai standar perlu didokumentasikan secar rapi agar dapat digunakan
sebagai acuan oleh siapapun yang memerlukannya.

2.2.5 Jasa
Jasa merupakan segala bentuk aktivitas atau kinerja yang diberikan
oleh suatu pihak kepada pihak lainnya, yang pada dasarnya bersifat tidak
berwujud dan tidak menghasilkan kepemilikan atas sesuatu (Kotler &

Keller, 2016). Menurut Hurriyati (2005), Jasa merupakan seluruh kegiatan

ekonomi yang menghasilkan output nonfisik, di mana proses produksi dan

konsumsinya berlangsung secara bersamaan. Jasa memberikan nilai tambah
bagi pelanggan serta pada dasarnya bersifat tidak berwujud (intangible) bagi
penerima layanan pertama. Menurut Zeithaml & Bitner (1996), jasa adalah

segala bentuk aktivitas ekonomi yang tidak menghasilkan produk fisik atau



konstruksi, melainkan berupa layanan yang umumnya dikonsumsi secara

langsung saat diberukan.

2.2.6 Teori Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan menggambarkan sejauh mana suatu layanan
memenuhi standar keunggulan dalam memenuhi kebutuhan pelanggan. Hal
ini mencakup berbagai aspek, seperti sikap ramah dan kemampuan staf
dalam memberikan solusi atas kebutuhan konsumen, hingga sejauh mana
pelanggan merasa puas terhadap produk atau layanan yang diterima.
Kualitas pelayanan berperan penting sebagai indikator dalam menjalin
hubungan yang baik antara perusahaan dan pelanggan serta dapat
mendorong terciptanya loyalitas konsumen. Ketika pelayanan yang
diberikan memenuhi harapan, konsumen akan merasa dihargai karena
kebutuhan dan keinginannya terpenuhi secara optimal. Menurut Tjiptono &
Chandra (2016), kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang
diharapkan serta kemampuan untuk mengelola keunggulan tersebut dalam
rangka memenuhi harapan pelanggan.

Kualitas pelayanan sangat bergantung pada harapan pelanggan
maksudnya ketika layanan atau produk yang diterima sesuai dengan
ekspektasi mereka, maka kualitas pelayanan akan dinilai baik atau positif.
Dengan demikian, penilaian terhadap kualitas pelayanan ditentukan oleh

sejauh mana perusahaan mampu secara konsisten memenuhi harapan



konsumennya. Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1990), kualitas

pelayanan dapat diukur melalui lima dimensi utama:

1. Tangibles (Bukti Fisik): Penampilan fasilitas fisik, peralatan,
personel, dan materi komunikasi.

2. Reliability (Keandalan): Kemampuan untuk memberikan layanan
yang dijanjikan secara andal dan akurat.

3. Responsiveness (Daya Tanggap): Kesediaan untuk membantu
pelanggan dan memberikan layanan dengan cepat.

4. Assurance (Jaminan): Pengetahuan dan kesopanan karyawan serta
kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan
keyakinan.

5. Empathy (Empati): Memberikan perhatian yang tulus dan bersifat

individual kepada pelanggan.

2.3. Hipotesis

Standar Operasional Prosedur (SOP) merupakan elemen penting dalam
menjamin kualitas pelayanan yang konsisten dan terukur. Pelaksanaan SOP secara
disiplin dan sistematis memungkinkan perusahaan untuk menciptakan layanan
yang efisien, efektif, dan sesuai dengan harapan pelanggan.
Dalam konteks layanan restoran cepat saji, pelaksanaan SOP menyentuh berbagai
aspek penting, seperti kecepatan dan ketepatan dalam menyajikan makanan,
kebersihan lingkungan, interaksi antara karyawan dan pelanggan, serta penanganan

keluhan. Hal ini juga ditegaskan oleh Arnina (2016) bahwa SOP merupakan



petunjuk Kerja tertulis yang terdokumentasi dan dijadikan acuan dalam pelaksanaan
operasional di perusahaan. SOP tidak hanya membantu mengarahkan perilaku kerja
karyawan, tetapi juga berfungsi sebagai alat kontrol mutu pelayanan.

Berdasarkan hasil penelitian Dewangkara & Hasin (2023), SOP memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan. Studi mereka yang dilakukan di
Balakosa.Co menunjukkan bahwa berbagai bagian SOP seperti SOP bagian server,
kasir, dan OB secara nyata memengaruhi kualitas layanan. Begitu pula penelitian
oleh Refaldi & Purnama (2022) di J&T Express Kota Y ogyakarta yang menemukan
bahwa SOP yang baik akan meningkatkan dimensi-dimensi kualitas pelayanan
seperti keandalan, empati, dan tangibles secara signifikan. Sementara itu, Prami et
al. (2021), juga menegaskan bahwa SOP yang efisien dan konsisten dapat
meningkatkan pelayanan yang diberikan oleh karyawan di industri hospitality.
Dalam konteks penelitian ini, SOP yang diteliti mencakup empat komponen utama
dari operasional restoran cepat saji, yaitu SOP pelayanan pelanggan, SOP
kebersihan, SOP penyajian makanan, dan SOP penanganan keluhan. Keempat
aspek ini dipilih karena mewakili elemen penting yang secara langsung
berpengaruh terhadap persepsi pelanggan mengenai kualitas layanan yang
diberikan oleh KFC Kota Baubau.

Berdasarkan pemaparan teori dan hasil penelitian terdahulu tersebut, maka
hipotesis

yang diajukan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

H1: SOP K]kebersihan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas

pelayanan di KFC Kota Baubau



H2: SOP Pelayanan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas

pelayanan di KFC Kota Baubau

H3: SOP penyajian makanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas

pelayanan di KFC Kota Baubau

H4: SOP penanganan keluhan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas

pelayanan di KFC kota baubau

2.4. Kerangka Berpikir

Penelitian ini bertujuan untuk menguji sejauh mana standar operasional prosedur
(SOP) berpengaruh terhadapak kualitas pelayanan di KFC Kota Baubau.
Berdasarkan gambaran tersebut, Hubungan antara variabel independent dan

dependent melalui kerangka pemikiran berikut.

SOP Kebersihan

(X1)

SOP Pelayanan Kualitas pelayanan (Y)

Pelanggan (X2)
SOP Penyajian /

makanan (X3)

SOP Penanganan

keluhan (X4)

Gambar 2. 1 Kerangka Berpikir



BAB III

METODE PENELITIAN

3.1. Lokasi Penelitian

Dalam pelaksanaan penelitian ini penulis mangambil lokasi penelitian
untuk memperoleh data untuk menjawab permasalahan penelitian ini di rwestoran
cepat saji di KFC Kota Baubau. Alasan pemilihan tersebut didasrkan pada
pertimbangan bahwa KFC mempunyai sistem pelayanan yang praktis, efiseien, dan
cepat, yang sesuai dengan karakteristik industri makanan cepat saji. Tingginya
minat masyarakat, terutama kalangan muda, terhadap produk makanan cepat saji
menjadikan KFC Kota Baubau sebagai objek yang relevan untuk diteliti. Selain itu,
meningkatnya jumlah pesaig di sector yang sama menuntut KFC untuk terus
meningkatkan kualitas layanannya agar tetap kompetitif. Melalui penelitian ini,
penulis bertujuan untuk mengkaji sejauh mana penerapan Standar Operasional
Prosedur di KFC Kota Baubau memberikan pengaruh terhadap kualitas pelayanan,
sekaligus mengidentifikasi keunggulan dan kelemahan yang perlu diperbaiki guna

meningkatkan kepuasan pelanggan.

3.2. Populasi & Sampel

Menurut Sugiyono (2023), populasi merupakan sekumpulan objek atau subjek
yang memiliki karakteristik tertentu dan relevan dengan tujuan penelitian, sehingga
dapat dianalisis untuk menghasilkan kesimpulan. Sementara itu, Danuri &
Maisaroh (2019) menjelaskan bahwa populasi mencakup keseluruhan unsur yang

menjadi sasaran penelitian, baik itu manusia, benda, peristiwa, nilai, maupun



elemen lain yang dapat memberikan informasi yang dibutuhkan dalam penelitian.
Dalam konteks penelitian ini, populasi yang dijadikan fokus adalah para konsumen
KFC di kota Baubau.

Menurut Danuri & Maisaroh (2019), Sampel adalah sebagian kecil dari
populasi yang dipilih untuk diteliti dan berfungsi sebagai representasi dari
keseluruhan populasi. Sugiyono (2023), menambahkan bahwa data yang diperoleh
dari sampel harus mencerminkan sifat-sifat dari populasi secara keseluruhan.
Sampel yang diambil nantinya dalam penelitian ini adalah sebanyak 70 sampai 300
orang, yang mana menurut Roscoe (1975), ukuran sampel yang berada dalam
rentang lebih dari 30 hingga kurang dari 500 dianggap sesuai untuk sebagian besar
jenis penelitian. Strategi pengujian yang diterapkan adalah metode non-probability
sampling dengan teknik purposive sampling, di mana peneliti diperbolehkan untuk
menentukan langkah-langkah yang relevan dari setiap responden yang dijadikan
sampel. Dalam penelitian ini mengambil sampel dari para konsumen KFC di Kota
Baubau. Sampel yang diambil dalam penelitian ini adalah sebanyak 200 orang.

Dalam penelitian ini, peneliti menerapkan pendekatan kuantitatif, yakni
pendekatan yang menyajikan data dalam bentuk angka dengan tujuan untuk
menguji hubungan antar variabel yang telah dirumuskan dalam hipotesis guna
memperoleh bukti empiris. Pengumpulan data dilakukan melalui metode survei
dengan menggunakan angket (kuesioner) yang dibuat dalam format Google Form
dan disebarkan secara daring melalui berbagai platform media sosial seperti

WhatsApp, Line, dan Instagram. Kuesioner yang digunakan bersifat tertutup,



karena seluruh pertanyaan telah disusun dalam bentuk pilihan jawaban, sehingga
responden hanya perlu memilih jawaban yang paling sesuai dengan kondisi mereka.
3.3. Variabel Penelitian dan Definisi Operasional Variabel
3.3.1.Variabel Penelitian
Penelitian ini memiliki dua variabel utama. Variabel independen (X)
adalah penerapan Standard Operating Procedure (SOP), yang mencerminkan
seberapa baik prosedur operasional standar diterapkan dalam proses pelayanan.
Sedangkan variabel dependen (Y) adalah kualitas pelayanan yang dirasakan oleh
konsumen. Menurut Prof. Dr. Ir. Untung Rahardja et al (2023), Variabel terikat
merupakan variabel yang dipengaruhi atau menjadi akibat dari variabel lain,
serta menjadi focus utama dalam suatu penelitian. Sementara itu, variabel bebas,
sebagaimana dijelaskan oleh Luthfiyah (2018), adalah variabel yang berperan
sebagai faktor yang mempengaruhi atau menyebabkan terjadinya perubahan
pada variabel terikat.
3.3.2. Definisi Operasional Variabel
Variabel operasional merupakan atribut, karakteristik, atau nilai yang
dimiliki oleh individu, objek, maupun kegiatan, yang menunjukkan variasi
tertentu dan ditetapkan oleh peneliti untuk dikaji serta dijadikan dasar dalam
menarik kesimpulan penelitian (Sugiyono, 2023). Dalam penelitian ini, variabel
yang digunakan terdiri dari variabel independen yaitu Standar Operasional
Prosedur (SOP) yang meliputi SOP Kebersihan, SOP Pelayanan Pelanggan, SOP
Penyajian Makanan, dan SOP Penanganan Keluhan, serta variabel dependen

yaitu Kualitas Pelayanan.



