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ABSTRAK

Bandung merupakan salah satu kota yang terkenal dengan makanan yang khas dan unik yang
menjadikannya salah satu kota wisata kuliner sehingga persaingan bisnis pada bidang kuliner
menjadi semakin sengit. Oleh karena itu, perusahaan dituntut untuk memiliki keunggulan yang
kompetitif agar dapat bersaing. Keunggulan kompetitif suatu perusahaan salah satunya dapat
diukur dengan kepuasan pelanggan. Dalam usaha jasa, kualitas pelayanan jasa merupakan aspek
penting untuk keberlangsungan suatu perusahaan. Maka dari itu, perlu dilakukan pemeriksaan
operasional terhadap kualitas pelayanan jasa yang diharapkan dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan.

Pemeriksaan operasional adalah pemeriksaan dari aktivitas operasi yang
bertujuan untuk mengevaluasi efisiensi, efektivitas dan ekonomis dari operasi perusahaan.
Kualitas pelayanan jasa adalah kesesuaian dengan spesifikasi yang telah ditetapkan.
Sedangkan kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan merasakan pelayanan yang diberikan
dan tergantung pada ekspektasi pelanggan. Pada penelitian ini, pemeriksaan operasional
menggunakan pendekatan kualitas pelayanan jasa yang dibagi menjadi lima dimensi yaitu
dimensi tangibles (bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness (ketanggapan), assurance
(jaminan dan kepastian), dan empathy (empati).

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah studi deskriptif. Sumber data
yang digunakan adalah data primer yaitu hasil wawancara, observasi dan kuesioner dan data
sekunder yaitu data Hara café & resto. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah studi
lapangan dan studi literatur. Teknik pengolahan data yang digunakan adalah menganalisis
kualitas pelayanan jasa berdasarkan lima dimensi dan mengetahui tingkat kepuasan pelanggan.
Hasil kuesioner akan dinilai dan dianalisis untuk mengetahui penilaian pelanggan terhadap
kualitas pelayanan jasa yang telah diberikan.

Peneliti melakukan wawancara dengan pihak-pihak yang berinteraksi dalam
aktivitas pelayanan jasa serta melakukan observasi untuk mengetahui aktivitas pelayanan yang
dilakukan Hara Café & Resto secara umum telah memadai dari segi kualitas pelayanan jasa.
Peneliti membagikan kuesioner mengenai kualitas pelayanan jasa kepada 100 responden.
Berdasarkan hasil wawancara, observasi dan kuesioner yang dilakukan pada Hara Café & Resto
sebagai objek penelitian, peneliti menemukan kelemahan pada setiap dimensi kualitas pelayanan
jasa. Berdasarkan lima dimensi kualitas pelayanan jasa secara keseluruhan skor rata-rata sebesar
81,82%, dimensi tangibles 84,8%, dimensi reliability 82,2%, dimensi responsiveness 81,8%,
dimensi assurance 81,7%, dan dimensi empathy 78,6%. Perusahaan belum pernah melakukan
pemeriksaan operasional maupun evaluasi kualitas pelayanan jasa sehingga tidak menyadari
bahwa terdapat kelemahan pada kualitas pelayanan jasa yang telah diberikan selama ini.
Berdasarkan kelemahan yang ditemukan, terdapat beberapa rekomendasi dan saran yang dapat
dilakukan café & resto untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Pemeriksaan operasional
terhadap kualitas pelayanan jasa harus dilakukan secara berkala dan rutin yaitu setiap tahun
sehingga pihak café & resto dapat mengidentifikasi kelemahan yang ada dan melakukan
perbaikan terus-menerus agar kepuasan pelanggan terus meningkat.

Kata kunci : pemeriksaan operasional, kualitas pelayana jasa, kepuasan pelanggan.



ABSTRACT

Bandung is a city famous for unique food which makes it one of the culinary tourism cities so that
business competition in the culinary field becomes increasingly fierce. Therefore, companies are
required to have competitive advantages in order to compete. One company's competitive
advantage can be measured by customer satisfaction. In the service business, service quality is
an important aspect for the sustainability of a company. Therefore, it is necessary to carry out an
operational examination of the quality of services that are expected to increase customer
satisfaction.

Operational review is the process of evaluating a company so that it can improve
the overall activities of the company that are effective, efficient and economical and make
continuous improvements. Quality of service is conformity with established specifications. While
customers satisfaction depends on the product’s perceived relative to a buyer’s expectations. In
this research, operational review used service quality approach that are tangibles dimension,
reliability, responsiveness, assurance, and empthay.

