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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi implementasi SOP Waiter dan Waitress yang
ditetapkan oleh perusahaan. Ada 5 dimensi kualitas pelayanan yang dilihat, yakni, bukti
langsung (X1), keandalan (X2), daya tanggap (X3), jaminan (X4) dan empati (X5). Instrumen
penelitian ini adalah kuisioner dengan skala likert, masing-masing responden mengisi sebuah
kuisioner yang berisi tentang ekspektasi dan persepsi. Pada penelitian ini akan dihitung gap 5
dari metode servqual yaitu gap antara ekspektasi dan persepsi. Secara keseluruhan terdapat
kesenjangan (gap) yang terjadi pada kualitas layanan, antara persepsi pelanggan dengan
ekspektasi pelanggan. Terdapat kesenjangan bernilai negatif yang semakin kecil nilainya pada
dimensi daya tanggap yaitu pada atribut Waiter dan Waitress segera mengarahkan konsumen
ke tempat duduk (-1,2). Selanjutnya juga terdapat kesenjangan bernilai negatif lainnya yang
memiliki nilai kecil, yakni pada dimensi bukti fisik Waiter dan Walitress menggunakan sepatu

formal (-0,18). Prioritas perbaikan yaitu pada dimensi bukti fisik dan dimensi daya tanggap.

Kata Kunci : SOP, GAP Analysis, Servqual GAP, Waiter dan Waitress, Restoran Bahagia
Selecta
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ABSTRACT

This research aims to evaluate the implementation of the Waiter and Waitress SOPs set
by the company. There are 5 dimensions of service quality that are seen, namely, direct evidence
(X1), reliability (X2), responsiveness (X3), assurance (X4) and empathy (X5). The instrument
of this research is a questionnaire with a Likert scale, each respondent fills out a questionnaire
containing expectations and perceptions. In this research, gap 5 will be calculated from the
servqual method, namely the gap between expectations and perceptions. Overall, there is a gap
in service quality, between customer perceptions and customer expectations. There is a
negative value gap which gets smaller in value on the dimension of responsiveness, namely on
the Waiter and Waitress attributes immediately directing consumers to their seats (-1.2).
Furthermore, there is also another negative value gap which has a small value, namely in the
dimension of tangible Waiters and Waitresses wear formal shoes (-0.18). The priority for

improvement is the tangible dimension and the responsiveness dimension.

Keywords : SOP, GAP Analysis, Servqual GAP, Waiter dan Waitress, Restoran Bahagia

Selecta
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