Masing-masing variabel dijabarkan melalui konsep dan indikator yang

dapat diamati dan diukur sebagaimana disajikan pada tabel berikut.

Tabel 3. 1

Definisi Operasional Variabel Penelitian

Variabel Konsep Indikator
SOP Prosedur baku untuk menjaga 1. Meja dan Kursi selalu
Kebersihan kebersihan area restoran agar dalam kondisi bersih
sesuai dengan standar 2. Lantai restoran terlihat
(Sumber
kesehatan dan kenyamanan bersih
:Laode
pelanggan. 3. Peralatan makan terlihat
Muhammad
bersih dan higenis
Kadir Usman-
4. Tempat sampah tersedia
Manager KFC
dan tidak penuh
Baubau)
5. Toilet bersin dan layak
digunakan
SOP Pelayanan | Standar prosedur yang 1. Karyawan menyambut
Pelanggan mengatur bagaimana karyawan pelanggan dengan ramah
KFC memberikan layanan dan sopan
(Sumber
kepada pelanggan mulai dari 2. Pelayanan dilakukan
:Laode
penyambutan, pemesanan, secara cepat dan tepat
Muhammad
hingga pelanggan waktu.
Kadir Usman-
meninggalkan restoran.




Manager KFC

Baubau)

Bertujuan untuk memberikan
pengalaman pelanggan yang

cepat, ramah, dan memuaskan.

Karyawan memahami
produk dan dapat
menjelaskan menu,
promo, atau paket dengan
jelas.

Karyawan berpakaian rapi
dan menggunakan atribut
lengkap saat melayani
Pelanggan dilayani sesuai
urutan kedatangan tanpa

diskriminasi

SOP penyajian

makanan

(Sumber
:Laode
Muhammad
Kadir Usman-
Manager KFC

Baubau)

Panduan standar dalam
menyiapkan dan menyajikan
makanan dengan kualitas yang
konsisten, higienis, dan sesuai

standar

Makanan disajikan tidak
lama setelah memesan
Pesanan sesuai tanpa ada

kesalahan

. Tidak ada kotoran, rambut,

atau benda asing pada
makanan/minuman  yang

disajikan




Makanan disajikan dalam
kondisi panas/sesuai suhu
penyajian.

Kemasan makanan bersih
dan tertutup dengan baik

saat disajikan (jika dibawa

pulang)
SOP Prosedur yang ditetapkan untuk Karyawan menerima
penanganan menanggapi, menangani, dan keluhan pelanggan dengan
keluhan menyelesaikan keluhan sikap terbuka dan empati.
pelanggan secara cepat dan Keluhan ditanggapi
(Sumber
profesional untuk menjaga dengan cepat dan solutif.
:Laode
kepuasan dan loyalitas. . Prosedur pencatatan dan
Muhammad
pelaporan keluhan
Kadir Usman-

Manager KFC

Baubau)

diterapkan dengan benar.

. Tindak lanjut atas keluhan

diberikan secara
profesional.
. Pelanggan diberi

kompensasi atau




permintaan maaf jika

keluhan terbukti benar.

Kualitas kualitas pelayanan merupakan
pelayanan tingkat  keunggulan  yang
diharapkan serta kemampuan
untuk mengelola keunggulan
tersebut dalam rangka
memenuhi harapan pelanggan

(Tjiptono & Chandra, 2016)

Implementasi SOP

Kebersihan sudah baik

Implementasi SOP
Pelayanan Pelanggan
sudah baik

Implementasi SOP

Penyajian makanan sudah

baik

Implementasi SOP
Penanganan keluhan
sudah baik

3.4. Jenis dan Teknik Pengumpulan Data

Jenis penelitian yang diterapkan dalam skripsi ini adalah penelitian kuantitatif.

Pendekatan kuantitatif merupakan metode penelitian yang dimulai dari penetapan

asumsi dasar, identifikasi variabel yang akan diteliti, kemudian dilanjutkan dengan

analisis menggunakan teknik yang valid dan terukur (Nana Sudjana & lbrahim,

2001).




Selain itu, penelitian ini menggunakan metode survei, yaitu metode yang
diterapkan pada populasi dalam skala besar maupun kecil, dengan data yang
dianalisis berasal dari sampel yang mewakili populasi secara proporsional
(Sugiyono, 2023). Ditinjau dari segi waktu pelaksanaannya, penelitian ini termasuk
longitudinal, karena dilakukan secara berkesinambungan dalam kurun waktu
tertentu untuk mengamati perkembangan data secara sistematis.

Teknik pengumpulan data

Data primer:

1. Kuesioner adalah metode pengumpulan data yang dilakukan dengan
memberikan daftar pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk
dijawab sesuai dengan kondisi atau pendapat mereka (Sugiyono, 2023). Dalam
penelitian ini, data primer dikumpulkan melalui instrumen berupa kuesioner
yang disusun dan disebarkan secara langsung kepada pelanggan KFC Kota
Baubau secara online menggunakan platform Google Form. Pengukuran data
dilakukan menggunakan skala Likert dengan rentang nilai dari 1 hingga 5 seperti
1. STS: Sangat Tidak Setuju
2. TS. : Tidak Setuju
3. N. :Netral
4. S Setuju

5. SS. : Sangat Setuju



2. Wawancara merupakan salah satu teknik pengumpulan data yang dilakukan
secara langsung, baik secara terstruktur maupun tidak terstruktur, dan dapat
dilakukan melalui pertemuan tatap muka maupun melalui media komunikasi
seperti telepon (Sugiyono, 2023). Metode ini digunakan untuk menggali
informasi mendalam mengenai topik tertentu melalui proses tanya jawab antara
peneliti dan narasumber. Dalam penelitian ini, wawancara dilakukan secara
langsung dengan salah satu pihak manajemen KFC Kota Baubau, dengan
menggunakan daftar pertanyaan yang telah disusun sesuai dengan fokus

penelitian.

Data sekunder:

1. Dokumentasi merupakan metode pengumpulan data yang dilakukan melalui
pengkajian terhadap sumber-sumber tertulis seperti catatan, transkrip, buku,
surat kabar, jurnal ilmiah, agenda, dan dokumen lainnya (Arikunto, 2006).
Dalam pelaksanaannya, peneliti menelusuri berbagai dokumen tertulis yang

relevan, seperti buku, majalah, arsip, maupun catatan resmi.

3.5. Metode Analisis Data
3.5.1. Analisis Deskriptif

Statistik deskriptif merupakan metode statistic yang digunakan untuk
manganalisis data dengan cara menyajikan atau menggambarkan data yang telah
diperoleh sebagaimana adanya, tanpa bertujuan untuk menarik kesimpulan atau
generalisasi secara umum (Sugiyono, 2023). Analisis deskriptif digunakan untuk

memperoleh gambaran atau ciri-ciri dari para responden. Dalam penelitian ini,



karakteristik responden yang dianalisis meliputi jenis kelamin, usia, jenis
pekerjaan, serta tingkat pendapatan.
3.6. Uji Instrumen
3.6.1.Uji validitas

Menurut Umar (2002), Validitas merupakan pernyataan sampai sejauh
mana data yang dikumpulkan pada suatu kuesioner dapat mengukur apa yang
ingin diukur. Uji validitas dilakukan untuk memastikan bahwa setiap item dalam
kuesioner benar-benar mampu mengukur secara tepat apa yang ingin diteliti. Uji
ini juga bertujuan untuk menilai apakah pertanyaan dalam kuesioner mampu
menggambarkan dan menjelaskan variabel yang hendak diukur. Proses uji
validitas dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung dengan r tabel
berdasarkan derajat kebebasan (degree of freedom) yaitu df = n - 2, di mana n
merupakan jumlah sampel atau responden. Jika r hitung lebih besar dari r tabel
dan bernilai positif, maka item tersebut dinyatakan valid (Ghozali, 2021).
3.6.2. Uji Realibilitas

Menurut Noor (2020), Uji realibilitas bertujuan untuk mengetahui sejauh
mana hasil pengukuran tetap konsisten apabila dilakukan pengukuran ulang
terhadap gejala yang sama dengan menggunakan alat ukur yang sama.
Realibilitas merujuk pada sejauh mana suatu instrument dapat diandalkan
sebagai alat untuk mengumpulkan data, karena instrument tersebut telah
memenuhi kriteria sebagai alat ukur yang baik. Uji reliabilitas bertujuan untuk
mengevaluasi sejauh mana instrumen kuesioner, sebagai indikator suatu

variabel, mampu memberikan hasil pengukuran yang konsisten atau mendekati



kesamaan dari waktu ke waktu. Sebuah instrumen dinyatakan reliabel atau andal
apabila respons yang diberikan oleh responden tetap stabil pada pengukuran
yang dilakukan di waktu berbeda. Suatu kuesioner dianggap memenuhi syarat
reliabilitas apabila nilai cronbach’s alpha yang dihasilkan lebih besar dari 0,60
(Ghozali, 2016).
3.7. Uji Asumsi Klasik
3.7.1.Uji Normalitas

Menurut Ghozali (2021), uji normalitas bertujuan untuk nenguji apakah
dalam model regresi, terdapat variabel pengganggu atau residual yang memiliki
distribusi normal. Jika data tidak terdistribusi secara normal, maka keakuratan
hasil analisis statistik dapat menurun. Suatu data dikatakan berdistribusi normal
apabila nilai signifikansinya melebihi 0,05 atau 5%.
3.7.2. Uji Multikolineritas

Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah terdapat korelasi
yang tinggi antar variabel independen dalam model regresi. Jika
multikolinearitas terjadi, maka interpretasi koefisien regresi menjadi tidak valid.
Pengujian ini dilakukan dengan melihat nilai Tolerance dan Variance Inflation
Factor (VIF). Nilai Tolerance yang lebih besar dari 0,10 dan nilai VIF yang lebih
kecil dari 10 menunjukkan tidak adanya multikolinearitas (Ghozali, 2021).
Apabila terdapat multikolinearitas, maka salah satu variabel perlu dieliminasi

atau diolah lebih lanjut.



3.7.3.Uji Heteroksidinitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk mengetahui apakah varians dari
residual (error) dalam model regresi bersifat tetap atau berubah-ubah.
Ketidakkonstanan varians (heteroskedastisitas) dapat menyebabkan hasil
estimasi model regresi menjadi tidak efisien. Salah satu metode yang dapat
digunakan untuk menguji hal ini adalah uji Glejser, yaitu dengan meregresikan
nilai absolut residual terhadap variabel independen. Jika nilai signifikansi untuk
setiap variabel lebih besar dari 0,05 atau 5% maka model dianggap tidak

mengandung gejala heteroskedastisitas (Ghozali, 2021)

3.8. Teknik analisis data
3.8.1. Analisis Regresi Berganda

Analisis regresi adalah metode analisis yang digunakan untuk mengukur
sejauh mana hubungan antara dua atau lebih variabel, serta untuk mengetahui
arah hubungan antara variabel independen terhadap variabel dependen. Menurut
Sugiyono (2013), analisis regresi linier berganda digunakan untuk memprediksi
perubahan pada variabel dependen ketika dua atau lebih variabel independen
yang berperan sebagai prediktor mengalami perubahan nilai, baik meningkat
maupun menurun. Tujuan dari analisis ini adalah untuk memperkirakan nilai
variabel dependen berdasarkan variasi nilai variabel independen, serta untuk
mengetahui arah hubungan antara variabel-variabel tersebut, apakah hubungan

yang terjadi bersifat positif atau negatif.



