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ABSTRAK  Penelitian ini mengembangkan model kinerja layanan restoran cepat saji berbasis 
self-service ordering dengan mempertimbangkan waktu tunggu dan beban kerja staf. 
Studi dilakukan pada satu gerai berkapasitas tinggi di Surabaya menggunakan 
pendekatan kuantitatif. Data dikumpulkan dari pengukuran waktu tunggu sekitar 
100 transaksi, catatan 200 transaksi berdasarkan mode pemesanan, data beban kerja 
staf pada 14 shift kerja, serta survei kepuasan pelanggan terhadap 60 responden. 
Analisis dilakukan menggunakan statistik deskriptif, korelasi Pearson, dan regresi 
linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa waktu tunggu berpengaruh 
negatif terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan self-service ordering dan beban 
kerja staf berpengaruh positif dan signifikan. Model regresi memiliki nilai koefisien 
determinasi sebesar 0,389, yang menunjukkan bahwa ketiga variabel menjelaskan 
38,9% variasi kepuasan pelanggan. Self-service ordering muncul sebagai faktor paling 
dominan. Temuan ini menegaskan pentingnya pengelolaan kanal pemesanan dan 
penataan beban kerja staf untuk meningkatkan kinerja layanan restoran cepat saji. 
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ABSTRACT  This study develops a service performance model for quick-service restaurants based on 
self-service ordering by considering waiting time and staff workload. The research was 
conducted at a high-volume outlet in Surabaya using a quantitative approach. Data 
were collected from waiting time measurements of approximately 100 transactions, 
records of 200 transactions by ordering mode, staff workload data from 14 work shifts, 
and a customer satisfaction survey involving 60 respondents. Data analysis employed 
descriptive statistics, Pearson correlation, and multiple linear regression. The results 
indicate that waiting time has a negative effect on customer satisfaction, while self-
service ordering and staff workload have positive and significant effects. The regression 
model shows a coefficient of determination of 0.389, indicating that the three variables 
explain 38.9% of the variation in customer satisfaction. Self-service ordering emerges 
as the most dominant factor. These findings highlight the importance of managing 
ordering channels and staff workload alignment to improve service performance in 
quick-service restaurants. 
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PENDAHULUAN 
Industri foodservice Indonesia menunjukkan 
pertumbuhan yang pesat dan menempatkan 
negara ini sebagai salah satu pemain utama di 
kawasan Asia Tenggara. Perkembangan tersebut 
didorong oleh meningkatnya urbanisasi, 
perubahan gaya hidup masyarakat perkotaan, 
serta bertambahnya kelas menengah dengan 
daya beli yang relatif stabil (Thawley et al., 2024; 
Wicaksono, 2023). Berbagai laporan dan kajian 
pembangunan wilayah menunjukkan bahwa 
nilai sektor hotel, restoran, dan katering 
Indonesia telah melampaui 26 miliar dolar 
Amerika Serikat pada 2023 dan diproyeksikan 
terus meningkat hingga akhir dekade, seiring 
dengan ekspansi jaringan gerai modern dan 
meningkatnya intensitas konsumsi jasa 
makanan di perkotaan (Surya et al., 2020). 
Restoran cepat saji menempati posisi strategis 
karena menawarkan produk yang terstandar, 
kecepatan pelayanan, serta adopsi teknologi 
pemesanan yang selaras dengan kebutuhan 
konsumen urban. 

Di tengah tingkat persaingan yang semakin 
ketat, kinerja layanan menjadi salah satu 
penentu utama keunggulan bersaing restoran 
cepat saji. Penilaian pelanggan terhadap kinerja 
layanan tidak lagi semata-mata didasarkan pada 
rasa dan harga, tetapi juga pada kecepatan 
proses pemesanan, keandalan sistem layanan, 
serta kualitas interaksi antara pelanggan dan 
karyawan (Macias et al., 2023; Mubarok et al., 
2023; Teichert & Shah, 2026; Usiña-Báscones et 
al., 2024). Sejumlah penelitian menunjukkan 
bahwa durasi antrean dan persepsi menunggu 
memiliki pengaruh langsung terhadap kepuasan 
dan niat kunjungan ulang pelanggan. Bahkan 
peningkatan waktu tunggu dalam hitungan 
puluhan detik pada sistem layanan cepat dapat 
menurunkan kepuasan dan mendorong 
pelanggan untuk beralih ke penyedia layanan 
lain yang dinilai lebih responsif (Biscaia et al., 
2023; Li & Li, 2023; Rajendran et al., 2024; Tu & 
Jia, 2024; Widyowati et al., 2023). Sehingga, 
pengelolaan waktu tunggu dan alur layanan 
menjadi isu strategis dalam manajemen operasi 
restoran cepat saji. 

