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ABSTRACT 

 
Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh standar operasional prosedur (SOP) dan 
Safety Management terhadap kualitas pelayanan. Metode pengambilan sampel dalam penelitian 
ini menggunakan metode purposive sampling, yaitu mengambil sampel berdasarkan kriteria. 
Penelitian ini berkonsentrasi pada satu industri pariwisata di Sleman, Daerah Istimewa 
Yogyakarta yaitu Wisata Jeep Lava Tour Merapi. Penelitian ini menggunakan teknik analisis 
regresi berganda melalui alat bantu software IBM SPSS Statistics 25. Hasil penelitian 
membuktikan bahwa standar operasional prosedur (SOP) yang terdiri dari SOP pelayanan 
parkir, SOP pusat pelayanan dan administrasi, SOP trip “tour guiding” dan safety management 
yang terdiri dari safety communication, safety leadership, safety commitment berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kualitas pelayanan. 
 

Kata Kunci: standard operating procedure (SOP), safety management, kualitas layanan 
 

 
PENDAHULUAN 

Pariwisata merupakan sektor ekonomi global utama yang mengalami pertumbuhan yang luar 
biasa selama 50 tahun terakhir, dengan dampak ekonomi yang signifikan di ribuan komunitas 
tujuan dan lebih dari 90 negara di mana pariwisata mewakili lebih dari 10% produk domestik 
bruto (PDB) nasional dan proporsi lapangan kerja yang signifikan (World Travel & Tourism 
Council, 2021). Undang-undang Republik Indonesia Nomor 10. Tahun 2009 Tentang 
Kepariwisataan Pasal 14 menyebutkan bahwa sektor pariwisata meliputi beberapa usaha 
pariwisata yaitu: daya tarik wisata; kawasan pariwisata; jasa transportasi wisata; jasa perjalanan 
wisata; jasa makanan dan minuman; penyediaan akomodasi; penyelenggaraan pertemuan, 
perjalanan insentif, konferensi, dan pameran; jasa informasi pariwisata; jasa konsultan 
pariwisata; jasa pramuwisata; wisata tirta; dan spa (DPR RI dan Presiden RI, 2009). 

Keselamatan dalam industri pariwisata merupakan indikator utama untuk 
pengembangan pariwisata yang sukses di suatu tujuan, wilayah, atau negara, dan oleh karena 
itu merupakan penentu dasar pertumbuhan pariwisata. Tanpa faktor keselamatan, destinasi 

https://journal.uii.ac.id/selma/index
mailto:16311078@students.uii.ac.id


Selekta Manajemen: Jurnal Mahasiswa Bisnis & Manajemen 
E-ISSN: 2829-7547 | Vol. 02, No. 01, 2023, pp. 268-281 

https://journal.uii.ac.id/selma/index  

 

 

 
269 

 

tidak dapat bersaing dengan sukses di pasar, bahkan jika mereka menyajikan atraksi alami dan 
buatan yang paling menarik dan berkualitas terbaik dalam kampanye pemasaran mereka 
(Savignac, 1994). Menurut Pizam dan Ellis (1999) setiap menit setiap hari, tindakan kejahatan 
atau kekerasan terjadi di suatu tempat tujuan di dunia. Pada saat yang sama, akan sulit untuk 
menyangkal bahwa berbagai jenis risiko keselamatan hidup ada dalam kehidupan sehari-hari 
setiap orang, termasuk dalam pariwisata. Menurut Mansfeld dan Pizam (2006) ancaman 
terhadap keselamatan wisatawan dapat berdampak tidak hanya pada destinasi tertentu, tetapi 
juga pada daerah atau negara tetangga. Penurunan atau ketiadaan aktivitas wisatawan 
berakibat pada kontribusi ekonomi pariwisata yang signifikan bagi negara tuan rumah. Risiko 
yang terkait dengan pariwisata tidak hanya melibatkan wisatawan individu dan masyarakat 
tuan rumah, tetapi juga perusahaan yang menyelenggarakan perjalanan, termasuk petugas tour 
guiding. Petugas ini memainkan peran penting dalam menciptakan citra destinasi dan kualitas 
layanan yang baik (Mansfeld dan Pizam, 2006). 