Model tersebut dapat dijelaskan dalam bentuk persamaan, sehingga
membentuk sistem persamaan:
Y=a+L1Xx1+p2%x2+B3%X3 +B4X4+e
Keterangan:
Y : Kualitas layanan
a : nilai konstanta dalam regresi
B : koefisien pada jalur antara dua variabel
X1 : SOP Kebersihan
X2 : SOP Kebersihan SOP pelayanan pelanggan
X3 : SOP penyajian makanan
X4 : SOP penanganan keluhan
e: eror
3.8.2.Uji Statistik T

Menurut Ghozali (2021), uji statistik t pada dasarnya digunakan untuk

mengetahui sejauh mana pengaruh satu variabel independen secara individu
dalam menjelaskan variasi pada variabel dependen. Hipotesis nol (Ho) yang diuji
adalah Ho: Bi = 0, yang berarti bahwa variabel independen tersebut tidak
memberikan penjelasan yang signifikan terhadap variabel dependen.
Pengambilan keputusan dilakukan dengan menggunakan tingkat signifikansi
sebesar 0,05, serta membandingkan nilai t hitung dengan t tabel yang telah

ditetapkan.

1. Apabila nilai signifikansi lebih kecil dari a (0,05) dan nilai t hitung lebih besar

dari t tabel, maka HO ditolak dan Ha diterima. Hal ini menunjukkan bahwa



variabel independen memiliki pengaruh secara parsial terhadap variabel
dependen.

2. Sebaliknya, jika nilai signifikansi lebih besar dari a (0,05) dan t hitung lebih
kecil dari t tabel, maka HO diterima dan Ha ditolak. Kondisi ini berarti
variabel independen secara parsial tidak memberikan pengaruh terhadap

variabel dependen.

3.8.3.Uji Statistik F
Menurut Ghozali (2014), berpendapat jika uji Statistik F pada dasarnya
digunakan untuk mengetahui apakah seluruh variabel independent yang ada
dalam model secara simultan atau bersama-sama memiliki pengaruh terhadap
variabel dependen. Tingkat kepercayaan yang digunakan adalah 5%. Apabila
nilai signifikansi (p-value) lebih besar dari 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa
variabel independen tidak memiliki pengaruh terhadap variabel dependen.
Sebaliknya, jika nilai signifikansi kurang dari 0,05, maka dapat disimpulkan
bahwa setidaknya terdapat satu variabel independen yang berpengaruh secara
signifikan terhadap variabel dependen secara statistik.
3.8.4. Koefisien Determinasi
Koefisien determinasi pada dasarnya menunjukkan sejauh mana model
mampu menjelaskan variasi yang terjadi pada variabel dependen. Nilai R?
berada dalam rentang 0 hingga 1. Jika nilai R? rendah, hal ini menunjukkan
bahwa variabel-variabel independent hanya memiliki sedikit kontribusi
dalam menjelaskan perubahan pada variabel dependen. Sebaliknya, jika

nilai R? mendekati 1, berarti sebagian besar variasi dalam variabel



dependen dapat dijelaskan oleh variabel-variabel independent dalam model

(Ghozali, 2021)



BAB IV

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini disajikan uraian mengenai hasil penelitian yang berjudul
“Pengaruh Standar Operasional Prosedur (SOP) terhadap Kualitas Pelayanan di
KFC Kota Baubau”. Pembahasan meliputi karakteristik responden, hasil uji
instrumen penelitian, uji asumsi klasik, serta pengujian hipotesis yang kemudian
dianalisis lebih lanjut. Proses pengujian hipotesis dilakukan dengan menggunakan
bantuan perangkat lunak SPSS versi 31. Data yang telah diolah selanjutnya
dijadikan dasar untuk mengetahui apakah hipotesis yang diajukan dalam penelitian
ini dapat diterima atau ditolak.

4.1. Analisis Deskriptif Karakteristik Responden

Pada bagian ini akan diuraikan secara detail hubungan data penelitian dalam
bentuk narasi, berdasarkan data umum responden yang merupakan pelanggan
KFC di Kota Baubau. Data responden kemudian dikelompokkan berdasarkan
jenis kelamin, Umur, jenis pekerjaan, serta tingkat penghasilan. Informasi
tersebut disajikan dalam bentuk table, disertai analisis yang merujuk pada data
dalam table tersebut.

4.1.1. Jenis Kelamin

Tabel 4.1

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin | Frekuensi | Presentase

Laki-laki 80 40

Perempuan 120 60




Total 200 100

Sumber: Data Primer Diolah (2025)

Berdasarkan pada tabel 4.1 dapat diketahui bahwa jumlah responden dengan
jenis kelamin laki-laki sebanyak 80 orang atau 40% sedangkan responden
Perempuan sebanyak 120 orang atau 60%. Dari data tersebut dapat disimpulkan
bahwa sebagian besar konsumen adalah Perempuan. Dominasi konsumen
perempuan di KFC dapat disebabkan oleh beberapa faktor. Secara umum,
perempuan cenderung lebih sering melakukan aktivitas sosial seperti berkumpul
dengan teman atau keluarga di tempat makan yang nyaman dan mudah dijangkau,
sehingga restoran cepat saji menjadi pilihan praktis. Selain itu, KFC menawarkan
suasana restoran yang bersih, aman, dan modern, sehingga menarik bagi perempuan
sebagai tempat bersantai atau bersosialisasi. Faktor lainnya adalah kecenderungan
perempuan untuk lebih menyukai variasi menu ringan dan minuman manis seperti
es krim atau dessert yang banyak tersedia di KFC. Hal ini menjadikan KFC sebagai
salah satu destinasi favorit bagi konsumen perempuan, baik untuk makan utama
maupun sekadar nongkrong.

4.1.2. Umur Responden

Tabel 4. 2

Karakteristik Responden Berdasarkan Umur

Umur Responden | Frekuensi | Presentase

<20 5 2,5

20-30 146 73,0

31-40 30 15,0




41-50 14 7,0
>50 ) 2,5
Total 200 100,0

Sumber: Data Primer Diolah (2025)

Berdasarkan table 4.2 Dapat diketahui bahwa jumlah responden dengan
umur kurang dari 20 sebanyak 5 orang (2,5%), umur 20-30 tahun sebanyak 146
orang (73%), umur 31-40 tahun sebanyak 30 orang (15%), umur 41-50 tahun
sebanyak 14 orang(7%), umur lebih dari 50 sebanyak 5 orang (2,5%). Dari data
tersebut dapat disimpulkan bahwa sebagian besar konsumen berusia 20-30 tahun.
Hal ini kemungkinan karena pada usia 20-30 tahun umumnya terdiri dari pelajar,
mahasiswa, dan pekerja muda yang memiliki mobilitas tinggi serta menginginkan
layanan yang cepat dan praktis. Restoran cepat saji seperti KFC menawarkan
kemudahan akses, harga yang relatif terjangkau, dan suasana yang cocok untuk
bersosialisasi atau menghabiskan waktu santai, sehingga sangat diminati oleh
kelompok usia ini. Selain itu, kebiasaan makan di luar rumah dan tren nongkrong
di kafe atau restoran modern juga lebih banyak dilakukan oleh kalangan muda
dibandingkan kelompok usia yang lebih tua.
4.1.3. Jenis Pekerjaan

Tabel 4. 3

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan

Pekerjaan Frekuensi | Presentase

Mahasiswa/Pelajar 85 42,5

PNS 44 22




Pegawai Swasta 34 17
Wirausaha 23 11,5
Lainnya 14 7
Total 200 100

Sumber: Data Primer Diolah (2025)

Berdasarkan table 4.2 Dapat diketahui bahwa jumlah responden dengan
pekerjaan sebagai Mahasiswa/Pelajar sebanyak 85 orang atau 42,5%, responden
dengan jenis pekerjaan sebagai PNS sebanyak 44 orang atau 22%, responden
dengan jenis pekerjaan sebagai pegawai swasta sebanyak 34 orang atau 17%,
responden dengan jenis pekerjaan sebagai wirausaha sebanyak 23 orang atau
11,5%, dan responden dengan jenis pekerjaan lainnya sebanyak 14 orang atau 7%
.Dari data tersebut dapat disimpulkan bahwa sebagian besar responden berasal dari
kalangan pelajar/mahasiswa. Hal ini kemungkinan disebabkan karena kalangan
muda seperti mahasiswa/pelajar lebih cenderung menyukai sesuatu yang
praktis,cepat, dan enak.

4.1.4 Pendapatan Perbulan

Tabel 4. 4

Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendapatan

Tingkat Pendapatan Frekuensi | Presentase
<Rp 1.000.000 48 24,0
Rp 1.001.000 - 2.000.000 20 10,0
Rp 2.001.000 — Rp 3.000.000 38 19,0
Rp 3.001.000 — Rp 4.000.000 29 14,5




> Rp 4.000.000 65 32,5

Total 200 100

Sumber: Data Primer Diolah (2025)

Berdasarkan table 4.4 dapat diketahui bahwa jumlah responden dengan
pendapatan kurang dari Rp 1.000.000 sebanyak 48 orang (24%), pendapatan Rp
1.001.000 - 2.000.000 sebanyak 20 orang (10%), pendapatan Rp 2.001.000 — Rp
3.000.000 sebanyak 38 orang (19%), Pendapatan Rp 3.001.000 — Rp 4.000.000
sebanyak 29 orang (14,5%), dam Pendapatan lebih dari Rp 4.000.000 sebanyak 65
orang (32.5%). Dari data tersebut dapat disimpulkan bahwa sebagian besar
responden yang menjadi konsumen memiliki pendapatan lebih dari Rp 4.000.000.
Tingginya proporsi konsumen dengan pendapatan di atas Rp 4.000.000
menunjukkan bahwa mayoritas pelanggan KFC Kota Baubau berasal dari
kelompok ekonomi menengah ke atas. Kelompok ini umumnya memiliki daya beli
yang lebih tinggi serta cenderung memilih tempat makan yang menawarkan
kenyamanan, kecepatan layanan, dan kualitas produk yang konsisten.