Perkembangan teknologi layanan mandiri atau 
self-service ordering menawarkan peluang besar 
bagi restoran cepat saji untuk meningkatkan 
efisiensi operasional dan memperbaiki 
pengalaman pelanggan. Banyak jaringan 
restoran global menginvestasikan kios 
pemesanan mandiri dan kanal digital untuk 
mempercepat transaksi, mengurangi 

ketergantungan pada kasir, serta menekan 
potensi kesalahan pemesanan ((Cuento et al., 
2025; Duarte et al., 2022; Y.-S. Lee et al., 2025; 
Meuter et al., 2000; Wolniak et al., 2024). Studi 
empiris di berbagai negara menunjukkan bahwa 
kepuasan pengguna self-service ordering 
dipengaruhi oleh kemudahan navigasi 
antarmuka, kejelasan informasi menu, serta 
persepsi penghematan waktu, yang pada 
akhirnya berkorelasi dengan niat menggunakan 
kembali fasilitas tersebut (Dwivedi et al., 2022; 
Yong et al., 2025). Dalam praktik operasional, 
pemanfaatan kios sering dipadukan dengan 
penataan ruang layanan dan alur kerja dapur 
untuk mengurangi beban kasir dan menjaga 
kelancaran antrean pelanggan. 

Meskipun tren global menunjukkan peningkatan 
adopsi self-service ordering, penerapannya di 
negara berkembang menghadapi tantangan yang 
lebih komplek. Sejumlah studi menunjukkan 
bahwa hambatan adopsi teknologi tidak hanya 
berkaitan dengan aspek teknis, tetapi juga 
dengan kebiasaan pelanggan, tingkat literasi 
digital, serta persepsi risiko dalam penggunaan 
sistem mandiri (Ali et al., 2021; Faiz et al., 2024; 
K et al., 2023; L. Wang et al., 2024). Penelitian di 
kawasan Asia menunjukkan bahwa sebagian 
pelanggan masih enggan beralih dari kasir ke 
kios karena terbiasa dengan prosedur 
konvensional, ingin memastikan pesanan 
melalui interaksi langsung, atau khawatir 
melakukan kesalahan saat memilih menu pada 
layar digital (Grewal et al., 2021; Johnson & 
Barlow, 2021; Lin et al., 2022). Di Indonesia, 
penetrasi pemesanan digital tumbuh pesat pada 
layanan antar, namun pada gerai fisik beban 
antrean masih banyak ditangani oleh kasir 
meskipun fasilitas kios telah tersedia. Kondisi ini 
menunjukkan adanya kesenjangan antara 
kapasitas teknologi dan perilaku pemesanan 
yang terjadi di lantai layanan. 

Selain konfigurasi kanal pemesanan, beban kerja 
staf merupakan faktor penting yang 
memengaruhi mutu layanan yang dirasakan 
pelanggan. Kajian di sektor hospitality 
menegaskan bahwa praktik kerja berkinerja 
tinggi dan pengelolaan beban kerja yang 
seimbang dapat meningkatkan keterlibatan 
karyawan, menciptakan iklim layanan yang lebih 
adil, dan pada akhirnya memperbaiki kualitas 
layanan yang diberikan (Saito et al., 2025; Singh, 
2025; C.-J. Wang & Jiang, 2024). Penelitian pada 
organisasi restoran cepat saji menunjukkan 
bahwa karyawan yang termotivasi dan tidak 
terbebani secara berlebihan cenderung 



Jurnal Bisnis, Logistik dan Supply Chain (BLOGCHAIN) [ Volume 6, Nomor 1, Mei 2026 ] 
 

 BLOGCHAIN  3/10 

memberikan pelayanan yang lebih konsisten dan 
berkontribusi pada kinerja keuangan yang lebih 
baik (Bodescu et al., 2022; Carlbäck et al., 2024; 
Khan et al., 2024). Sebaliknya, 
ketidakseimbangan jumlah staf pada jam ramai 
dan jam sepi berpotensi menimbulkan kelelahan 
kerja, kesalahan pesanan, serta ketidakstabilan 
pengalaman pelanggan. 