Kualitas layanan merupakan faktor yang sangat penting dalam kinerja industri 
pariwisata (Wang, Prasad dan Niemegeers, 2010). Quality of service (QOS) merupakan 
kemampuan elemen jaringan untuk memberikan beberapa tingkat jaminan bahwa operasi 
dan layanannya dapat dipenuhi. Kualitas layanan juga menjadi indikator bagi 
pelanggan/konsumen dalam menilai kualitas perusahaan/organisasi tertentu. Oleh karena 
itu, penting bagi pelaku usaha maupun organisasi di industri pariwisata untuk menerapkan 
serta meningkatkan standard operation procedure (SOP) dan safety management guna memenuhi 
layanan dasar pengunjung. Hernández et al. (2023) menemukan bahwa kurangnya penerapan 
SOP dapat mengakibatkan kualitas pelayanan menjadi buruk, sementara Nenonen dan 
Vasara (2013) menemukan bahwa penerapan safety management sangat mempengaruhi kualitas 
pelayanan. 

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Putri, Suroto dan Wahyuni (2017), ada 
korelasi antara implementasi SOP dan risiko kecelakaan kerja. Semakin sering pekerja 
melanggar SOP, semakin besar risiko kecelakaan yang terjadi. Pekerja yang taat pada SOP 
cenderung berperilaku aman dalam pekerjaan mereka, sehingga dapat mengurangi jumlah 
kecelakaan kerja. Faktor penyebab kecelakaan kerja bermacam-macam, dan salah satunya 
adalah ketiadaan petunjuk kerja atau SOP. SOP harus dirancang sedemikian rupa sehingga 
dapat mengurangi kesalahan atau kelalaian yang dapat memicu kecelakaan kerja dan penyakit 
akibat kerja. Selain itu, SOP harus diterapkan di seluruh perusahaan dan dikomunikasikan 
dengan semua pihak yang terlibat, termasuk pihak luar perusahaan (Tambunan, 2013). 

Karyawan yang berinteraksi langsung dengan konsumen memiliki dampak yang 
signifikan terhadap penilaian pelayanan yang diberikan oleh Jeep Lava Tour Merapi. Oleh 
karena itu, kebijakan SOP yang telah ditetapkan harus diterapkan secara optimal untuk 
memastikan bahwa konsumen merasa puas dengan pelayanan yang diberikan. Selain itu, 
konsumen dapat menilai pelayanan perusahaan secara pribadi, sehingga SOP sangat penting 
untuk memastikan bahwa konsumen memilih perusahaan tersebut sebagai andalan mereka. 
SOP yang baik dan sesuai dengan aturan akan menciptakan kualitas pelayanan yang sesuai 
dengan kebutuhan konsumen. Dengan demikian, terciptanya SOP yang baik secara otomatis 
akan meningkatkan kualitas pelayanan perusahaan. Wisata Jeep Lava Tour Merapi 
merupakan sebuah wahana yang menjadi unggulan di Jogja, setiap orang pergi ke Kota Jogja 
pasti banyak yang ingin mencoba wisata Jeep Lava Tour.  Wisata Jip Lava Tour Gunung 
Merapi di Kabupaten Sleman, Daerah Istimewa Yogyakarta mulai muncul pada tahun 2011. 
SOP pada Wisata Jeep Lava Tour Merapi sendiri terbagi menjadi 3 bagian, yaitu SOP bagian 
pelayanan parkir, SOP bagian pusat pelayanan dan administrasi dan SOP bagian tour 
guiding/driver.  
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Tujuan dari penelitian ini adalah (1) untuk mengetahui pengaruh standard operating 
procedure (SOP) terhadap kualitas layanan pada Wisata Jeep Lava Tour Merapi dan (2) untuk 
mengetahui pengaruh safety management terhadap kualitas layanan pada Wisata Jeep Lava Tour 
Merapi. 
 
 
KAJIAN LITERATUR 

Standard Operating Procedure (SOP) 

Menurut Sailendra (2020), standar operasional prosedur (SOP) adalah sebuah panduan untuk 
memastikan aktivitas operasional di suatu organisasi atau perusahaan berjalan dengan baik 
dan lancar. SOP merupakan dokumen penting untuk memastikan layanan dan produk yang 
diberikan konsisten dan berkualitas setiap saat. Dalam kata lain, SOP adalah panduan tertulis 
yang menjelaskan langkah-langkah kerja atau tata cara melaksanakan suatu kegiatan secara 
rutin. Menurut Laksmi, Gani dan Budiantoro (2016), SOP berisi prosedur kerja yang harus 
dilakukan secara teratur dan berurutan untuk mencapai hasil kerja yang efektif dengan biaya 
minimal. SOP juga dapat digunakan untuk menyampaikan perubahan cara bisnis kepada 
karyawan secara efektif. Oleh karena itu, SOP sangat penting dalam kegiatan kerja. 