The method used in this research is a descriptive study. Datasources used in this
research are primary data, that are the results of interviews, observations, and questionnaires,
and secondary data in this research that is Hara café & restaurant informations. Data collection
techniques in this researchare field studies and literature studies. Data processing techniques
used are analyzing service quality based on five dimensions and know the level of customers
satisfaction. The result of the questionnaire would be assessed and analyzed to determine
customer ratings of the quality of service provided.

Researchers conducted interviews with parties who interacted in service
activities and conducted observations to find out service activities conducted by Hara Café &
Resto. Researchers distributed questionnaires about the quality of services to 100 respondents.
Based on the results of interviews, observations and questionnaires conducted at Hara Café &
Resto as research objects, researchers found weaknesses in each dimension of service quality.
Based on the five dimensions of service quality the average score is 81.82%, the tangibles
dimension is 84.8%, the reliability dimension is 82.2%, the responsiveness dimension is 81.8%,
the assurance dimension is 81.7%, and the empathy dimension is 78.8% 6%. The company has
never conducted an operational examination or evaluation of service quality so that it does not
realize that there are weaknesses in the quality of services provided so far. Based on the
weaknesses found, there are several recommendations and suggestions that cafes & restaurants
can do to increase customer satisfaction. Operational checks on service quality must be carried
out regularly and routinely, every year so that the café & restaurant can identify weaknesses and
make continuous improvements so that customer satisfaction continues to increase.

Keywords : operational review, service quality, customer satisfaction.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian

Bandung merupakan salah satu kota yang terkenal dengan makanan yang khas dan unik
yang menjadikannya salah satu kota wisata kuliner. Saat ini semakin banyak tempat
kuliner dan bertambahnya jumlah tempat kuliner dan restoran di Bandung, usaha kuliner
menjadi bidang usaha yang digemari dan diminati sehingga persaingan bisnis pada bidang
kuliner menjadi semakin sengit. Persaingan yang semakin sengit pada bidang kuliner
menjadi tantangan bagi para pelaku usaha sehingga menuntut kemampuan para pelaku
usaha untuk memiliki keunggulan yang kompetitif dalam melakukan kegiatan
operasional dan dapat memaksimalkan labanya.

Keunggulan kompetitif suatu perusahaan salah satunya dapat diukur
melalui tingkat kepuasan pelanggan. Tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi dapat
berdampak baik bagi perusahaan yaitu terciptanya kesetiaan pelanggan yang secara tidak
langsung dapat meningkatkan keuntungan perusahaan dan keberlanjutan dari perusahaan.
Oleh karena itu, kualitas pelayanan jasa harus ditingkatkan secara terus-menerus untuk
memenuhi kepuasan pelanggan. Banyak cara yang dapat dilakukan untuk memenuhi
kepuasan pelanggan, salah satunya dengan memberikan pelayanan jasa yang baik. Jika
pelanggan merasa tidak puas dengan pelayanan yang diberikan, maka pelanggan dengan
mudah dapat mencari tempat lain yang dapat memenuhi harapan dan berpindah ke
pesaing lain.

Hara Café & Resto adalah salah satu café yang berdiri sejak tahun 2017
akhir. Café ini menyajikan berbagai jenis pilihan makanan yaitu Indonesian food,
Western food juga Japanese food. Hara Café & Resto memiliki konsep yang unik karena
sesuai dengan kata hara, sebagian besar dasar design interior café menggunakan kayu,
seperti meja, kursi, dan langit-langit café, serta menggunakan tanaman-tanaman untuk
mendukung kegiatan go green dan menciptakan kesan sejuk di dalam café. Di Café ini
juga sering diadakan acara-acara khusus seperti meeting, gathering, pesta ulang tahun,

pesta pertunangan atau pun pesta pernikahan. Lokasi café sangat strategis karena berada



di kota dan letaknya tidak jauh dari pintu tol Pasteur. Saat ini banyak café & restoran
yang beroperasi di Bandung dengan keunikan tempat dan makanan yang disajikan. Hal
ini menjadi tantangan bagi Hara Café & Resto untuk selalu menjaga kepuasan
pelanggannya agar tidak berpindah ke restoran lain.