4.2. Deskripsi Variabel Penelitian
Data dalam penelitian ini diperoleh dari variabel Standar Operasional Prosedur
dan Kualitas Layanan. Selain itu, data tersebut juga dimanfaatkan sebagai dasar
dalam melakukan analisis deskriptif terhadap jawaban pada masing-masing
variabel. Penilaian terhadap subjek dilakukan berdasarkan hal-hal berikut:
Nilai Terendah : 1
Nilai Tertinggi : 5

Interval : (5-1)5 = 0,80



1,00 - 1,80 = Sangat Rendah
1,81 - 2,60 = Rendah
2,61 — 3,40 = Sedang
3,41 —4,20 = Tinggi
4,21 — 5,00 = Sangat Tinggi
4.2.1 Variabel SOP Kebersihan
Skor yang diberikan responden terhadap variable SOP kebersihan
adalah sebagai berikut:

Tabel 4.5
Hasil Analisis Variabel SOP Kebersihan

Indikator SOP Kebersihan Mean | Kategori

Meja dan Kursi selalu dalam kondisi bersih | 3,70 | Tinggi

Lantai restoran terlihat bersih 3,79 | Tinggi

Peralatan makan terlihat bersih dan higenis | 3,80 | Tinggi

Tempat sampah tersedia dan tidak penuh 3,63 | Tinggi

Toilet bersih dan layak digunakan 3,57 | Tinggi

Rata-rata Total 3,69 | Tinggi

Sumber: Data Primer Diolah (2025)

Berdasarkan hasil analisis deskriptif pada Tabel 4.5, diketahui bahwa rata-
rata penilaian responden terhadap variabel SOP Kebersihan adalah sebesar 3,69.
Nilai ini termasuk dalam kategori tinggi, karena berada dalam rentang 3,41 hingga

4,20. Indikator dengan penilaian tertinggi adalah “peralatan makan terlihat bersih



dan higenis” dengan skor rata-rata 3,80, sedangkan indikator dengan penilaian
terendah adalah “toilet bersih dan layak digunakan” dengan skor rata-rata 3,57.
Tingginya penilaian pada indikator kebersihan peralatan makan menunjukkan
bahwa KFC Kota Baubau telah menerapkan prosedur pembersihan dengan baik,
sehingga pelanggan merasa aman dan nyaman saat menggunakan perlengkapan
makan yang disediakan. Sementara itu, skor yang lebih rendah pada kebersihan
toilet menunjukkan bahwa aspek fasilitas pendukung masih memerlukan perhatian
lebih.
4.2.2. Variabel SOP Pelaayanan Pelanggan

Skor yang diberikan responden terhadap variable SOP Pelayanan

Pelanggan adalah sebagai berikut:

Tabel 4.6

Hasil Analisis Variabel SOP Pelayanan Pelanggan

Indikator SOP Pelayanan Pelanggan Mean | Kategori
Karyawan menyambut pelanggan dengan ramah 3,98 Tinggi
dan sopan

Pelayanan dilakukan secara cepat dan tepat waktu 3,78 Tinggi
Karyawan memahami produk dan dapat 3,53 Tinggi

menjelaskan menu, promo, atau paket dengan jelas

Karyawan berpakaian rapi dan menggunakan 3,76 Tinggi

atribut lengkap saat melayani




Pelanggan dilayani sesuai urutan kedatangan tanpa 3,64 Tinggi

diskriminasi

Rata-rata Total 3,73 Tinggi

Sumber: Data Primer Diolah (2025)

Berdasarkan hasil analisis deskriptif pada Tabel 4.6, diketahui bahwa rata-
rata penilaian responden terhadap variabel SOP Pelayanan Pelanggan adalah
sebesar 3,73. Nilai ini termasuk dalam kategori tinggi, karena berada dalam rentang
3,41 hingga 4,20. Indikator dengan penilaian tertinggi adalah “karyawan
menyambut pelanggan dengan ramah dan sopan ” dengan skor rata-rata 3,98,
sedangkan indikator dengan penilaian terendah adalah “Karyawan memahami
produk dan dapat menjelaskan menu, promo, atau paket dengan jelas” dengan skor
rata-rata 3,53. Tingginya skor pada aspek keramahan menunjukkan bahwa
karyawan KFC Kota Baubau telah berhasil menciptakan kesan awal yang positif
terhadap pelanggan, yang merupakan faktor penting dalam membangun kualitas
pelayanan. Pelayanan yang ramah dan sopan dapat meningkatkan kenyamanan
serta mendorong pelanggan untuk melakukan kunjungan ulang. Namun, skor
terendah pada indikator pemahaman produk mengindikasikan masih adanya
kelemahan dalam aspek komunikasi dan pengetahuan karyawan mengenai menu
yang ditawarkan.

4.2.3. Variabel SOP Penyajian Makanan
Skor yang diberikan responden terhadap variable SOP Penyajian Makanan

adalah sebagai berikut:



Tabel 4.7

Hasil Analisis Variabel SOP Penyajian Makanan

Indikator SOP Penyajian Makanan Mean | Kategori
Makanan disajikan tidak lama setelah memesan 3,59 | Tinggi
Pesanan sesuai tanpa ada kesalahan 3,76 | Tinggi
Tidak ada kotoran, rambut, atau benda asing pada 3,70 | Tinggi

makanan/minuman yang disajikan

Makanan disajikan dalam kondisi panas/sesuai suhu 3,93 | Tinggi
penyajian.
Kemasan makanan bersih dan tertutup dengan baik saat 3,80 | Tinggi

disajikan (jika dibawa pulang)

Rata-rata Total 3,75 | Tinggi

Sumber: Data Primer Diolah (2025)

Berdasarkan hasil analisis deskriptif pada Tabel 4.7, diketahui bahwa rata-
rata penilaian responden terhadap variabel SOP Penyajian Makanan adalah sebesar
3,75. Nilai ini termasuk dalam kategori tinggi, karena berada dalam rentang 3,41
hingga 4,20. Indikator dengan penilaian tertinggi adalah “Makanan disajikan dalam
kondisi panas/sesuai suhu penyajian. ” dengan skor rata-rata 3,93, sedangkan
indikator dengan penilaian terendah adalah “Makanan disajikan tidak lama setelah
memesan” dengan skor rata-rata 3,59. Tingginya skor pada indikator suhu
penyajian menunjukkan bahwa KFC Kota Baubau telah mampu menjaga kualitas

produk dengan memastikan makanan tetap dalam kondisi panas saat sampai ke



tangan pelanggan. Hal ini penting karena suhu makanan yang tepat sangat
memengaruhi cita rasa dan kepuasan pelanggan. Namun, skor yang lebih rendah
pada indikator kecepatan penyajian mengindikasikan adanya potensi kendala dalam
proses operasional, seperti antrean panjang pada jam sibuk atau keterlambatan
dalam proses persiapan makanan.
4.2.4. Variabel SOP Penanganan Keluhan

Skor yang diberikan responden terhadap variable SOP Penagnan

Keluhan adalah sebagai berikut:

Tabel 4. 8

Hasil Analisis Variabel SOP Penanganan Keluhan

Indikator SOP Penanganan Keluhan Mean | Kategori

Karyawan menerima keluhan pelanggan dengan | 3,85 | Tinggi

sikap terbuka dan empati

Keluhan ditanggapi dengan cepat dan solutif 3,75 | Tinggi

Prosedur pencatatan dan pelaporan keluhan | 3,77 | Tinggi

diterapkan dengan benar

Tindak lanjut atas keluhan diberikan secara | 3,63 | Tinggi

profesional

Pelanggan diberi kompensasi atau permintaan | 3,68 | Tinggi

maaf jika keluhan terbukti benar

Rata-rata Total 3,73 | Tinggi

Sumber: Data Primer Diolah (2025)



Berdasarkan hasil analisis deskriptif pada Tabel 4.8, diketahui bahwa
rata-rata penilaian responden terhadap variabel SOP Penagnan Keluhan adalah
sebesar 3,73. Nilai ini termasuk dalam kategori tinggi, karena berada dalam
rentang 3,41 hingga 4,20. Indikator dengan penilaian tertinggi adalah
“Karyawan menerima keluhan pelanggan dengan sikap terbuka dan empati.”
dengan skor rata-rata 3,93, sedangkan indikator dengan penilaian terendah
adalah “Tindak lanjut atas keluhan diberikan secara profesional” dengan skor
rata-rata 3,63. Tingginya skor pada indikator sikap terbuka dan empati
menunjukkan bahwa karyawan KFC Kota Baubau memiliki kemampuan
komunikasi yang baik dalam merespons keluhan pelanggan. Kemampuan ini
penting karena sikap empatik dapat membantu menciptakan suasana yang
positif, mengurangi ketegangan, dan memberikan kesan bahwa keluhan
pelanggan benar-benar dihargai. Namun, skor yang lebih rendah pada indikator
tindak lanjut keluhan mengindikasikan masih terdapat kelemahan dalam proses
penyelesaian masalah secara profesional dan sistematis. Hal ini dapat mencakup
kecepatan respons, kejelasan prosedur penyelesaian, atau konsistensi dalam
memberikan solusi.

4.2.5. Variabel Kualitas Pelayanan

Skor yang diberikan responden terhadap variable SOP Penagnan

Keluhan adalah sebagai berikut:

Tabel 4.9

Hasil Analisis Variabel Kualitas Pelayanan

Indikator kualitas pelayanan




Implementasi SOP Kebersihan sudah baik 3,96 | Tinggi

Implementasi SOP Pelayanan Pelanggan sudah baik | 3,51 | Tinggi

Implementasi SOP Penyajian makanan sudah baik | 3,85 | Tinggi

Implementasi SOP Penanganan keluhan sudah baik | 3,74 | Tinggi

Rata-rata Total 3,76 | Tinggi

Sumber: Data Primer Diolah (2025)

Berdasarkan hasil analisis deskriptif pada Tabel 4.8, diketahui bahwa
rata-rata penilaian responden terhadap variabel SOP Penagnan Keluhan adalah
sebesar 3,76. Nilai ini termasuk dalam kategori tinggi, karena berada dalam
rentang 3,41 hingga 4,20. Indikator dengan penilaian tertinggi adalah
“Implementasi SOP Kebersihan sudah baik.” dengan skor rata-rata 3,96,
sedangkan indikator dengan penilaian terendah adalah “Implementasi SOP
Pelayanan Pelanggan sudah baik” dengan skor rata-rata 3,51. Tingginya skor
pada indikator kebersihan menunjukkan bahwa konsumen merasa puas dengan
standar kebersihan yang diterapkan oleh KFC Kota Baubau, baik dalam hal
lingkungan restoran, fasilitas, maupun peralatan makan yang digunakan.
Kebersihan yang terjaga menjadi salah satu faktor utama dalam membangun
kepercayaan pelanggan dan menjaga citra merek. Sebaliknya, nilai yang lebih
rendah pada indikator implementasi SOP pelayanan pelanggan menandakan
bahwa masih terdapat aspek pelayanan yang perlu ditingkatkan, terutama
dalam hal interaksi langsung antara karyawan dan pelanggan. Hal ini bisa

terkait dengan kecepatan pelayanan, kejelasan informasi yang diberikan,



maupun konsistensi sikap ramah dalam melayani pelanggan. Dengan
demikian, meskipun penerapan SOP secara umum dinilai baik, fokus
peningkatan ke depan sebaiknya diarahkan pada penguatan aspek pelayanan
pelanggan agar dapat meningkatkan kualitas pelayanan secara menyeluruh.
4.3. Uji Instrumen
43.1 Uji Validitas
Pengujian validitas ini bertujuan untuk mengetahui apakah kuesioner
yang diberikan kepada responden valid atau tidak. Uji validitas ini
memanfaatkan analisis korelasi Pearson Product Moment melalui software
SPSS. Suatu butir instrument dapat dikategorikan valid apabila r hitung hitung
melebihi nilai dari r table pada tingkat signifikasi 5%. Berikut hasil uji validitas:

Tabel 4. 10

Hasil Uji validitas

Variabel Indikator | r hitung | r tabel | Keterangan

SOP Kebersihan X1.1 0,650 0,138 | Valid

X1.2 0,575 | 0,138 | Valid

X1.3 0,662 | 0,138 | Valid

X1.4 0,619 | 0,138 | Valid

X1.5 0,662 | 0,138 | Valid

SOP Pelayanan Pelanggan | X2.1 0,602 0,138 | Valid

X2.2 0,647 | 0,138 | Valid

X2.3 0,698 | 0,138 | Valid

X2.4 0,634 | 0,138 | Valid




X2.5 0,713 0,138 | Vvalid
SOP Penyajian Makanan | X3.1 0,668 0,138 | Valid
X3.2 0,663 0,138 | Valid
X3.3 0,704 0,138 | Valid
X3.4 0,557 0,138 | Valid
X3.5 0,647 0,138 | Valid
SOP Penanganan Keluhan | X4.1 0,570 0,138 | Valid
X4.2 0,688 0,138 | Valid
X4.3 0,661 0,138 | Valid
X4.4 0,719 0,138 | Vvalid
X4.5 0,669 0,138 | Vvalid
Kualitas Pelayanan Y1 0,656 0,138 | Valid
Y2 0,736 0,138 | Valid
Y3 0,633 0,138 | Valid
Y4 0,656 0,138 | Valid

Sumber: Data Primer Diolah (2025)

Berdasarkan Tabel dapat diketahui bahwa seluruh indikator yang
digunakan untuk mengukur variabel penelitian memiliki nilai koefisien korelasi

(r hitung) lebih besar dari r tabel sebesar 0,138. Dengan demikian, seluruh

indikator pada variabel penelitian ini dinyatakan valid.