Menurut Lin et al. (2016), standard operating procedure (SOP) dikembangkan untuk 
menetapkan standar tertulis dan protokol terperinci di setiap lingkungan kerja dan operasi 
guna memastikan penyelesaian uji klinis yang akurat. Prosedur operasi standar harus 
memberikan instruksi yang sistematis, rinci, dan logis, serta memberikan detail yang cukup 
bagi seseorang yang baru mengenal prosedur agar dapat memahami langkah-langkah dan 
melakukan prosedur secara konsisten. SOP yang ideal adalah resep yang mudah diikuti 
setelah bahan atau persediaan yang tepat tersedia (Tuck et al., 2009). 
 
Safety Management 

Menurut Hermawan dan Sabila (2022), sistem manajemen keselamatan (safety management 
system) merujuk pada serangkaian tindakan terencana dan sistematis yang bertujuan untuk 
memantau dan memperbaiki semua aspek yang dapat memengaruhi faktor keselamatan. 
Pendekatan sistematis dari safety management system bertujuan untuk mengidentifikasi dan 
menangani risiko guna meminimalkan kehilangan nyawa manusia dan kerusakan fasilitas di 
tempat wisata, serta mengoptimalkan pengeluaran dana dan meminimalkan dampak buruk 
terhadap masyarakat dan lingkungan. 

Nilai keselamatan diungkapkan melalui kebijakan, praktik, dan prosedur keselamatan 
organisasi (Sinclair, Martin dan Sears, 2010). Dalam organisasi yang kritis terhadap 
keselamatan, kerangka kerja yang disediakan oleh pemikiran yang berfokus pada nilai 
membantu memahami keputusan yang dibuat oleh operator (Merrick et al., 2005). Nilai 
keselamatan adalah prediktor pertukaran informasi keselamatan antara supervisor dan 
karyawan yang berkonsentrasi pada nilai keselamatan intrinsik, bukan motivator ekstrinsik, 
seperti penghargaan dan hukuman (Newnam, Griffin dan Mason, 2008). 
 
Kualitas Layanan 

Wang, Prasad dan Niemegeers (2010) mendefinisikan kualitas layanan adalah kemampuan 
elemen jaringan untuk memenuhi operasi dan layanan dasarnya dengan beberapa tingkat 
jaminan. QOS (quality of service) dapat dianggap sebagai subjektif atau objektif tergantung pada 
persepsi pengguna. QOS harus diparameterisasi dan ditugaskan dengan nilai-nilai tertentu 
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dalam konsensus untuk operator jaringan bertemu. Quality of experience (QOE) adalah istilah 
yang digunakan untuk menjelaskan persepsi pengguna tentang seberapa baik layanan yang 
diberikan. QOE dipengaruhi oleh beberapa aspek seperti kualitas peralatan, faktor manusia, 
faktor lingkungan, dan kualitas transportasi. Kualitas layanan umumnya dianggap sebagai 
perbedaan antara harapan pelanggan dan persepsi pelanggan terhadap layanan. 

Rust dan Oliver (1994) menegaskan bahwa persepsi pelanggan terhadap kualitas 
suatu jasa suatu jasa dibentuk oleh perbandingan dengan pengalaman mereka sebelumnya 
tentang kualitas yang baik dalam pertemuan jasa. Bitner dan Hubbert (1994) menganggap 
persepsi kualitas layanan sebagai kesan pelanggan atas keunggulan keseluruhan entitas. Ini 
pertimbangan pada dasarnya menyiratkan bahwa mengukur kualitas layanan memerlukan 
tingkat relativitas di mana pelanggan berada membandingkan pengalaman layanan saat ini 
dengan pengalaman sebelumnya dari jenis layanan serupa. 
 
Pengembangan Hipothesis 

Pengaruh Standard Operating Procedure (SOP) terhadap Kualitas Layanan 

Hasil penelitian Prami, Widiasturi dan Ariestawa (2021) membuktikan bahwa standar 
operasional prosedur secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas 
pelayanan room attendant pada Alam Boutique Resort Umalas Seminyak.  