Dalam operasional restoran cepat saji, waktu 
tunggu berada pada titik temu antara perilaku 
pelanggan, kapasitas sistem layanan, dan kinerja 
staf. Penelitian terbaru mengenai keputusan 
menunggu menunjukkan bahwa konfigurasi jalur 
antrean dan ketersediaan kanal pemesanan 
alternatif dapat mengubah baik durasi menunggu 
aktual maupun persepsi pelanggan terhadap 
proses menunggu tersebut (Casella et al., 2023; T. 
Y. Lee et al., 2023; Roy et al., 2022). Waktu tunggu 
dipengaruhi oleh intensitas kedatangan 
pelanggan, kecepatan pemrosesan pesanan di 
kasir dan dapur, serta kemampuan sistem 
layanan mandiri dalam menyebarkan beban 
transaksi. Tanpa pemahaman terpadu terhadap 
interaksi faktor-faktor ini, intervensi manajerial 
berisiko hanya memindahkan kemacetan dari 
satu titik layanan ke titik lain tanpa meningkatkan 
kinerja layanan secara keseluruhan. 

Literatur terdahulu cenderung membahas 
masing-masing unsur tersebut secara terpisah. 
Sejumlah penelitian menitikberatkan pada 
hubungan antara waktu tunggu dan kepuasan 
pelanggan tanpa menelaah perubahan pola kerja 
staf dan pemanfaatan kios secara simultan 
(Borghi & Mariani, 2023; Bulková et al., 2024; 
Cuento et al., 2025; Song & Kim, 2022). Studi lain 
berfokus pada niat menggunakan kios dan faktor 
penerimaan teknologi, namun tidak mengaitkan 
hasilnya dengan indikator operasional harian 
restoran (Idris et al., 2025; Seo, 2020; Zemke et 
al., 2025). Di sisi berbeda, kajian mengenai 
beban kerja dan pelatihan karyawan banyak 
dilakukan pada hotel dan sektor jasa lain, 
sementara bukti empiris yang secara eksplisit 
mengaitkan beban kerja staf dengan perilaku 
antrean dan konfigurasi kanal pemesanan di 
restoran cepat saji masih terbatas (Jumali et al., 
2025; Malheiros et al., 2025; Roy et al., 2022). 

Selain itu, banyak penelitian dilakukan di negara 
dengan infrastruktur digital yang relatif matang 
dan budaya antrean yang sudah mapan, sehingga 
temuan mereka belum tentu dapat langsung 
diterapkan di lingkungan negara berkembang 
(Herman, 2022; Kirjavainen & Jalonen, 2025; 
Malheiros et al., 2025; Mogaji & Nguyen, 2024). 
Perbedaan struktur pasar tenaga kerja, pola 

kunjungan pelanggan, serta preferensi terhadap 
teknologi layanan mengharuskan adanya model 
kinerja layanan yang dibangun berdasarkan data 
lapangan lokal. Model tersebut perlu 
mempertimbangkan kombinasi kanal 
pemesanan manual dan mandiri, serta dinamika 
beban kerja staf dalam operasional restoran 
cepat saji di negara berkembang. 

Berdasarkan celah tersebut, artikel ini 
mengembangkan Model Kinerja Layanan 
Restoran Cepat Saji Berbasis Self-service ordering 
dengan mempertimbangkan waktu tunggu dan 
beban kerja staf pada satu gerai restoran cepat 
saji berkapasitas tinggi di Surabaya. Data yang 
digunakan mencakup pengukuran waktu tunggu 
setiap transaksi, catatan jumlah transaksi 
berdasarkan moda pemesanan, log penugasan 
staf kasir dan dapur per shift, serta survei 
kepuasan pelanggan. Model empiris disusun 
untuk menjelaskan bagaimana konfigurasi moda 
pemesanan dan beban kerja staf berkaitan 
dengan variasi waktu tunggu dan, pada akhirnya, 
dengan kepuasan pelanggan. 