4.3.2. Uji Realibilitas




Uji reliabilitas bertujuan untuk mengevaluasi sejauh mana instrumen
kuesioner, sebagai indikator suatu variabel, mampu memberikan hasil
pengukuran yang konsisten atau mendekati kesamaan dari waktu ke waktu.
Suatu kuesioner dianggap memenuhi syarat reliabilitas apabila nilai cronbach’s

alpha yang dihasilkan lebih besar dari 0,60. Berikut hasil uji realibilitas:

Tabel 4. 11

Hasil Uji Realibilitas

Variabel Cronbach’s Standar Hasil
Alpha Koefisien

SOP Kebersihan 0,627 0.60 Reliabel

SOP Pelayanan 0,676 0,60 Reliabel

Pelanggan

SOP Penyajian 0,655 0,60 Reliabel

Makanan

SOP Penanganan 0,688 0,60 Reliabel

Keluhan

Kualitas Layanan | 0,615 0,60 Reliabel

Sumber: Data Primer Diolah (2025)
Berdasarkan table dapat diketahui bahwa semua variabel yang ada

dapat dikatakan reliable karena nilai Cronbach Alpha pada setiap variable



melebihi 0,60. Berdasarkan hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa semua
instrumen penelitian terbukti reliabel atau konsisten sehingga layak digunakan
untuk tahap analisis berikutnya.
4.4. Uji Asumsi Klasik
4.4.1. Uji normalitas
Tujuan dari uji normalitas adalah untuk memastikan apakah variabel
bebas maupun variabel terikat dalam model regresi berdistribusi normal. Model
regresi yang ideal seharusnya memiliki distribusi normal atau setidaknya
mendekati normal. data tersebut dapat dikatakan normal apabila nilai

signifikansinya lebih besar dari 5% atau 0,05. Berikut adalah hasil dari uji

normalitas
Tabel 4. 12
Hasil Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardize
d Residual

N 200

Normal Mean .0000000

Parameters®®  Std. Deviation 1.33716430




Most Extreme Absolute .060
Differences  Positive .060

Negative -.045
Test Statistic .060
Asymp. Sig. (2-tailed)® 079
Monte Carlo  Sig. .082
Sig. (2-tailed)® 99% Confidence Lower Bound 075

Interval Upper Bound .089

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

d. Lilliefors' method based on 10000 Monte Carlo samples with

starting seed 2000000.

Berdasarkan hasil uji normalitas pada table 4.12, dapat diketahui bahwa
nilai sig sebesar 0,079 maka dapat disimpulkan bahwa model regresi ini
terdistribusi normal, karena nilai signifikannya melebihi 0,05 atau 5%. Dengan
demikian model regresi ini memenuhi syarat untuk digunakan dalam analisis
selanjutnya.

4.4.2. Uji Multikolinearitas

Uji multikolinieritas dilakukan untuk mengetahui ada atau tidaknya

hubungan antar variabel independen dalam model regresi. Suatu model regresi

yang baik seharusnya tidak menunjukkan adanya korelasi antar variabel bebas.



Pengujian multikolinieritas dilakukan dengan menggunakan nilai Variance
Inflation Factor (VIF), di mana data dikatakan bebas dari multikolinieritas jika
nilai VIF < 10. Hasil uji multikolinieritas pada variabel penelitian ini dapat

dilihat pada tabel berikut.

Tabel 4. 13

Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients?

Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 SOP Kebersihan 109 9.194
SOP Pelayanan Pelanggan 192 5.209
SOP Penyajian Makanan 151 6.630
SOP Penanganan Keluhan 281 3.553

a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan

Hasil uji multikolinearitas pada table 4.13, dapat diketahui bahwa model
regresi tidak mengalami masalah multikolinearitas, sehingga tidak terdapat

korelasi antar variable independent. Hal ini menunjukkan bahwa model layak



digunakan untuk analisis lebih lanjut, karena nilai tolerance berada diatas 0,10
dan nilai VIF kurang dari 10.
4.4.3. Uji Heterokedastisitas

Uji heteroskedastisitas digunakan untuk mengetahui apakah varians
residual dalam model regresi konstan atau berubah. Ketidakstabilan varians
dapat membuat estimasi regresi tidak efisien. Salah satu metode yang digunakan
adalah uji Glejser, dengan kriteria jika nilai signifikansi > 0,05 maka model

bebas dari heteroskedastisitas.

Tabel 4. 14
Hasil Uji Heterokedastisitas

Coefficients?

Standardiz
ed

Unstandardized | Coefficien

Coefficients ts
Model B Std. Error Beta t Sig.
(Constant) 2.102 305 6.896|<.001
1 SOP Kebersihan -.019 046 -.084 -403| .687
SOP Pelayanan .042 .033 202 1.280| .202
Pelanggan
SOP Penyajian -.045 .038 -208| -1.168| .244
Makanan




SOP Penanganan

Keluhan

-.036

029 -.162

-1.243

215

a. Dependent Variable: ABS_RES

hasil uji heterokedastisitas pada table 4.14, dapat diketahui bahwa tidak

terjadi gejala heterokedastisitas karena nilai signifikan pada seluruh variable

independen melebihi 0,05.

4.5. Analisis Regresi Linear Berganda

Analisis regresi berfungsi untuk mengukur seberapa kuat hubungan antara dua
variabel atau lebih, sekaligus menunjukkan arah keterkaitan antara variabel
dependen dan variabel independen. Dalam penelitian ini, model regresi digunakan
untuk menganalisis pengaruh SOP terhadap kualitas pelayanan KFC kota Baubau.

Pengujian regresi linier berganda pada penelitian ini dilakukan dengan bantuan

aplikasi SPSS Statistic.

Tabel 4. 15

Hasil Uji Regresi Linier Berganda

Coefficients?

Unstandardized

Coefficients

Standardized

Coefficients

Model

B Std. Error

Beta




1| (Constant) 1.384 508 2.721| .007
SOP Kebersihan | .154 077 195 2.009| .046
SOP Pelayanan | .181 .055 239 3.274| .001

Pelanggan
SOP Penyajian | .299 .064 .386 4.683|<.001
Makanan
SOP .098 .048 123 2.043| .042
Penanganan
Keluhan

a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan
(Sumber data diolah 2025)
berdasarkan pada Tabel 4.16 di atas, model regresi yang dihasilkan dapat
dituliskan sebagai berikut:
Y =1,138 + 0,151X1 + 0,181X2 + 0,299X3 + 0,098X4 + e

Dari persamaan regresi diatas dapat dijelaskan sebagai berikut

1. Nilai konstanta sebesar 1,384 menggambarkan kondisi dasar ketika
variabel kualitas pelayanan belum dipengaruhi oleh faktor-faktor
independen, yaitu SOP Kebersihan, SOP Pelayanan Pelanggan, SOP
Penyajian Makanan, dan SOP Penanganan Keluhan. Dengan kata lain,
apabila seluruh variabel independen bernilai nol, maka kualitas pelayanan

tetap berada pada angka 1,384 dan tidak mengalami perubahan.



2. Koefisien regresi untuk variabel X1 sebesar 0,154 menunjukkan bahwa
SOP Kebersihan berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan. Artinya,
setiap peningkatan satu satuan pada variabel SOP Kebersihan akan
meningkatkan kualitas pelayanan sebesar 0,154, dengan catatan variabel
independen lainnya berada dalam kondisi tetap.

3. Koefisien regresi variabel X2 bernilai 0,181, yang berarti SOP Pelayanan
Pelanggan memberikan pengaruh positif terhadap kualitas pelayanan.
Setiap kenaikan satu satuan dalam SOP Pelayanan Pelanggan akan
meningkatkan kualitas pelayanan sebesar 0,181, dengan asumsi variabel
lainnya tidak mengalami perubahan.

4. Kaoefisien regresi untuk variabel X3 sebesar 0,299 menunjukkan bahwa
SOP Penyajian Makanan memiliki pengaruh positif terhadap kualitas
pelayanan. Hal ini berarti bahwa peningkatan satu satuan pada SOP
Penyajian Makanan akan mendorong peningkatan kualitas pelayanan
sebesar 0,299, dengan asumsi variabel lainnya tetap konstan.

5. Koefisien regresi variabel X4 sebesar 0,098 menandakan bahwa SOP
Penanganan Keluhan juga berpengaruh positif terhadap kualitas
pelayanan. Setiap kenaikan satu satuan pada SOP Penanganan Keluhan
akan meningkatkan kualitas pelayanan sebesar 0,098, dengan anggapan

variabel lain tidak berubah.

4.6. Ujit
Uji t parsial digunakan untuk mengukur ada atau tidaknya pengaruh variabel

independen (bebas) terhadap variabel dependen (terikat) secara terpisah. Dalam



penelitian ini, pengujian hipotesis dilakukan dengan menggunakan uji t melalui
program SPSS versi 31. Adapun penjelasan hasil uji t dapat dilihat berdasarkan

tabel 4.15 di atas.

1. Pengaruh SOP Kebersihan terhadap Kualitas Pelayanan

Berdasarkan hasil uji hipotesis, variabel SOP Kebersihan terbukti
berpengaruh terhadap Kualitas Layanan. Hal ini ditunjukkan oleh nilai
signifikansi sebesar 0,046 yang lebih kecil dari 0,05, sehingga dapat
disimpulkan adanya pengaruh parsial antara SOP Kebersihan (X1)
terhadap Kualitas Layanan (Y). Selain itu, koefisien sebesar 0,154
mengindikasikan bahwa pengaruh tersebut bersifat positif. Dengan
demikian, hipotesis H1 yang menyatakan bahwa "SOP kebersihan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas layanan KFC"

dinyatakan diterima.