Hernández et al. (2023) melakukan penelitian untuk memvalidasi SOP dalam 
memberikan pendidikan kesehatan kepada pasien diabetes. Hasilnya menunjukkan bahwa 
kurangnya SOP dalam layanan ini mengurangi kualitas layanan, karena layanan diberikan 
secara heterogen, terisolasi, dan terputus-putus. Menurut Baharudinsyah, SOP berfungsi 
sebagai panduan atau arahan bagi masyarakat dan dapat meningkatkan kualitas layanan. 
Sedangkan Budihardji menyatakan bahwa SOP dapat menetapkan langkah-langkah proses 
atau prosedur tertentu menjadi standar. Dalam penelitian yang dilakukan oleh Putri, Suroto 
dan Wahyuni (2017) ditemukan bahwa semakin tinggi ketidakpatuhan pekerja terhadap SOP, 
semakin tinggi risiko kecelakaan kerja. Oleh karena itu, pekerja yang patuh terhadap SOP 
cenderung berperilaku aman dalam menjalankan tugasnya, sehingga dapat mengurangi 
jumlah kecelakaan kerja. 

H1: Standard operating procedure (sop) mempengaruhi kualitas layanan. 
 
Pengaruh Safety Management terhadap Kualitas Layanan 

Nenonen dan Vasara (2013) membahas pentingnya keselamatan dalam pengembangan 
layanan industri. Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi cara-cara untuk 
mengintegrasikan keselamatan ke dalam proses pengembangan layanan. Dalam 
penelitiannya, Nenonen dan Vasara (2013) mengidentifikasi tujuh topik terkait keselamatan 
dalam pengembangan layanan; termasuk integrasi keselamatan dalam proses pengembangan 
layanan; perbedaan antara pengembangan layanan dan barang; pengambilan keputusan 
terkait keselamatan dalam proyek; penggunaan informasi keselamatan dalam pengembangan 
layanan; tanggung jawab terkait keselamatan dalam tim proyek; peran keselamatan dalam 
pemasaran; dan kebutuhan peningkatan praktik saat ini. Peneliti menyimpulkan bahwa 
keselamatan harus dipertimbangkan secara rinci selama fase kontrak dan pengiriman ketika 
menyesuaikan dan meningkatkan penawaran layanan yang ada sesuai dengan permintaan 
pelanggan. 
 Goerlandt, Li dan Reniers (2022) menganalisis domain penelitian safety management 
system (SMS) dan menemukan bahwa SMS berkaitan erat dengan penelitian budaya 
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keselamatan dan kualitas layanan. Meskipun konsep dan teori keselamatan dan manajemen 
risiko penting, pandangan dominan tentang penyebab kecelakaan berbeda di antara domain-
domain ini.  

H2: Safety management mempengaruhi kualitas layanan. 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 1. Kerangka Penelitian 
 
 
METODE 

Penelitian ini menggunakan metodologi penelitian kuantitatif. Menurut Sekaran dan Bougie 
(2017) penelitian kuantitatif adalah jenis penelitian yang menggunakan metode-metode 
statistik dan matematika untuk mengumpulkan, menganalisis, dan menafsirkan data dalam 
rangka untuk menjawab pertanyaan penelitian atau menguji hipotesis. Penelitian kuantitatif 
bertujuan untuk memperoleh informasi yang dapat diukur secara kuantitatif, seperti data 
numerik atau data yang dapat dihitung.  

Responden dalam penelitian ini yaitu para pengguna jasa layanan Wisata Jeep Lava 
Tour Merapi di Sleman, DIY. Data dikumpulkan dengan cara menyebarkan kuesioner secara 
online kepada para pengguna jasa layanan Wisata Jeep Lava Tour Merapi. Teknik pengambilan 
sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik sampling jenuh.  

Sampling jenuh atau istilah lainnya sensus adalah teknik penentuan sampel yang 
semua anggota populasi sendiri digunakan sebagai sampel yang berjumlah 102 orang. Data 
yang didapat berupa tanggapan responden terkait tentang variabel SOP pelayanan parkir, 
SOP pusat layanan dan administrasi, SOP trip “tour guiding”, safety communication, safety leadership, 
safety commitment dan kualitas layanan. 

Untuk mengukur variabel penelitian, peneliti memilih menggunakan skala likert. 
Kuesioner dalam penelitian ini terdiri dari 6 alternatif jawaban skala likert dengan pemberian 
skor terendah 1 dan 6 sebagai skor tertinggi.  