Secara khusus, penelitian ini bertujuan untuk 
memetakan profil waktu tunggu pada kondisi 
ramai dan sepi di berbagai moda pemesanan, 
menganalisis hubungan antara beban kerja staf 
dan variasi waktu tunggu, menguji pengaruh 
gabungan self-service ordering, waktu tunggu, 
dan beban kerja terhadap kepuasan pelanggan, 
serta merumuskan model kinerja layanan yang 
dapat dijadikan acuan bagi perancang operasi 
restoran cepat saji di Indonesia dan negara 
berkembang lainnya. Dari sisi keilmuan, 
penelitian ini memperkaya literatur manajemen 
operasi jasa melalui pendekatan integratif yang 
menggabungkan teknologi layanan mandiri, 
perilaku antrean, dan dinamika tenaga kerja. 
Dari sisi praktis, hasil penelitian diharapkan 
memberikan dasar bagi manajemen restoran 
cepat saji dalam menata konfigurasi kasir dan 
kios serta pola penugasan staf agar kinerja 
layanan lebih selaras dengan harapan pelanggan 
di era layanan digital. 

 

METODE PENELITIAN 
Desain Penelitian 
Penelitian ini menggunakan pendekatan 
kuantitatif dengan tujuan eksplanatori. Unit 
analisis penelitian adalah transaksi dan 
pelanggan pada satu gerai restoran cepat saji 
berlisensi global yang berlokasi di Surabaya. 
Pendekatan kuantitatif dipilih karena seluruh 
variabel penelitian dapat diukur secara numerik 
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dan dianalisis menggunakan prosedur statistik 
untuk menjelaskan pengaruh self-service 
ordering, waktu tunggu, dan beban kerja staf 
terhadap kinerja layanan yang direpresentasikan 
oleh kepuasan pelanggan. 

 

Lokasi dan Waktu Penelitian 
Penelitian dilaksanakan pada satu gerai restoran 
cepat saji di Surabaya yang memiliki volume 
kunjungan tinggi pada hari kerja maupun akhir 
pekan. Pengumpulan data lapangan dilakukan 
selama dua minggu pada periode Juli–Desember 
2025. Selama periode tersebut, data dikumpulkan 
melalui pengukuran waktu tunggu transaksi, 
pencatatan mode pemesanan, dokumentasi 
beban kerja staf per shift, serta survei kepuasan 
pelanggan setelah transaksi selesai. 

 

Populasi dan Sampel 
Populasi penelitian meliputi seluruh transaksi 
dan pelanggan yang dilayani oleh gerai selama 
periode observasi. Mengingat jumlah populasi 
yang sangat besar dan tidak terhingga, penelitian 
ini menggunakan kombinasi teknik purposive 
sampling dan accidental sampling. Sampel 
operasional penelitian terdiri atas sekitar 100 
transaksi yang diamati untuk pengukuran waktu 
tunggu pada kondisi ramai dan sepi, 200 data 
transaksi dari rekap harian kasir yang memuat 
informasi pemesanan manual dan digital, data 
beban kerja staf dari 14 shift kerja selama dua 
minggu, serta 60 responden pelanggan yang 
bersedia mengisi kuesioner kepuasan setelah 
menyelesaikan pembelian. Kriteria responden 
adalah pelanggan individu berusia minimal 17 
tahun dan telah menyelesaikan transaksi pada 
saat pengisian kuesioner. 

 

Variabel dan Pengukuran 
Penelitian ini menguji tiga variabel independen 
utama, yaitu self-service ordering, waktu tunggu, 
dan beban kerja staf, serta satu variabel dependen 
berupa kepuasan pelanggan sebagai indikator 
kinerja layanan. 