Sebagai salah satu usaha penyedia makanan, restoran harus memerhatikan
kualitas makanan dan minuman yang disajikan. Makanan dan minuman yang disajikan
harus memiliki kualitas yang baik juga menarik. Saat ini usaha di bidang kuliner tidak
hanya fokus terhadap makanan yang disajikan, tetapi design interior yang menarik dan
suasana yang nyaman menjadi pertimbangan pengunjung untuk memilih tempat makan.
Jasa yang diberikan oleh karyawan juga harus senantiasa profesional. Hara Café & Resto
sudah melakukan berbagai upaya untuk menjaga kepuasan pelanggan. Meskipun begitu,
masih terdapat masalah yang dihadapi yaitu pelanggan merasa tidak puas saat makan di
Hara Café & Resto, khususnya ketika café penuh pelanggan terabaikan, seperti tidak
mendapat menu atau tidak dapat memesan makanan, waiters juga tidak ada ketika
pelanggan membutuhkan bantuan, waiters lama ketika pelanggan membutuhkan bantuan,
dan penyajian makanan menjadi lama. Hal ini menjadi tanda bahwa terdapat indikasi
kesalahan pada operasi perusahaan. Di Hara Café & Resto belum pernah dilakukan
pemeriksaan operasional sebelumnya. Dengan dilakukan pemeriksaan operasional dapat
membantu café untuk mengetahui kekurangan café dan membantu perbaikan terutama

pada upaya meningkatkan kepuasan pelanggan.

1.2.  Rumusan Masalah Penelitian
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijelaskan sebelumnya,
maka rumusan masalah yang diidentifikasi dalam penelitian ini adalah :
1. Bagaimana kebijakan dan prosedur yang diterapkan oleh Hara Café & Resto terkait
kualitas pelayanan jasa yang diberikan kepada pelanggan?
2. Bagaimana penilaian pelanggan terhadap kualitas pelayanan jasa yang diberikan
oleh Hara Café & Resto?



3.

1.3.

Apa manfaat dari pemeriksaan operasional yang dilakukan oleh peneliti terhadap
kualitas pelayanan jasa untuk meningkatkan kepuasan pelanggan di Hara Café &

Resto?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diidentifikasi, maka tujuan

penelitian dari penelitian ini adalah :

1.

1.4.

Menganalisis kebijakan dan prosedur yang diterapkan oleh Hara Café & Resto
terkait kualitas pelayanan jasa yang diberikan kepada pelanggan.

Menganalisis penilaian pelanggan terhadap kualitas pelayanan jasa yang diberikan
oleh Hara Café & Resto.

Menganalisis manfaat dari pemeriksaan operasional yang dilakukan oleh peneliti
terhadap kualitas pelayanan jasa untuk meningkatkan kepuasan pelanggan di Hara
Café & Resto.

Kegunaan Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi pihak-

pihak berikut ini :

1.

Bagi peneliti

Menambah pengetahuan dan wawasan peneliti mengenai pemeriksaan operasional
khususnya pada perusahaan yang bergerak di bidang kuliner. Selain itu, penelitian
ini diharapkan dapat mengasah kemampuan peneliti dalam menganalisis faktor-
faktor yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan serta mengasah kemampuan
peneliti dalam berkomunikasi dengan pihak perusahaan maupun pihak lain yang
terkait.

Bagi perusahaan

Dari hasil penelitian ini diharapkan pihak perusahaan dapat mengetahui manfaat
dari pemeriksaan operasional untuk mengevaluasi operasi perusahaan terkait
efektif, efisien, dan ekonomis, khususnya sebagai dasar pertimbangan kebijakan

perusahaan dalam kualitas pelayanan jasa. Peneliti juga berharap dapat membantu



pihak perusahaan untuk memberikan solusi agar dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan.

3. Bagi pembaca
Penelitian ini berguna untuk menambah wawasan dan pengetahuan pembaca
mengenai pemeriksaan operasional khususnya mengenai faktor yang dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan. Penelitian ini juga berguna sebagai bahan
referensi dan acuan untuk melaksanakan penelitian lanjutan pada masa yang akan

datang.

1.5. Kerangka Pemikiran

Kemajuan yang pesat di sektor kuliner menyebabkan banyak pengusaha yang membuka
restoran dan café, hal tersebut mengakibatkan timbulnya persaingan yang ketat antar
restoran dan café saat ini. Pemilik usaha di bidang kuliner selalu berusaha untuk
menyediakan makanan dengan kualitas yang baik untuk memenuhi kebutuhan dan
keinginan pelanggan. Selain itu, café dan restoran juga menyediakan tempat yang nyaman
untuk para pelanggannya. Oleh sebab itu, pelanggan merupakan aset utama pada industri
ini, semakin banyak pelanggan yang merasa puas maka dapat meningkatkan penjualan
dan going concern café dan restoran. Penting untuk café dan restoran untuk selalu
menciptakan dan menjaga kepuasan pelanggan.

Menurut Kotler & Armstrong (2016: 38), kepuasan pelanggan tergantung
pada persepsi pelanggan merasakan pelayanan yang diberikan dan tergantung pada
ekspektasi pelanggan. Jika pelayanan yang dirasakan sesuai dengan ekspektasi maka
pelanggan dapat merasa puas. Sebaliknya juga, jika pelayanan yang dirasakan tidak
sesuai dengan ekspektasi, maka pelanggan akan merasa tidak puas. Kepuasan pelanggan
akan meningkatkan penjualan dan juga nama baik perusahaan. Maka dari itu, kepuasan
pelanggan sangat penting untuk keberlangsungan usaha suatu perusahaan.