2. Pengaruh SOP Pelayanan Pelanggan terhadap Kualitas Pelayanan

Berdasarkan hasil uji hipotesis, variabel SOP Kebersihan terbukti
berpengaruh terhadap Kualitas Layanan. Hal ini ditunjukkan oleh nilai
signifikansi sebesar 0,001 yang lebih kecil dari 0,05, sehingga dapat
disimpulkan adanya pengaruh parsial antara SOP Pelayanan Pelanggan
(X2) terhadap Kualitas Layanan (Y). Selain itu, koefisien sebesar 0,181
mengindikasikan bahwa pengaruh tersebut bersifat positif. Dengan

demikian, hipotesis H2 yang menyatakan bahwa "SOP pelayanan



pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas layanan

KFC" dinyatakan diterima.

3. Pengaruh SOP Penyajian Makanan terhadap Kualitas Pelayanan

Berdasarkan hasil uji hipotesis, variabel SOP Kebersihan terbukti
berpengaruh terhadap Kualitas Layanan. Hal ini ditunjukkan oleh nilai
signifikansi sebesar <0,001 yang lebih kecil dari 0,05, sehingga dapat
disimpulkan adanya pengaruh parsial antara SOP Penyajian Makanan
(X3) terhadap Kualitas Layanan (Y). Selain itu, koefisien sebesar 0,154
mengindikasikan bahwa pengaruh tersebut bersifat positif. Dengan
demikian, hipotesis H3 yang menyatakan bahwa "SOP pelayanan
pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas layanan

KFC" dinyatakan diterima.

4. Pengaruh SOP Penanganan Keluhan terhadap Kualitas Pelayanan

Berdasarkan hasil uji hipotesis, variabel SOP penanganan keluhan
terbukti berpengaruh terhadap Kualitas Layanan. Hal ini ditunjukkan
oleh nilai signifikansi sebesar 0,042 yang lebih kecil dari 0,05, sehingga
dapat disimpulkan adanya pengaruh parsial antara SOP penanganan
keluhan (X4) terhadap Kualitas pelayanan (Y). Selain itu, koefisien
sebesar 0,098 mengindikasikan bahwa pengaruh tersebut bersifat positif.

Dengan demikian, hipotesis H4 yang menyatakan bahwa "SOP



penangnan keluhan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas
layanan KFC" dinyatakan diterima.
4.7. Uji statistic F
Uji Statistik F digunakan untuk menunjukkan bahwa variabel independen yang
ada dalam model memiliki pengaruh secara simultan terhadap variabel dependen

(terikat). Adapun hasil dari uji F ditampilkan pada tabel 4.16 berikut.

Tabel 4. 16
Hasil Uji F
ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regressio 1426.581 4 356.645| 195.456| <.001°
n
Residual 355.814 195 1.825
Total 1782.395 199

a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan
b. Predictors: (Constant), SOP Penanganan Keluhan, SOP Penyajian

Makanan, SOP Pelayanan Pelanggan, SOP Kebersihan

Berdasarkan hasil uji F pada tabel 4.17 diperoleh nilai F hitung sebesar 195,456
dengan tingkat signifikansi <0,001. Karena nilai signifikansi tersebut lebih kecil

dari 5%, maka dapat disimpulkan bahwa SOP kebersihan, SOP pelayanan



pelanggan, SOP penyajian makanan, dan SOP secara simultan berpengaruh
terhadap kualitas pelayanan.
4.8. Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui sejauh mana variabel
independen mampu menjelaskan pengaruhnya secara keseluruhan terhadap
variabel dependen. Hal ini dapat dilihat melalui nilai Adjusted R Square. Apabila
nilai R Square kecil (mendekati nol), maka kontribusi variabel bebas terhadap
variabel terikat juga semakin rendah. Nilai Adjusted R Square sendiri berada pada
rentang 0 hingga 1, dan dapat meningkat maupun menurun ketika variabel
independen ditambahkan ke dalam model. Berdasarkan hasil analisis data,

diperoleh temuan sebagai berikut:

Tabel 4. 17

Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model Summary®

Adjusted R | Std. Error of the

Model R R Square Square Estimate

1 .8952 .800 .796 1.351

a. Predictors: (Constant), SOP Penanganan Keluhan, SOP
Penyajian Makanan, SOP Pelayanan Pelanggan, SOP Kebersihan

b. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan



Mengacu pada tabel di atas, diperoleh nilai Adjusted R Square sebesar 0,796.
Artinya, variabel SOP kebersihan, SOP pelayanan pelanggan, SOP penyajian
makanan, dan SOP penanganan keluhan mampu menjelaskan Kualitas Layanan
sebesar 79,6% setelah disesuaikan dengan jumlah sampel serta variabel
independen. Sementara itu, sisanya sebesar 20,4% (100% - 79,6%) dipengaruhi
oleh faktor lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini.

4.9. Pembahasan Hasil Penelitian
4.9.1 Pengaruh SOP Kebersihan terhadap Kualitas Pelayanan

Berdasarkan hasil uji parsial, SOP Kebersihan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kualitas pelayanan di KFC Kota Baubau. Nilai koefisien
regresi sebesar 0,154 dengan tingkat signifikansi 0,046 (< 0,05) menunjukkan
bahwa semakin baik penerapan SOP kebersihan, semakin tinggi pula kualitas
pelayanan yang dirasakan oleh konsumen. Hal ini membuktikan bahwa
kebersihan area restoran, peralatan makan yang higienis, kondisi toilet yang
layak, dan kerapian lingkungan memiliki peran penting dalam menciptakan
pengalaman pelayanan yang nyaman serta meningkatkan persepsi positif
konsumen terhadap kualitas layanan.

Temuan ini sejalan dengan penelitian Refaldi & Purnama (2022), yang
membuktikan bahwa penerapan SOP secara konsisten, termasuk aspek efisiensi
dan kebersihan, berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan, terutama
pada dimensi bukti fisik (tangibles) dan keandalan (reliability). Penerapan SOP
kebersihan yang baik membuat lingkungan pelayanan lebih nyaman, sehingga

mendukung kepuasan dan loyalitas pelanggan. Selain itu, Dewangkara & Hasin



(2023)  juga menemukan bahwa penerapan SOP pada berbagai bagian
operasional, termasuk kebersihan lingkungan, berdampak positif terhadap
peningkatan  kualitas  pelayanan.  Standarisasi  prosedur  kebersihan
memungkinkan terciptanya kondisi restoran yang terjaga secara konsisten,
sehingga meningkatkan kepercayaan dan kenyamanan pelanggan.

Dengan demikian, hasil penelitian ini konsisten dengan sebagian besar
temuan sebelumnya dan memperkuat bukti bahwa penerapan SOP kebersihan
yang baik dapat meningkatkan kualitas layanan secara signifikan.

4.9.2. Pengaruh SOP Pelayanan Pelanggan terhadap Kualitas Pelayanan

Berdasarkan hasil uji parsial, SOP Pelayanan Pelanggan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan di KFC Kota Baubau. Nilai
koefisien regresi sebesar 0,181 dan signifikansi 0,001 menunjukkan bahwa
semakin baik penerapan SOP dalam pelayanan pelanggan, semakin tinggi pula
kualitas pelayanan yang dirasakan konsumen. Hal ini membuktikan bahwa
aspek pelayanan pelanggan, seperti sikap ramah, kecepatan melayani, ketepatan
informasi, serta kemampuan karyawan dalam berinteraksi dengan pelanggan,
memiliki peran penting dalam menciptakan pengalaman pelayanan yang
nyaman serta meningkatkan persepsi positif konsumen terhadap kualitas
layanan.

Temuan ini sejalan dengan penelitian Dewangkara & Hasin (2023), yang
menemukan bahwa penerapan SOP pada berbagai bagian pelayanan termasuk
server, OB, kasir, dan barista berpengaruh positif dan signifikan terhadap

peningkatan kualitas pelayanan. SOP yang jelas dan konsisten membantu



karyawan memberikan pelayanan yang terstandar, cepat, dan responsif kepada
pelanggan. Selain itu, Refaldi & Purnama (2022) juga menemukan bahwa SOP
dengan aspek efisiensi, konsistensi, serta minimisasi kesalahan berpengaruh
signifikan terhadap kualitas pelayanan, khususnya dalam dimensi keandalan,
daya tanggap, dan bukti fisik. Penerapan SOP yang baik memungkinkan
organisasi menjaga keseragaman pelayanan dan meningkatkan kepuasan
pelanggan secara keseluruhan.

Dengan demikian, hasil penelitian ini konsisten dengan sebagian besar
temuan sebelumnya dan memperkuat bukti bahwa penerapan SOP pelayanan
pelanggan yang baik dapat meningkatkan kualitas layanan secara signifikan.
4.9.3. Pengaruh SOP Penyajian Makanan terhadap Kualitas Pelayanan

Berdasarkan Hasil pengujian parsial, SOP Penyajian Makanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan di KFC Kota
Baubau. Nilai koefisien regresi sebesar 0,299 dengan tingkat signifikansi <
0,001 menunjukkan bahwa semakin baik penerapan SOP dalam proses
penyajian makanan, semakin tinggi pula kualitas pelayanan yang dirasakan oleh
pelanggan. Hal ini membuktikan bahwa ketepatan pesanan, kecepatan
penyajian, kebersihan kemasan, dan suhu makanan memiliki peran penting
dalam menciptakan pengalaman pelayanan yang nyaman serta meningkatkan
persepsi positif konsumen terhadap kualitas layanan.

Temuan ini sejalan dengan penelitian Prami et al. (2021), yang
menunjukan bahwa penerapan SOP dengan aspek efisiensi, efektivitas, dan

konsistensi berpengaruh positif dan signifikan terhadap peningkatan kualitas



pelayanan. Dalam konteks industri perhotelan yang diteliti oleh Prami et al.,
kepatuhan terhadap prosedur penyajian terbukti meningkatkan keandalan dan
daya tanggap layanan, sehingga menciptakan pengalaman yang konsisten bagi
pelanggan. Selain itu, Refaldi & Purnama (2022) juga menemukan bahwa
penerapan SOP yang mencakup efisiensi dan konsistensi berpengaruh signifikan
terhadap kualitas pelayanan, terutama pada dimensi bukti fisik (tangibles) dan
keandalan (reliability). Dalam konteks penyajian makanan, hal ini berarti bahwa
kejelasan prosedur dan kedisiplinan dalam pelaksanaannya membantu menjaga
kualitas produk yang diterima pelanggan.

Dengan demikian, hasil penelitian ini konsisten dengan sebagian besar
temuan sebelumnya dan memperkuat bukti bahwa penerapan SOP penyajian
makanan yang baik dapat meningkatkan kualitas layanan secara signifikan.
4.9.4. Pengaruh SOP Penanganan Keluhan terhadap Kualitas Pelayanan

Berdasarkan hasil pengujian parsial menunjukkan bahwa SOP
Penanganan Keluhan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas
pelayanan di KFC Kota Baubau. Nilai koefisien regresi sebesar 0,098 dengan
nilai signifikansi 0,042 (< 0,05) menunjukkan bahwa semakin baik penerapan
SOP dalam menangani keluhan pelanggan, maka semakin tinggi pula kualitas
pelayanan yang dirasakan. Hal ini membuktikan bahwa kecepatan, ketepatan,
dan profesionalisme dalam menanggapi keluhan pelanggan memiliki peran
penting dalam menciptakan pengalaman pelayanan yang nyaman serta

meningkatkan persepsi positif konsumen terhadap kualitas layanan.