Self-service ordering atau mode pemesanan 
diperoleh dari data transaksi kasir dan sistem 
digital restoran. Variabel ini dikodekan secara 
dummy, dengan nilai 0 untuk pemesanan melalui 
kasir atau manual dan nilai 1 untuk pemesanan 
melalui kanal digital. Data diolah dalam bentuk 
proporsi dan digunakan sebagai variabel bebas 
dalam analisis regresi. 

Waktu tunggu diukur dalam satuan menit sejak 
pelanggan menyelesaikan pembayaran hingga 
pesanan diterima. Pengukuran dilakukan 
menggunakan stopwatch pada sekitar 100 
transaksi di berbagai kondisi keramaian. Data 
waktu tunggu diringkas dalam bentuk nilai 
minimum, maksimum, rata-rata, dan simpangan 
baku. 

Beban kerja staf diukur berdasarkan jumlah kasir 
dan staf dapur yang bertugas pada setiap shift. 
Data tersebut disusun menjadi indeks beban kerja 
sederhana yang merepresentasikan kombinasi 
jumlah staf dan volume transaksi per shift dan 
digunakan sebagai variabel bebas dalam analisis. 

Kepuasan pelanggan diukur menggunakan 
kuesioner dengan skala Likert lima poin, mulai 
dari nilai 1 (sangat tidak puas) hingga 5 (sangat 
puas). Kuesioner menilai aspek kecepatan 
pelayanan, kemudahan pemesanan, interaksi 
dengan staf, dan persepsi kualitas layanan secara 
umum. Nilai rata-rata skor responden digunakan 
sebagai indikator kinerja layanan pada tingkat 
individu. 

 

Instrumen dan Uji Kualitas Data 
Instrumen penelitian terdiri atas lembar 
observasi untuk mencatat waktu tunggu dan 
beban kerja staf per shift, format rekap transaksi 
dari sistem restoran yang memuat informasi 
mode pemesanan, serta kuesioner kepuasan 
pelanggan yang terdiri atas lima butir 
pernyataan. Sebelum digunakan dalam 
pengumpulan data utama, kuesioner diuji pada 
sejumlah pelanggan di luar sampel penelitian 
untuk memastikan kejelasan bahasa. 

Uji kualitas data meliputi uji validitas dan 
reliabilitas. Uji validitas dilakukan menggunakan 
korelasi Pearson antara skor setiap butir dengan 
skor total. Uji reliabilitas dilakukan 
menggunakan koefisien Cronbach’s alpha untuk 
mengukur konsistensi internal instrumen. Hasil 
pengujian menunjukkan nilai Cronbach’s alpha 
sebesar 0,823, yang menandakan bahwa 
instrumen memiliki tingkat reliabilitas yang baik 
dan layak digunakan dalam penelitian layanan. 

 

Teknik Analisis Data 
Analisis data dilakukan dengan bantuan 
perangkat lunak statistik SPSS. Tahapan analisis 
meliputi analisis deskriptif untuk 
menggambarkan karakteristik responden, 
distribusi mode pemesanan, profil waktu tunggu, 
dan pola beban kerja staf. Selanjutnya dilakukan 
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pengujian prasyarat regresi untuk memastikan 
kelayakan penggunaan model linier. 

Hubungan antara self-service ordering, waktu 
tunggu, dan beban kerja staf dengan kepuasan 
pelanggan dianalisis menggunakan korelasi 
Pearson dan regresi linier berganda. Model 
regresi digunakan untuk menguji pengaruh 
simultan dan parsial ketiga variabel bebas 
terhadap kepuasan pelanggan pada taraf 
signifikansi 5%. Hasil analisis disajikan dalam 
bentuk tabel dan diinterpretasikan untuk 
menjelaskan implikasinya terhadap kinerja 
layanan restoran cepat saji. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
Profil Data dan Responden Penelitian 
Penelitian ini menggunakan empat sumber data 
utama, yaitu observasi waktu tunggu transaksi, 
data mode pemesanan, dokumentasi beban kerja 
staf, serta survei kepuasan pelanggan. 
Karakteristik responden survei kepuasan 
pelanggan disajikan pada Tabel 1, yang 
menggambarkan profil demografis pelanggan 
yang menjadi dasar evaluasi kinerja layanan 
restoran cepat saji. Penyajian karakteristik 
responden penting untuk memastikan bahwa 
penilaian kepuasan mencerminkan pengalaman 
pelanggan yang relevan dengan operasional gerai. 