Tujuan peneliti menggunakan 6 alternatif jawaban adalah untuk menghindari 
respon/jawaban netral dan semakin banyaknya pilihan jawaban semakin baik juga 
menghasilkan item yang baik sehingga dapat dibedakan dengan item-item lainnya. Analisis 
data yang digunakan adalah regresi linier berganda dengan bantuan program software IBM 
SPSS Statistics 25. 
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Tabel 1. Profil Responden 

Demographic variables N % 

Jenis Kelamin   

Laki-laki 54 52.9 

Perempuan 48 47.1 

Jenis Pekerjaan   

Pelajar/Mahasiswa 21 20.6 

Wirausaha 25 24.5 

Pegawai Swasta 35 34.3 

Pegawai Negeri Sipil 17 16.7 

Lainnya 4 3.9 

Tahun Berwisata   

2017 14 13,7 

2018 22 21,6 

2019 16 15,7 

2020 20 19,6 

2021 17 16,7 

2022 13 12,7 

Intensitas Berwisata   

Satu Kali 43 42,2 

Dua Kali 38 37,3 

Lebih Dari Dua Kali 21 20,5 

Sumber: Olah data (2023)  
 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 

Uji validitas dan reliabilitas pada penelitian ini dilakukan dengan membandingkan nilai 
corrected item-total correlation dan nilai cronbach’s alpha. Berikut bawah ini pada tabel 2., disajikan 
hasil uji validitas dan uji reliabilitas: 

Tabel 2. Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 

Variabel Indikator 
Corrected Item-Total 

Correlation 
Cronbach’s 

Alpha 

Standard Operating Procedure 
(SOP) Pelayanan Parkir 

X1.1 0,449 

0,863 

X1.2 0,392 
X1.3 0,377 
X1.4 0,375 
X1.5 0,293 
X1.6 0,474 
X1.7 0,444 
X2.1 0,236 

0,824 
X2.2 0,491 
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Variabel Indikator 
Corrected Item-Total 

Correlation 
Cronbach’s 

Alpha 

Standard Operating Procedure 
(SOP) Pusat Pelayanan 

dan Administrasi 

X2.3 0,220 
X2.4 0,323 
X2.5 0,553 
X2.6 0,550 
X2.7 0,384 
X2.8 0,461 
X2.9 0,325 
X2.10 0,397 

Standard Operating Procedure 
(SOP) Trip “Tour Guiding” 

X3.1 0,641 

0,861 

X3.2 0,465 
X3.3 0,425 
X3.4 0,470 
X3.5 0,368 
X3.6 0,684 
X3.7 0,651 

Safety Communication 

X4.1 0,592 

0,791 
X4.2 0,588 
X4.3 0,471 
X4.4 0,558 

Safety Leadership 

X5.1 0,585 

0,775 
X5.2 0,566 
X5.3 0,687 
X5.4 0,511 

Safety Commitment 

X6.1 0,679 

0,755 
X6.2 0,384 
X6.3 0,423 
X6.4 0,648 

Kualitas Layanan: Tangibles 

Y1.1 0,529 

0,823 

Y1.2 0,507 
Y1.3 0,473 
Y1.4 0,593 
Y1.5 0,662 
Y1.6 0,615 

Kualitas Layanan: 
Responsiveness 

Y2.1 0,658 

0,864 

Y2.2 0,434 
Y2.3 0,552 
Y2.4 0,593 
Y2.5 0,587 
Y2.6 0,724 

Kualitas Layanan: 
Knowledge 

Y3.1 0,519 

0,838 
Y3.2 0,531 
Y3.3 0,375 
Y3.4 0,703 

Kualitas Layanan: 
Reliability and Trust 

Y4.1 0,519 
0,763 Y4.2 0,489 

Y4.3 0,686 
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Variabel Indikator 
Corrected Item-Total 

Correlation 
Cronbach’s 

Alpha 
Y4.4 0,547 

Kualitas Layanan: 
Accessibility and Flexibility 

Y5.1 0,460 

0,808 
Y5.2 0,715 
Y5.3 0,469 
Y5.4 0,637 

Kualitas Layanan: Recovery 

Y6.1 0,475 

0,716 
Y6.2 0,438 

Y6.3 0,292 

Y6.4 0,634 

Sumber: Olah Data (2023) 

Berdasarkan  tabel  2  diatas  dapat  diketahui  bahwa  hasil  uji  validitas  data  dari  
102 responden didapatkan nilai minimum corrected item > 0,19 dan dinyatakan valid, sehingga 
layak digunakan sebagai instrument untuk mengukur data dalam penelitian. Untuk hasil uji 
reliabilitas data dari 102 responden didapatkan nilai minimum cronbach’s alpha > 0,70 dan  
dinyatakan  seluruh  butir  pertanyaan  yang  terdapat  dalam  kuesioner  penelitian  dapat 
diandalkan/reliable,  sehingga  kuesioner  penelitian  ini  memiliki  hasil  yang  konsisten  
apabila dilakukan pengukuran berulang kali. 
 