Perusahaan harus mampu memberikan pelayanan jasa yang baik agar
pelanggan tidak berpindah ke pesaing lain. Menurut Kotler & Armstrong (2016: 256),
jasa adalah bentuk produk yang terdiri dari aktivitas, manfaat, atau kepuasan yang

ditawarkan untuk dijual yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan



kepemilikan apa pun. Menurut Murad & Ali (2015: 78), kepuasan pelanggan dalam
industri restoran dipengaruhi oleh kualitas pelayanan jasa serta beberapa dimensi yaitu
dimensi tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy yang diberikan
oleh perusahaan. Menurut Foster (2007: 7), terdapat lima kriteria yang menentukan
kualitas pelayanan untuk dimensi kualitas jasa, yaitu
1. Tangibles (Bukti Fisik)
Bukti fisik meliputi penampilan fisik dari layanan jasa, perlengkapan, karyawan, dan
sarana komunikasi yang digunakan.
2. Service Reliability (Keandalan Jasa)
Keandalan jasa meliputi kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan jasa
yang dijanjikan dengan memuaskan dan akurat.
3. Responsiveness (Ketanggapan)
Ketanggapan adalah sikap tanggap karyawan perusahaan dalam memberikan
pelayanan jasa yang dibutuhkan dan dapat menyelesaikan dengan cepat.
4. Assurance (Jaminan)
Jaminan meliputi pengetahuan, kemampuan, kesopanan yang dimiliki karyawan
untuk menciptakan kepercayaan dan bebas dari keraguan.
5. Empathy (Empati)
Empati adalah sikap peduli dan perhatian individual yang ada dalam perusahaan
kepada pelanggan mengenai kemudahan dalam melakukan komunikasi yang baik dan
memahami kebutuhan pelanggan.

Kualitas pelayanan yang dapat memenuhi kepuasan pelanggan harus
memenuhi kelima dimensi kualitas pelayanan tersebut. Kualitas pelayanan jasa penting
dalam mendukung keberlangsungan perusahaan karena semakin baik tingkat kualitas
pelayanan jasa yang diberikan perusahaan, maka tingkat kepuasan pelanggan semakin
meningkat. Oleh karena itu, dibutuhkan pemeriksaan operasional untuk mengevaluasi
kualitas pelayanan jasa yang diberikan café dan resto dalam upaya meningkatkan
kepuasan pelanggan.

Menurut Reider (2002: 2), pemeriksaan operasional adalah aktivitas untuk

mengevaluasi operasi perusahaan dan menentukan area yang memerlukan perbaikan.



Selain itu menurut Reider (2002: 25), pemeriksaan operasional adalah pemeriksaan dari
aktivitas operasi yang bertujuan untuk mengevaluasi efisiensi, efektivitas dan ekonomis
dari operasi perusahaan. Menurut Reider (2002: 21), operasi yang efisien adalah
mengoptimalkan penggunaan sumber daya yang dimiliki perusahaan dalam melakukan
aktivitas produksi. Sedangkan operasi yang efektif menurut Reider (2002: 22) adalah
tingkat keberhasilan perusahaan dalam mencapai tujuan atau sasarannya. Operasi yang
efisien dan efektif dapat mendukung operasi yang ekonomis. Menurut Reider (2002: 20),
operasi yang ekonomis adalah mengoptimalkan penggunaan sumber dana dalam
mengoperasikan perusahaan. Operasi yang ekonomis dapat menghindari pemborosan
biaya yang berlebihan. Pemeriksaan operasional diperlukan agar perusahaan dapat
beroperasi dengan efektif, efisien, dan ekonomis. Menurut Reider (2002: 38-39),
pemeriksaan operasional pada dasarnya terdiri dari pengumpulan data dan informasi,
membuat evaluasi dan mengembangkan rekomendasi yang sesuai. Pemeriksaan
operasional terdiri dari lima tahap diantaranya yaitu planning phase (tahap perencanaan),
work programs phase (tahap program kerja), field work phase (tahap pemeriksaan
lapangan), development of findings and recommendations phase (tahap pengembangan
temuan dan rekomendasi), reporting phase (tahap pelaporan). Tahap-tahap ini dapat
membantu peneliti mengetahui faktor-faktor yang dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan. Pemeriksaan operasional dilakukan secara bertahap hingga pada akhirnya

dapat mengambil kesimpulan dan memberikan rekomendasi untuk perusahaan.