Secara umum, profil responden menunjukkan 
bahwa pelanggan yang terlibat dalam survei 
merupakan pengguna aktif layanan restoran 
cepat saji dengan frekuensi kunjungan yang 
relatif rutin. Kondisi ini mengindikasikan bahwa 
penilaian kepuasan yang diperoleh tidak bersifat 
insidental, melainkan didasarkan pada 
pengalaman layanan yang berulang, sehingga 
hasil analisis dapat merepresentasikan kinerja 
layanan secara lebih stabil. 

Tabel 1. Tabel Karakteristik Demografis 
Responden 

Variabel Kategori Frekuensi 
Persentase 

(%) 
Jenis 
kelamin 

Laki-laki 32 53,3 
Perempuan 28 46,7 

Usia 
17–25 tahun 38 63,3 
26–35 tahun 16 26,7 
> 35 tahun 6 10,0 

Pendidikan 
SMA/SMK 25 41,7 
Diploma/Sarjana 31 51,7 
Lainnya 4 6,6 

Frekuensi 
Kunjungan 

≤ 1 kali/bulan 18 30,0 
2–4 kali/bulan 27 45,0 
≥ 5 kali/bulan 15 25,0 

Sumber : Olah Data, 2025 

 

Distribusi Mode Pemesanan 
Distribusi mode pemesanan pelanggan disajikan 
pada Tabel 2, yang membandingkan proporsi 
pemesanan melalui kasir (manual) dan melalui 
self-service ordering. Tabel ini memberikan 
gambaran empiris mengenai tingkat 
pemanfaatan kanal pemesanan yang tersedia di 
gerai restoran cepat saji yang diteliti. 

Tabel 2. Distribusi Mode Pemesanan 
(N = 200 transaksi) 

Mode 
Pemesanan 

Jumlah 
Transaksi 

Persentase 
(%) 

Kasir/manual 138 69,0 
Kios/self-service ordering 42 21,0 
Aplikasi/kanal digital lain 20 10,0 

Total 200 100,0 
Sumber : Olah Data, 2025 

Hasil pada Tabel 2 menunjukkan bahwa 
meskipun fasilitas self-service ordering telah 
disediakan, pemesanan melalui kasir masih 
memiliki proporsi yang signifikan. Temuan ini 
mengindikasikan bahwa adopsi teknologi 
layanan mandiri belum sepenuhnya 
menggantikan peran kasir dalam praktik 
operasional harian. Kondisi tersebut sejalan 
dengan literatur yang menyatakan bahwa 
kebiasaan pelanggan dan preferensi terhadap 
interaksi langsung masih memengaruhi pilihan 
kanal pemesanan, terutama pada jam sibuk atau 
pada segmen pelanggan tertentu. 

 

Statistik Deskriptif Variabel Penelitian 
Gambaran awal mengenai karakteristik variabel 
waktu tunggu, beban kerja staf, dan kepuasan 
pelanggan disajikan pada Tabel 3. Statistik 
deskriptif ini mencakup nilai minimum, 
maksimum, rata-rata, dan simpangan baku 
untuk masing-masing variabel, sehingga 
memberikan awal sebelum dilakukan analisis 
hubungan dan pemodelan. 

Tabel 3. Statistik Deskriptif Variabel Utama 

Variabel N Min. Maks. 
Rata-
rata 

Simpangan 
Baku 

Waktu tunggu 
(menit) 

100 0,40 2,80 1,53 0,57 

Indeks beban 
kerja 

14 1,00 3,50 2,10 0,65 

Kepuasan 
pelanggan 

60 2,60 5,00 3,98 0,52 

Sumber : Olah Data, 2025 

Berdasarkan Tabel 3, waktu tunggu 
menunjukkan variasi antar transaksi yang 
mencerminkan perbedaan kondisi keramaian 
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dan kapasitas layanan. Variasi beban kerja staf 
antar shift juga terlihat, yang mengindikasikan 
adanya perbedaan intensitas kerja pada periode 
tertentu. Sementara itu, nilai rata-rata kepuasan 
pelanggan berada pada kategori cukup baik, 
yang menunjukkan bahwa secara umum layanan 
restoran cepat saji telah memenuhi ekspektasi 
pelanggan, meskipun masih terdapat ruang 
perbaikan pada aspek operasional tertentu. 