Temuan ini sejalan dengan penelitian Chapitoline (2024), yang
menunjukkan bahwa unsur efisiensi, efektivitas, dan konsistensi dalam
penerapan SOP memberikan pengaruh positif terhadap peningkatan kualitas
pelayanan. Dalam konteks kafe, penanganan keluhan yang dilakukan secara
terstruktur melalui SOP mampu menciptakan kepuasan pelanggan dan
memperbaiki pengalaman negatif akibat masalah layanan. Selain itu,
Dewangkara & Hasin (2023) juga menemukan bahwa penerapan SOP secara
menyeluruh di berbagai aspek pelayanan, termasuk penanganan pelanggan,
berdampak signifikan terhadap kualitas layanan. Standarisasi prosedur
memungkinkan karyawan memberikan respons yang lebih cepat, empatik, dan
sesuai dengan pedoman, sehingga memperkuat kepercayaan pelanggan terhadap
perusahaan.

Dengan demikian, hasil penelitian ini konsisten dengan sebagian besar
temuan sebelumnya dan memperkuat bukti bahwa penerapan SOP penanganan

keluhan yang baik dapat meningkatkan kualitas layanan secara signifikan.



BAB YV

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

1. SOP Kebersihan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas
pelayanan. Semakin baik penerapan kebersihan restoran, peralatan, dan
fasilitas pendukung, semakin meningkat pula kenyamanan dan presepsi
pelanggan terhadap kualitas pelayanan.

2. SOP Pelayanan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kualitas pelayanan. Sikap ramah, kecepatan pelayanan, serta kemampuan
karyawan dalam memberikan informasi menjadi faktor penting dalam
menciptakan pengalaman layanan yang positif sehingga mampu
meningkatkan kualitas pelayanan.

3. SOP Penyajian Makanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kualitas pelayanan. Ketepatan pesanan, kecepatan penyajian, dan kualitas
makanan yang higienis terbukti sangat menentukan tingkat kualitas
pelayanan yang diterima pelanggan.

4. SOP Penanganan Keluhan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kualitas pelayanan. Penanganan keluhan yang cepat, solutif, dan penuh
empati dapat menjaga serta meningkatkan kualitas pelayanan meskipun

terjadi masalah dalam proses pelayanan.

5.2. Implikasi Manajerial



Hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh variabel SOP berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan. Oleh karena itu, manajemen
perlu memperkuat penerapan setiap SOP melalui pengawasan, pelatihan, dan
evaluasi rutin.

Penerapan SOP Kebersihan harus dijaga secara konsisten agar kenyamanan
pelanggan meningkat. SOP Pelayanan Pelanggan perlu diperkuat melalui pelatihan
komunikasi dan pelayanan prima agar karyawan mampu memberikan layanan yang
cepat, ramah, dan informatif. SOP Penyajian Makanan harus memastikan ketepatan
pesanan, kecepatan penyajian, dan kebersihan makanan melalui kontrol mutu yang
ketat. Sementara itu, SOP Penanganan Keluhan perlu dijalankan dengan cepat,
empatik, dan solutif agar pelanggan merasa dihargai meskipun terjadi masalah
dalam pelayanan.

Secara keseluruhan, penerapan SOP yang baik menjadi strategi penting bagi
manajemen untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan membangun kepuasan

pelanggan secara berkelanjutan.

5.3. Keterbatasan Penelitian

Peneliti menyadari bahwa penelitian ini masih memiliki beberapa keterbatasan
yang perlu diperhatikan. Pertama, penelitian ini hanya dilakukan pada satu
lokasi penelitian, sehingga hasilnya belum dapat digeneralisasikan untuk
seluruh cabang atau perusahaan sejenis yang mungkin memiliki karakteristik
operasional dan pelanggan yang berbeda. Kedua, pengumpulan data dilakukan

melalui kuesioner, sehingga hasil yang diperoleh bergantung pada persepsi



subjektif responden dan berpotensi menimbulkan bias dalam penilaian

terhadap penerapan SOP maupun kualitas pelayanan.

5.4. Saran

Bagi Peneliti Selanjutnya

1. Penelitian selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel independen
lain yang dapat memengaruhi kualitas pelayanan, seperti kepemimpinan
operasional, motivasi karyawan, budaya kerja, atau kepuasan kerja. Hal ini
penting untuk memberikan gambaran yang lebih komprehensif mengenai

faktor-faktor yang memengaruhi kualitas pelayanan secara menyeluruh.

Saran khusus bagi Manajemen KFC Kota Baubau:

1. Meningkatkan Pengawasan Kebersihan Area Restoran
Meskipun SOP Kebersihan sudah dinilai baik, aspek fasilitas pendukung
seperti kebersihan toilet dan ketersediaan tempat sampah masih perlu
perhatian lebih. Disarankan untuk melakukan inspeksi rutin setiap jam, serta
menugaskan petugas khusus yang memastikan area toilet, lantai, dan meja
tetap bersih terutama pada jam ramai.

2. Memperkuat Kompetensi Karyawan dalam Pelayanan Pelanggan
Variabel pelayanan pelanggan sudah tinggi, namun kemampuan karyawan
dalam menjelaskan menu, paket, dan promo masih menjadi titik lemah.

Manajemen disarankan memberikan refreshment training secara berkala,



khususnya terkait pengetahuan produk, komunikasi, dan teknik pelayanan
ramah cepat sesuai SOP.

Mengoptimalkan Kecepatan Penyajian Makanan

Penilaian pelanggan terhadap kecepatan penyajian masih lebih rendah
dibanding indikator lainnya. Untuk itu, diperlukan evaluasi alur kerja dapur,
penambahan personel di jam sibuk, serta penerapan sistem antrean dan
pembagian tugas yang lebih efisien agar waktu tunggu tetap sesuai standar.
Memperbaiki Proses Tindak Lanjut Penanganan Keluhan

Meskipun karyawan dinilai cukup empatik dalam menerima keluhan, proses
tindak lanjut yang profesional masih kurang optimal. Manajemen perlu
menyediakan prosedur solusi yang lebih terstruktur, memperjelas alur
eskalasi masalah, serta memastikan setiap keluhan tercatat dan
ditindaklanjuti dengan cepat dan konsisten.

Pelatihan Layanan Berbasis Konsistensi SOP Karena seluruh variabel SOP
berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan, manajemen perlu
menjaga keberlanjutan pelatihan karyawan, terutama untuk karyawan baru.
Pelatihan dapat meliputi simulasi pelayanan, penanganan keluhan,
kebersihan, dan penyajian makanan guna memastikan SOP dijalankan
secara konsisten setiap hari.

Meningkatkan Sistem Monitoring Kualitas Layanan KFC dapat
menerapkan customer feedback system yang lebih aktif, seperti survei

digital atau QR code di meja, untuk memonitor kepuasan pelanggan secara



real time. Data ini dapat menjadi dasar evaluasi mingguan agar kualitas

pelayanan tetap terjaga.
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LAMPIRAN

Lampiran 1
KUESIONER

Dalam rangka untuk menyelesaikan penelitian skripsi. Saya, Muhammad Makrifat
Adnan bermaksud melakukan penelitian ilmiah untuk penyususnan skripsi dengan
judul "Pengaruh Standar Operasional Prosedur (SOP) terhadap kualitas pelayanan
di KFC Kota Baubau". Sehubungan dengan hal tersebut saya sangat mengharapkan
kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/Saudari untuk meluangkan waktunya untuk mengisi
beberapa pertanyaan pada kuesioner ini. Atas perhatian dan kerja samanya saya

ucapkan terima kasih.

A. ldentitas Responden
1. Nama
2. Jenis Kelamin
3. Umur Responden
4. Pekerjaan
a. Mahasiswa
b. Wirausaha
c. PNS
d. Pegawai Swasta
e. Lainnya
5. Pendapatan Perbulan :

a. <Rp1.000.000



b. Rp 1.001.000 — Rp. 2.000.000

o

Rp. 2.001.000 — Rp. 3.000.000

d. Rp. 3.001.000 — Rp. 4.000.000

o

>Rp. 4.000.000

B. Kuesioner

Berikan jawaban atas pernyataan dibawah ini dengan cara memberi tanda V

pada salah satu skor yang ada, yaitu 1 sampai dengan 5 untuk setiap pernyataan

dengan ketentuan sebagai berikut:
1 = Sangat Tidak Setuju

2 = Tidak Setuju

3 = Netral

4 = Setuju

5 = Sangat Setuju

A. SOP Kebersihan

NO Pernyataan

Pilihsn Jawaban

STS|TS| N | S

SS

1 | Meja dan kursi KFC selalu dalam

kondisi bersih

2 Lantai restoran terlihat bersih dan tidak

licin




3 | Peralatan makan terlihat bersih dan
higienis

4 | Tempat sampah selalu tersedia dan tidak
dalam keadaan penuh

5 | Toilet bersih dan layak digunakan oleh
pelanggan

B. SOP Pelayanan Pelanggan

NO

Pernyataan

Pilihan Jawaban

STS

TS

N

S

SS

Karyawan  menyambut  pelanggan

dengan ramah dan sopan

2 Pelayanan dilakukan secara cepat dan
tepat waktu

3 Karyawan memahami produk dan dapat
menjelaskan menu, promo, atau paket
dengan jelas.

4 Karyawan berpakaian rapi dan memakai
atribut kerja lengkap saat melayani

5 Pelanggan dilayani sesuai urutan

kedatangan tanpa diskriminasi




C. SOP Penyajian Makanan

NO Pernyataan Pilihan Jawaban
STS|TS| N | S |SS
1 | Makanan disajikan tidak lama setelah
pelanggan memesan
2 | Pesanan disajikan sesuai tanpa ada
kesalahan
3 | Tidak ada kotoran, rambut, atau benda
asing pada makanan/minuman yang
disajikan.
4 | Makanan disajikan dalam kondisi panas
atau sesuai suhu penyajian
5 | Kemasan makanan bersih dan tertutup
dengan baik saat disajikan (jika dibawa
pulang)
D. SOP Penanganan Keluhan
NO | Pernyataan Pilihan Jawaban
STS|TS|N |S |SS
1 Karyawan menerima keluhan dengan

sikap terbuka dan empati




2 Keluhan ditanggapi dengan cepat dan
solutif
Keluhan  pelanggan dicatat dan
dilaporkan sesuai prosedur

3 Keluhan  pelanggan  dicatat dan
dilaporkan sesuai prosedur

4 Tindak lanjut keluhan dilakukan secara
profesional

5 Pelanggan diberikan kompensasi atau
permintaan maaf jika keluhan terbukti

E. Kualitas Pelayanan

NO Pernyataan Pilihan Jawaban
STS|TS| N | S |SS
1 | Implementasi SOP kebersihan sudah
baik
2 | Implementasi SOP Pelayanan sudah
baik