Hasil Uji Normalitas 

Menurut Hair et al. (2010), uji normalitas Kolmogorov-Smirnov adalah uji statistik yang digunakan 
untuk menentukan apakah suatu data berdistribusi normal atau tidak. Jika nilai p-value 
(signifikansi) dari uji normalitas ini kurang dari tingkat signifikansi yang telah ditetapkan 
(biasanya 0,05), maka hipotesis nol bahwa data berdistribusi normal ditolak. Salah satu 
keuntungan dari uji normalitas ini adalah bahwa uji ini dapat digunakan untuk mengecek 
normalitas data pada berbagai jenis distribusi. Hasil uji normalitas pada penelitian ini adalah 
sebagai berikut: 

Tabel 3. Hasil Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized 
Residual 

N 102 

Normal Parametersa,b 
Mean 0E-7 

Std. Deviation 11.85444987 

Most Extreme Differences 

Absolute ,108 

Positive ,108 

Negative -,072 

Kolmogorov-Smirnov Z 1,089 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,186 

Sumber: Olah Data (2023) 

Berdasarkan tabel 3. di atas dapat disimpulkan bahwa model regresi memenuhi 
asumsi normalitas karena nilai signifikansi memperoleh nilai 0,186 > 0,05. 
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Hasil Uji Multikolinieritas 

Uji Multikolineritas digunakan   untuk   menguji   adanya   korelasi   antar   variabel   bebas 
(independen). Penelitian ini menggunakan nilai tolerance dan variance inflation factor (VIF). Batas 
nilai tolerance apabila nilai tolerance > dari  0,10 maka artinya tidak terjadi multikolonearitas. 
Nilai VIF jika < 10,00 maka artinya tidak terjadi multikolonearitas. Hasil uji multikolinieritas 
pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 

Tabel 4. Hasil Uji Multikolinieritas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B 
Std. 

Error 
Beta Tolerance VIF 

1 

Constant 60,928 12,195  4,996 ,000   

Standard 
Operating 
Procedure 

,202 ,128 ,172 1,581 ,117 ,554 1,804 

Safety 
Management 

,970 ,228 ,463 4,253 ,000 ,554 1,804 

Dependent Variable: Kualitas Layanan 

Sumber: Olah Data (2023) 

Berdasarkan pengujian tersebut   menunjukkan   hasil   uji   multikolinearitas   yang 
menggunakan  nilai tolerance dan variance  inflation  factor (VIF).  Nilai  tersebut  menunjukkan 
bahwa nilai tolerance menunjukkan hasil lebih dari 0,10 dan atau variance inflation factor (VIF) 
menunjukkan hasilkurang dari 10. Hal tersebut menunjukkan bahwa model regresi ini tidak 
memiliki permasalahan multikolinearitas dan layak untuk dianalisis lebih lanjut. 
 
Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas digunakan untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi 
ketidaksamaan variansi dari residual antar satu pengamatan. Penelitian ini uji 
heteroskedastisitas menggunakan uji glejser. Hasil uji heteroskedastisitas pada penelitian ini 
adalah sebagai berikut: 

Tabel 5. Tabel Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B 

Std. 
Error 

Beta 

1 
(Constant) 33,768 7,401  4,563 ,000 
Standard Operating Procedure -,211 ,078 -,346 -2,722 ,008 
Safety Management ,010 ,138 ,009 ,071 ,944 

Dependent Variable: Kualitas Layanan 

Sumber: Olah Data (2023) 
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Kualitas Layanan (Y) = 61,396 + 0,275X1.1 + 0,139X1.2 + 0,076X1.3 + 0,195X2.1 + 
0,375X2.2 + 0,009X2.3 

Berdasarkan tabel 5, maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi heteroskedastitas 
atau dapat dikatakan homoskedastisitas karena nilai signifikansi seluruh variabel independen 
dari model regresi > 0,05. 
 
Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

Pada penelitian ini, hasil analisis regresi linier berganda adalah sebagai berikut: 

Tabel 6. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

Variabel Independen 
Koefisien Regresi 

(Standardized Cofficient) 
Sig-t 

(p-value) 
Keterangan 

Konstanta 61,396   
SOP Pelayanan Parkir ,275 ,003 Signifikan 
SOP Pusat Pelayanan dan 
Administrasi  

,139 ,036 Signifikan 

SOP Trip “Tour Guiding” ,076 ,038 Signifikan 
Safety Communication ,195 ,019 Signifikan 
Safety Leadership ,375 ,003 Signifikan 
Safety Commitment ,009 ,041 Signifikan 
F Hitung 10,918 
Sig-F 0,000 
R2 0,808 