 

Uji Kualitas Instrumen dan Hubungan 
Antarvariabel 
Sebelum dilakukan analisis lanjutan, kualitas 
instrumen kepuasan pelanggan diuji melalui uji 
reliabilitas. Hasil uji reliabilitas disajikan pada 
Tabel 4, yang menunjukkan nilai Cronbach’s 
alpha sebesar 0,823. Nilai ini berada di atas batas 
minimum yang direkomendasikan dalam 
penelitian layanan, sehingga instrumen 
kepuasan pelanggan dinyatakan reliabel dan 
layak digunakan untuk analisis selanjutnya. 

Tabel 4. Ringkasan Uji Reliabilitas 

Skala 
Jumlah 

Item 
Cronbach’s 

Alpha 
Kepuasan pelanggan 5 0,823 

Sumber : Olah Data, 2025 

Hubungan awal antar variabel dianalisis 
menggunakan korelasi Pearson, dengan hasil 
yang disajikan pada Tabel 5. Matriks korelasi 
menunjukkan bahwa waktu tunggu memiliki 
hubungan negatif dengan kepuasan pelanggan, 
sedangkan self-service ordering dan beban kerja 
staf memiliki hubungan positif. Pola hubungan 
ini memberikan indikasi awal bahwa 
peningkatan durasi menunggu cenderung 
menurunkan kepuasan pelanggan, sementara 
pemanfaatan kanal pemesanan mandiri dan 
pengelolaan staf yang lebih seimbang berpotensi 
meningkatkan persepsi kualitas layanan. 

Hasil Analisis Regresi dan Pembahasan Model 
Kinerja Layanan. 

Tabel 5. Matriks korelasi Pearson 

Variabel 
1. 

Kepuasan 
2. Mode 

Pemesanan 

3. 
Waktu 
Tunggu 

4. 
Beban 
Kerja 

1. Kepuasan 
Pelanggan 

1,000 0,412** −0,276** 0,365** 

2. Mode 
Pemesanan 

0,412** 1,000 −0,221* 0,301* 

3. Waktu 
Tunggu 

−0,276** −0,221* 1,000 −0,188 

4. Beban 
Kerja Staf 

0,365** 0,301* −0,188 1,000 

Keterangan: * p < 0,05; ** p < 0,01 

Sumber : Olah Data, 2025 

Untuk menguji pengaruh simultan dan parsial 
antar variabel, dilakukan analisis regresi linier 
berganda. Ringkasan model regresi disajikan 
pada Tabel 6, yang menunjukkan bahwa model 
regresi signifikan secara statistik dengan nilai 
koefisien determinasi (R²) sebesar 0,389. Nilai 
ini mengindikasikan bahwa self-service ordering, 
waktu tunggu, dan beban kerja staf secara 
bersama-sama mampu menjelaskan 38,9% 
variasi kepuasan pelanggan. 

Tabel 6: Ringkasan Model 
Indikator Nilai 

R 0,624 
R² 0,389 
Adjusted R² 0,357 
F 11,871 
Sig. F 0,000 

Sumber : Olah Data, 2025 

Koefisien regresi parsial disajikan pada Tabel 7. 
Hasil analisis menunjukkan bahwa waktu tunggu 
berpengaruh negatif dan signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan, yang menegaskan bahwa 
durasi menunggu tetap menjadi faktor kritis dalam 
kinerja layanan restoran cepat saji. Sebaliknya, self-
service ordering dan beban kerja staf menunjukkan 
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. Di antara ketiga variabel, self-service 
ordering memiliki pengaruh paling dominan dalam 
model, yang menunjukkan bahwa kanal 
pemesanan digital memainkan peran strategis 
dalam pembentukan persepsi kualitas layanan. 

