
i

PENGARUH STANDAR OPERASIONAL PROSEDUR
TERHADAP KUALITAS PELAYANAN STASIUN PENGISIAN

BAHAN BAKAR UMUM (SPBU 44.555.05) JALAN
KALIURANG YOGYAKARTA

(Studi Kasus Pada Perusahaan Stasiun Pengisian Bahan Bakar Umum atau SPBU)

SKRIPSI

Disusun Oleh:

Nama : Mahersa Henggar Prakoso

Nomor Mahasiswa : 13311121

Jurusan : Manajemen

Bidang Konsentrasi : Operasional

FAKULTAS EKONOMI

UNIVERSITAS ISLAM INDONESIA

YOGYAKARTA

2017



ii

PENGARUH STANDAR OPERASIONAL PROSEDUR TERHADAP

KUALITAS PELAYANAN STASIUN PENGISIAN BAHAN BAKAR UMUM

(SPBU 44.555.05) JALAN KALIURANG YOGYAKARTA

SKRIPSI

ditulis dan diajukan untuk memenuhi syarat ujian akhir guna memperoleh gelar

sarjana strata-1 di jurusan Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Indonesia

Oleh :

Nama : Mahersa Henggar Prakoso

Nomor Mahasiswa : 13311121

Jurusan : Manajemen

Bidang Konsentrasi : Operasional

UNIVERSITAS ISLAM INDONESIA

FAKULTAS EKONOMI

YOGYAKARTA

2017









vi

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh penerapan
Standar Operasional Prosedur (SOP) terhadap kualitas pelayanan. Metode pengambilan
sampel dalam penelitian ini menggunakan metode purposive sampling, yaitu
mengambil sampel berdasarkan kriteria. Penelitian ini berkonsentrasi pada satu
perusahaan yaitu SPBU 44.555.05 di Jalan Kaliurang Yogyakarta. Dalam penelitian ini
menggunakan analisis regresi berganda. Hasil penelitian membuktikan bahwa SOP
Keandalan, SOP Daya Tanggap, SOP Jaminan, SOP Empati, dan SOP Bukti Fisik
berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan.

Kata Kunci : SOP, Standar Operasional Prosedur, Kualitas Pelayanan

ABSTRACT

This study aims to determine whether there is influence the application of Standard
Operating Procedures (SOP) to the quality of service. Sampling method in this research
use purposive sampling method, that is taking sample based on criteria. This research
concentrates on one company that is gas station 44.555.05 on Jl Kaliurang Yogyakarta.
In this study using multiple regression analysis. The result of the research proves that
the SOP of Reliability, SOP of Responsiveness, SOP of Accurance, SOP of Emphaty,
and SOP of Tangibles have a significant effect on service quality.

Keywords: SOP, Standard Operational Procedure, Service Quality
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PERSEMBAHAN

Alhamdulillahirobbilalamin. Terima kasih ku untuk kedua orang tua ku Ayahanda dan
Ibunda, tak pernah terbalaskan apa yang telah engkau berikan pada ku, seluruh cinta dan
kasih sayang, semua pengorbanan, doa, dan usaha. Mungkin tak seberapa, karya ini ku

persembahkan kepada kedua orang tua ku.

Terima kasih Ayahanda dan Ibunda.
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MOTTO

“Selalu ada Allah untuk orang yang sabar”

“Al-qur’an adalah sumber ilmu pengetahuan, berusaha dan berdoa adalah kunci
kesuksesan”

“Dan janganlah kamu berputus asa dari Rahmat Allah. Sesungguhnya tiada berputus asa
dari Rahmat Allah melainkan orang-orang yang kufur (terhadap karunia Allah).” (Q.S.

Yusuf : 87)

“Jangan pernah menilai orang berdasarkan katanya”
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yang selalu diberikan kepada penulis, dan ketulusannya kepada penulis.
Semoga Allah SWT senantiasa memberikan rahmat dan ridho-Nya.
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lagi, terima kasih atas pengalaman masa kecilnya.
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