Variabel Dependen: Kualitas Layanan (Y) 

Sumber: Olah Data (2023) 

Berdasarkan  hasil  dari  analisis  regresi  linear  berganda  pada  tabel  6  dapat  
diperoleh persamaan sebagai berikut: 

 
 

Analisis regresi linier berganda menunjukkan beberapa kesimpulan tentang pengaruh 
variabel independen terhadap kualitas layanan. Pertama, jika semua variabel independen 
bernilai nol, maka kualitas layanan akan sebesar 61,396, sesuai dengan nilai konstanta. Kedua, 
variabel independen SOP Pelayanan Parkir (X1.1) memiliki pengaruh positif yang signifikan 
terhadap kualitas layanan, dengan koefisien regresi sebesar 0,275. Ini berarti bahwa 
meningkatkan pelayanan parkir satu satuan akan meningkatkan kualitas layanan sebesar 
0,275, dengan asumsi variabel independen lainnya konstan. 

Ketiga, variabel independen SOP pusat pelayanan dan administrasi (X1.2) juga 
memberikan pengaruh positif yang signifikan terhadap kualitas layanan, dengan koefisien 
regresi sebesar 0,139. Artinya, jika pusat pelayanan dan administrasi meningkat satu satuan, 
maka kualitas layanan akan meningkat sebesar 0,139, dengan asumsi variabel independen 
lainnya konstan. Keempat, variabel independen SOP trip “tour guiding” (X1.3) juga memiliki 
pengaruh positif terhadap kualitas layanan, dengan koefisien regresi sebesar 0,076. Dengan 
kata lain, meningkatkan SOP trip “tour guiding” satu satuan akan meningkatkan kualitas layanan 
sebesar 0,076, dengan asumsi variabel independen lainnya konstan. 

Kelima, variabel independen safety communication (X2.1) memberikan pengaruh positif 
yang signifikan terhadap kualitas layanan, dengan koefisien regresi sebesar 0,195. Jika safety 
communication meningkat satu satuan, maka kualitas layanan akan meningkat sebesar 0,195, 
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dengan asumsi variabel independen lainnya konstan. Keenam, variabel independen safety 
leadership (X2.2) memberikan pengaruh positif yang paling kuat terhadap kualitas layanan, 
dengan koefisien regresi sebesar 0,375. Ini berarti bahwa meningkatkan safety leadership satu 
satuan akan meningkatkan kualitas layanan sebesar 0,375, dengan asumsi variabel independen 
lainnya konstan. Ketujuh, variabel independen safety commitment (X2.3) juga memberikan 
pengaruh positif terhadap kualitas layanan, meskipun pengaruhnya paling lemah 
dibandingkan dengan variabel independen lainnya, dengan koefisien regresi sebesar 0,009. 
Ini berarti bahwa meningkatkan safety commitment satu satuan hanya akan meningkatkan 
kualitas layanan sebesar 0,009, dengan asumsi variabel independen lainnya konstan. Dengan 
demikian, walaupun SOP pelayanan parkir memiliki pengaruh yang cukup besar terhadap 
kualitas pelayanan, namun safety leadership tetap merupakan variabel independen yang paling 
signifikan mempengaruhi kualitas pelayanan. Oleh karena itu, kedua variabel independen 
tersebut perlu diperhatikan dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan. 
 
Pengaruh Standard Operating Procedure terhadap Kualitas Layanan 

Penelitian ini menunjukkan bahwa SOP memiliki efek positif terhadap kualitas layanan, dan 
kinerja serta motivasi karyawan juga berperan penting dalam meningkatkan kualitas layanan. 
SOP adalah panduan atau pedoman yang digunakan untuk melakukan tugas pekerjaan 
dengan tepat sesuai dengan fungsi dan alat penilaian kinerja. Beberapa penelitian sebelumnya 
seperti yang dilakukan oleh (Prami, Widiasturi dan Ariestawa, 2021; Hernández et al., 2023) 
juga menunjukkan bahwa penerapan SOP memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
kualitas layanan, termasuk pada industri pariwisata seperti Jeep Lava Tour Merapi. 
Kesimpulan dari penelitian ini memperkuat pentingnya penerapan SOP dalam meningkatkan 
kualitas layanan. 
 