Tabel 7. Koefisien Regresi 

Variabel 
β tak 

distandarisasi 
Std. 

Error 
Β 

distandarisasi 
t Sig. 

Konstanta 2,150 0,420 – 5,119 0,000 
Mode 
pemesanan 
(X₁) 

0,356 0,094 0,356 3,768 0,001 

Waktu 
tunggu (X₂) 

−0,183 0,072 −0,245 −2,539 0,014 

Beban kerja 
staf (X₃) 

0,297 0,089 0,323 3,332 0,002 

Sumber: Olah Data, 2025 

Dominannya pengaruh self-service ordering 
menunjukkan bahwa teknologi layanan mandiri 
tidak hanya berfungsi sebagai alat pendukung 
operasional, tetapi juga sebagai elemen utama 
dalam pengalaman pelanggan. Namun demikian, 
hasil regresi juga menunjukkan bahwa manfaat 
teknologi tersebut sangat dipengaruhi oleh 
pengelolaan beban kerja staf dan kemampuan 
sistem layanan dalam mengendalikan waktu 
tunggu. Dengan demikian, peningkatan kinerja 
layanan restoran cepat saji memerlukan 
pendekatan terintegrasi yang mengombinasikan 
teknologi, manajemen sumber daya manusia, 
dan pengendalian proses layanan. 
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KESIMPULAN 
Penelitian ini mengembangkan model kinerja 
layanan restoran cepat saji berbasis self-service 
ordering dengan mempertimbangkan waktu 
tunggu dan beban kerja staf sebagai faktor 
operasional utama. Hasil analisis menunjukkan 
bahwa ketiga variabel tersebut secara simultan 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan, yang merepresentasikan kinerja 
layanan restoran cepat saji. Waktu tunggu 
terbukti berpengaruh negatif terhadap kepuasan 
pelanggan, sementara self-service ordering dan 
beban kerja staf berpengaruh positif dan 
signifikan. Model regresi yang dihasilkan 
memiliki nilai koefisien determinasi sebesar 
0,389, yang menunjukkan bahwa kombinasi 
variabel operasional yang diuji mampu 
menjelaskan 38,9% variasi kepuasan pelanggan. 
Di antara variabel yang dianalisis, self-service 
ordering muncul sebagai faktor paling dominan, 
menegaskan peran strategis kanal pemesanan 
digital dalam membentuk persepsi kualitas 
layanan. 

Temuan penelitian ini mengindikasikan bahwa 
peningkatan kinerja layanan restoran cepat saji 
tidak dapat dicapai hanya melalui percepatan 
proses pelayanan, tetapi memerlukan 
pengelolaan terintegrasi antara teknologi 
layanan mandiri, pengendalian waktu tunggu, 
dan penataan beban kerja staf. Penerapan self-
service ordering perlu diimbangi dengan 
pengaturan jumlah dan distribusi staf yang 
proporsional terhadap volume transaksi agar 
manfaat efisiensi operasional dapat dirasakan 
secara optimal oleh pelanggan. Dari sisi praktis, 
hasil penelitian ini dapat menjadi dasar bagi 
pengelola restoran cepat saji dalam merancang 
konfigurasi kanal pemesanan dan penugasan 
staf yang lebih adaptif terhadap pola permintaan 
pelanggan. 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan 
yang perlu diperhatikan. Studi dilakukan pada 
satu gerai restoran cepat saji dengan periode 
pengamatan yang relatif singkat, sehingga 
generalisasi hasil ke konteks gerai lain atau 
wilayah berbeda perlu dilakukan secara hati-
hati. Selain itu, model penelitian hanya 
memfokuskan pada tiga variabel operasional 
utama, sementara faktor lain seperti desain tata 
letak, kualitas produk, dan karakteristik 
pelanggan belum dimasukkan ke dalam analisis. 
Oleh karena itu, penelitian selanjutnya 
disarankan untuk melibatkan lebih banyak 
lokasi penelitian, periode observasi yang lebih 
panjang, serta memasukkan variabel tambahan 

agar model kinerja layanan yang dikembangkan 
menjadi lebih komprehensif dan memiliki daya 
jelaskan yang lebih tinggi. 
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