Implementasi SOP Penyajian makanan

sudah baik

Implementasi SOP Penanganan keluhan

sudah baik

3

4

Lampiran 2

TABULASI DATA HASIL PENELITIAN
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5(3|5]5|4/5/5[4|4/4|5|5|5|4|5|5]4|4/5/4|5|5]|4|4
5/5(5|/5|5/5[5|5[5|5|5|5|5]|5|5|5|5|5|5|]5|5]|]5|5]|5
5/5(5/4|5/5|5|5|5|5|5|5|/5|5|5|5|5|5|5|5|5]|5|5]|5
5/5(5|/5|5/5[5|5[5|5|5|5|5]|5|5|5|5]|5|5]4|5]5|5]|5

5|/4/5/4|14/4/5(/5|/4/4/3|3|3|4|5/5/4|14/5|/5|5[3]4]|5

4a|4|5|ala|s5|5|alalalala|5|4|5|4]4|5|4|5|5|5|4|4

3/3/5/4|/4/4/4[5|3]4|5|5/4|4|5/4/4|14/5/3|5[5]4]|5
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4|al4|5|a|s5|5|4alala|s|a|5|4a|5|5/al4a|5/a|5]/4]4]5
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4| 4|3[ala|3[3|3a|3]al4a4a4]3]3]3|3]4]|4|3]3]4|4

5| 4|5|5|a|4|a|5|5/a]ala|ls5|5|alalala|s5|5]/5/5/4]4

4|4 |5|4|a|alala|s5|5|al4ala|54a|a]4|5|4|4]4|4|4]5
1222222222222l 2]1]2]2]2]1]2]2[2/2]1
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4|5|5|5|a|l5|5/4la|5|4a|5]|5|5]4]alalala|5]ala]5]a

34| 4a|4|alala|3|alalalalals|5]4a|5]4]5]4]4/4/4]5

4/5/5[5|4/5|5/4/4[5|/4|4/4/4/5|5|5|5]/4|4/4/,4/4|5
5/5/4/4|5/5/5[5|4/5/4|4|4|5|4|5|5|4/4|5|4|5|5|4
5/5(5/4|5/5[5|5[4]|4|5|5|5|5/4/|4|4|4|4|5|4|4]|4]|5
4/4|5|5|5/5|5|/4/4[5|/4|4/4|5/4|5|5|5]4|5/4/4/5/4
4/5/5[5|5/4]4|5]4|5|5|5]4|5/4|5|5|5]4|5/4/5/4|5

4/4/5/4]4|5|/5/5|4[4|/5|5]4|5|5]4|4/4|5|5]|5|4]4]|5

3|al4a|3|3]al4al4a|3]alala|a|3]3]a]a3]3]4/3]3/4]3

alalals5|als|s5|a|5|alalals|als|alals|5]5/al4a]5]4
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5/5|5|4|4|5|/5/4|5/4|5|4|5|5|4]4|4|5|5]/4|5/5/4]5
alals|s5|als|5|alals|4alals|s]|4a|alals|5]a|s5|5]4]4

2/3[3]2|3[3[23[3]2[2]2|3]|3|3]|2|2|3|2]|2|2|2|3|2

4|/5/5(4|5/4|4|5|5[4]|4|4|5|/5/4|5|5|5]4|5/4/4/5/4

5/5/4/3|5/5/5[4|4/3|5|5/4|4|5/4/4|5|/5]/4|5]4|5|4

4/5/5/4]|5/4]4/5|5[4/4|5/5]/4|5|5|5|/4|5]4]|5|5]|5]4

5|alal4a|a|5|4a|5|5|ala|a|5|5|4|ala|5|5]5/al4/5]4
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Lampiran 3

HASIL UJI VALIDITAS VARIABEL SOP DAN KUALITAS PELAYANAN

Correlations

X1l X1.2 X13 X14 X15 X1
X1.1 Pearson Correlation 1 .420™ .288™ .143" .245™ .650™
Sig. (2-tailed) <.001 <.001 .043 <.001 <.001
N 200 200 200 200 200 200
X1.2 Pearson Correlation .420™ 1 .180" .201™ .063 .575™
Sig. (2-tailed) <.001 011 .004 .374 <.001
N 200 200 200 200 200 200
X1.3 Pearson Correlation .288™ .180" 1.269™ .358™ .662™"
Sig. (2-tailed) <001 .011 <.001 <.001 <.001
N 200 200 200 200 200 200
X1.4 Pearson Correlation .143" .201™" .269™ 1.356" .619™
Sig. (2-tailed) 043 .004 <.001 <.001 <.001
N 200 200 200 200 200 200
X1.5 Pearson Correlation .245™ .063 .358™ .356™ 1.662™
Sig. (2-tailed) <.001 .374 <.001 <.001 <.001
N 200 200 200 200 200 200
X1 Pearson Correlation .650™ .575™ .662™ .619™ .662™" 1
Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001 <.001
N 200 200 200 200 200 200

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).




*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Correlations
X2.1 X2.2 X2.3

X24 X25 X2

X2.1 Pearson Correlation

1.372™ 267

.092 .285™ .602""

Sig. (2-tailed) <.001 <.001 .194 <.001 <.001
N 200 200 200 200 200 200
X2.2 Pearson Correlation .372™" 1.3007 .319™ 172" .647™
Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 .015 <.001
N 200 200 200 200 200 200
X2.3 Pearson Correlation .267" .300™ 1.253™ .435™ 698™
Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001 <.001
N 200 200 200 200 200 200
X2.4 Pearson Correlation .092 .319™ .253™" 1.434™ 634™
Sig. (2-tailed) 194 <.001 <.001 <.001 <.001
N 200 200 200 200 200 200
X2.5 Pearson Correlation .285™ 172" .435™ .434™ 1.713™
Sig. (2-tailed) <.001 .015 <.001 <.001 <.001
N 200 200 200 200 200 200
X2 Pearson Correlation .602™ .647™ .698™ .634™" .713™ 1
Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001 <.001
N 200 200 200 200 200 200

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Correlations
X3.1 X3.2 X33

X3.4 X35 X3

X3.1 Pearson Correlation

1.411" .331™

Sig. (2-tailed) <.001 <.001

N 200 200 200
X3.2 Pearson Correlation .411™ 1.280™

Sig. (2-tailed) <.001 <.001

N 200 200 200
X3.3 Pearson Correlation .331™ .280™ 1

Sig. (2-tailed) <.001 <.001

N 200 200 200

.063 .263™ .668™
376 <.001 <.001
200 200 200
307" .164" .663™
<.001 .020 <.001
200 200 200
284" .396™ .704™
<.001 <.001 <.001
200 200 200



X3.4 Pearson Correlation .063 .307" .284™ 1 .259" 557
Sig. (2-tailed) 376 <.001 <.001 <.001 <.001
N 200 200 200 200 200 200
X3.5 Pearson Correlation .263™ .164" .396™ .259™ 1.647™
Sig. (2-tailed) <.001 .020 <.001 <.001 <.001
N 200 200 200 200 200 200
X3 Pearson Correlation .668™ .663™ .704™ 557" .647™" 1
Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001 <.001
N 200 200 200 200 200 200
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Correlations
X4.1 X4.2 X43 X4.4 X45 X4
X4.1 Pearson Correlation 1.183™ 437" .154" .180" .570™
Sig. (2-tailed) 010 <001 .029 .011 <.001
N 200 200 200 200 200 200
X4.2 Pearson Correlation .183™ 1 .259™ 472" 332" .688™
Sig. (2-tailed) 010 <.001 <.001 <.001 <.001
N 200 200 200 200 200 200
X4.3 Pearson Correlation .437™ .259™ 1 .236™ .378™ 661"
Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001 <.001
N 200 200 200 200 200 200
X4.4 Pearson Correlation .154" .472™ .236™ 1 .450™ .719™
Sig. (2-tailed) .029 <.001 <.001 <.001 <.001
N 200 200 200 200 200 200
X4.5 Pearson Correlation .180" .332™ .378™" .450™ 1 .699™
Sig. (2-tailed) .011 <.001 <.001 <.001 <.001
N 200 200 200 200 200 200
X4 Pearson Correlation .570™ .688™ .661*" .719™ .699™ 1
Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001 <.001
N 200 200 200 200 200 200

**, Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).



Correlations
Y1 Y2 Y3 Y4 Y

Y.1 Pearson Correlation 1.293™ 363" .132 .656™

Sig. (2-tailed) <.001 <.001 .062 <.001
N 200 200 200 200 200
Y.2 Pearson Correlation .293™ 1 .172" 449" 736™
Sig. (2-tailed) <.001 015 <.001 <.001
N 200 200 200 200 200
Y.3 Pearson Correlation .363" .172" 1.322™ .633™
Sig. (2-tailed) <.001 .015 <.001 <.001
N 200 200 200 200 200
Y .4 Pearson Correlation .132 .449™ .322™ 1.701™
Sig. (2-tailed) 062 <.001 <.001 <.001
N 200 200 200 200 200
Y Pearson Correlation .656™ .736™ .633™ .701™ 1
Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001
N 200 200 200 200 200

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Lampiran 4

HASIL UJI REALIBILITAS

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

627 5

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

676 5

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items




.655 5

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

.688 5

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
615 4
Lampiran 5
HASIL UJI NORMALITAS
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized
Residual

N 200
Normal Parameters2? Mean .0000000
Std. Deviation 1.33716430
Most Extreme Absolute .060
Differences Positive .060
Negative -.045
Test Statistic .060
Asymp. Sig. (2-tailed)® 079
Monte Carlo Sig. (2- Sig. .082
tailed)? 99% Confidence Lower 075

Interval Bound
Upper .089

Bound

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.



d. Lilliefors' method based on 10000 Monte Carlo samples with starting seed 2000000.

Lampiran 6

HASIL UJI MULTIKOLINEARITAS

Coefficients?

Collinearity Statistics

Model Tolerance  VIF
1 SOP Kebersihan 109 9.194
SOP Pelayanan Pelanggan 192 5.209
SOP Penyajian Makanan 151  6.630
SOP Penanganan Keluhan 281 3.553
a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan
Lampiran 7

HASIL UJI HETEROKEDASTISITAS

Coefficients?
Unstandardized

Coefficients

Standardized

Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2.102 305 6.896 <.001
SOP Kebersihan -.019 046 -084 -403 .687
SOP Pelayanan 042 .033 202 1.280 .202
Pelanggan
SOP Penyajian -.045 .038 -.208 - 244
Makanan 1.168
SOP Penanganan -.036 .029 -.162 - .215
Keluhan 1.243

a. Dependent Variable: ABS_RES



Lampiran 8

UJI REGRESI LINIER BERGANDA, UJI T, UJI F DAN KOEFISIEN DETERMINASI

Model Summary
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate

1 .8952 .800 .796 1.351

a. Predictors: (Constant), SOP Penanganan Keluhan, SOP Penyajian Makanan, SOP
Pelayanan Pelanggan, SOP Kebersihan

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1426.581 4 356.645 195.456  <.001°
Residual 355.814 195 1.825
Total 1782.395 199

a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan
b. Predictors: (Constant), SOP Penanganan Keluhan, SOP Penyajian Makanan, SOP
Pelayanan Pelanggan, SOP Kebersihan

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t  Sig.
1 (Constant) 1.384 508 2.721 .007
SOP Kebersihan 154 077 195 2.009 .046
SOP Pelayanan 181 .055 239 3.274 .001
Pelanggan
SOP Penyajian 299 .064 .386 4.683 <.001
Makanan
SOP Penanganan .098 .048 123 2.043 .042
Keluhan

a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan
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