Pengaruh Safety Management terhadap Kualitas Layanan 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa safety management, yang terdiri dari safety communication, 
safety leadership, dan safety commitment, memiliki pengaruh positif terhadap kualitas layanan. 
Semakin baik safety management yang diterapkan, semakin tinggi pula kualitas layanan yang 
dihasilkan. Nilai keselamatan juga penting dalam organisasi, karena dapat membantu 
memahami keputusan yang dibuat oleh operator terkait dengan keselamatan. Beberapa 
penelitian lain yang dijadikan referensi seperti (Nenonen dan Vasara, 2013; Goerlandt, Li dan 
Reniers, 2022) juga menyimpulkan bahwa safety management berhubungan erat dengan kualitas 
layanan. Meskipun penelitian ini dilakukan pada objek industri pariwisata, hasilnya dapat 
diterapkan pada industri lainnya karena safety management tetap memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap kualitas layanan. Oleh karena itu, safety management sangat penting untuk 
diterapkan dan dievaluasi dalam organisasi. 
 
KETERBATASAN PENELITIAN 

Penelitian ini mungkin hanya dilakukan pada populasi yang terbatas atau sampel yang kecil, 
sehingga sulit untuk menggeneralisasi hasil penelitian ke populasi yang lebih besar. 
Responden berpotensi gagal dalam memahami maksud pertanyaan pada kuesioner yang 
diajukan karena tidak ada pendampingan pada pengisian kuesioner yang disebar melalui 
online. Penelitian ini hanya terbatas pada Wisata Jeep Lava Tour Merapi yang dirasa kurang 
mencerminkan realitas keadaan yang terjadi pada perusahaan yang bergerak di bidang 
penyediaan jasa karena keterbatasan pada jumlah responden.  
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IMPLIKASI MANAJERIAL 

Berikutnya, untuk meningkatkan kualitas layanan pada Jeep Lava Tour Merapi, perlu 
dilakukan beberapa saran seperti memperbaiki fasilitas dan sarana wisata yang tersedia di 
sepanjang rute wisata, seperti toilet, tempat istirahat, dan tempat makan. Selain itu, 
perusahaan perlu memperhatikan aspek kebersihan dan kenyamanan kendaraan jeep yang 
digunakan untuk wisata. Selain itu, perusahaan perlu melakukan survei kepuasan pelanggan 
secara teratur untuk memonitor dan mengevaluasi kualitas layanan yang diberikan dan 
mengambil tindakan perbaikan yang tepat jika diperlukan. 

Serta perusahaan perlu meningkatkan kualitas sumber daya manusia, termasuk 
pengembangan karir dan program insentif, untuk mempertahankan kualitas petugas yang 
handal dan terampil. Perusahaan juga perlu meningkatkan tanggung jawab sosial dengan 
berpartisipasi aktif dalam kegiatan sosial dan lingkungan, serta menjaga hubungan yang baik 
dengan masyarakat sekitar. Dengan menerapkan saran-saran ini, diharapkan kualitas layanan 
pada Jeep Lava Tour Merapi dapat meningkat dan memenuhi harapan wisatawan. 
 
KESIMPULAN 

Penelitian menunjukkan bahwa variabel standard operating procedure (SOP) yang terdiri dari 
pelayanan parkir, pusat pelayanan dan administrasi, dan trip “tour guiding” berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kualitas layanan wisata Jeep Lava Tour Merapi. SOP pelayanan parkir 
mempengaruhi kualitas layanan melalui kerapihan, kesopanan, kehati-hatian, keramahan, dan 
rasa tanggung jawab petugas pelayanan parkir. Sedangkan SOP pusat pelayanan dan 
administrasi mempengaruhi kualitas layanan melalui ketepatan petugas dalam menjelaskan 
produk layanan jasa, kerapihan, dan keramah-tamahan petugas. Selain itu, SOP trip “tour 
guiding” mempengaruhi kualitas layanan melalui ketepatan petugas/driver dalam 
mengemudikan kendaraan jeep, ketepatan jalur yang dipilih, kerapihan, dan keramah-
tamahan petugas/driver.  

Variabel safety management yang terdiri dari safety communication, leadership, dan commitment 
juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas layanan, dengan dipengaruhi oleh 
komunikasi keselamatan antara petugas dan wisatawan, kepemimpinan petugas dalam 
menjalankan wisata dengan memperhatikan keselamatan wisatawan, dan komitmen 
perusahaan dalam menjaga keselamatan penumpang dengan menyediakan peralatan 
keselamatan dan memberikan pelatihan pertolongan pertama kepada petugas. Meningkatkan 
implementasi SOP dan faktor keselamatan dapat membantu meningkatkan kualitas layanan 
wisata Jeep Lava Tour Merapi. 
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