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ABSTRAK

Seiring dengan meningkatnya perilaku konsumtif masyarakat, semakin ketat pula persaingan
yang ada pada bisnis kuliner. Maka dari itu, perusahaan dituntut untuk memiliki keunggulan
kompetitif yang membuatnya dapat bertahan dalam persaingan bisnis. Studi akuntansi mulai
menyadari pentingnya mengukur Kkinerja non-keuangan seperti kepuasan konsumen yang
dibutuhkan untuk menjadi dasar dalam pengambilan keputusan dalam rangka mencapai tujuan
yang diinginkan oleh perusahaan. Dalam bisnis kuliner, kualitas dari makanan dan pelayanan
yang diberikan merupakan aspek penting dalam keberlangsungan suatu perusahaan. Oleh
karena itu, perlu dilakukan pemeriksaan operasional terhadap kualitas makanan yang disajikan
dan kualitas pelayanan yang diberikan dalam upaya untuk meningkatkan kepuasan konsumen
dari RM Lombok Abang.

Pemeriksaan operasional dilakukan untuk mengevaluasi apakah kegiatan
operasi perusahaan telah berjalan dengan efektif, efisien, dan ekonomis, serta mengidentifikasi
area yang bermasalah untuk dilakukan perbaikan. Kepuasan konsumen merupakan persepsi
konsumen atas kinerja dari produk dan jasa yang diberikan oleh perusahaan. Kepuasan
konsumen dapat dinilai dengan fulfillment, pleasure, dan ambivalence. Dalam upaya untuk
meningkatkan kepuasan konsumen, pihak rumah makan perlu memberikan makanan dan
pelayanan yang berkualitas. Kualitas makanan dinilai dari segi variasi menu, tampilan,
kebersihan, kesegaran, dan rasa. Sedangkan kualitas pelayanan dapat dinilai berdasarkan lima
dimensi yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif dan
kausalitas. Data yang digunakan berupa data primer dan data sekunder yang dikumpulkan
melalui studi lapangan dan studi literatur. Studi lapangan dilakukan dengan wawancara,
observasi, dokumentasi, dan kuesioner. Sedangkan studi literatur dilakukan dengan mencari
referensi melalui buku maupun jurnal. Teknik pengolahan data yang digunakan adalah analisis
kualitatif dan analisis kuantitatif. Lalu, data kuesioner yang telah diperoleh akan diolah dengan
menggunakan Statistical Product Service Solutions (SPSS) versi 26. Kemudian, data yang
telah diuji akan digunakan untuk melakukan analisis deskriptif untuk mengetahui penilaian
konsumen mengenai kualitas makanan dan kualitas pelayanan yang diberikan oleh RM
Lombok Abang.

Kepuasan konsumen dapat dicapai dengan menyediakan produk dan jasa yang
berkualitas. Konsumen akan merasa puas apabila kualitas dari makanan dan pelayanan yang
diberikan telah memenuhi kebutuhan dan keinginannya. Oleh karena itu, dapat diketahui
bahwa semakin baik kualitas makanan dan kualitas pelayanan yang diberikan maka semakin
tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan oleh konsumen. Kemudian berdasarkan hasil
pemeriksaan operasional, diperoleh informasi bahwa secara keseluruhan penilaian konsumen
mengenai kualitas makanan dan kualitas pelayanan yang diberikan sudah baik dengan rata —
rata nilai sebesar 67,4%. Namun, terdapat 3 temuan yang perlu diperbaiki oleh rumah makan
yaitu kebijakan yang dimiliki masih kurang memadai, kualitas makanan yang disajikan belum
sesuai dengan keinginan konsumen, dan kualitas pelayanan yang diberikan masih kurang
memadai. Oleh karena itu, terdapat beberapa rekomendasi dan saran yang dapat dilakukan
oleh RM Lombok Abang untuk dapat meningkatkan kepuasan konsumen.

Kata kunci: pemeriksaan operasional, kualitas pelayanan, kualitas makanan, kepuasan
konsumen.



ABSTRACT

Along with the increasing of consumptive behavior in the society, the
competition in the culinary business is getting tighter. Therefore, companies are required to
have a competitive advantage that allows them to survive in business competition. Accounting
studies began to realize the importance of non-financial performance measures such as
customer satisfaction is needed to be the basis for decision-making to achieve the desired
goals by the company. In the culinary business, the quality of the food and services provided
are important aspects of the sustainability of a company. Therefore, it is necessary to carry
out operational review on the quality of the food served and the quality of services provided
to increase customer satisfaction from RM Lombok Abang.

Operational review is carried out to evaluate whether the company's
operational activities are running effectively, efficiently, and economically, as well as
identifying problem areas for improvement. Consumer satisfaction is the consumer's
perception of the performance of the products and services provided by the company.
Consumer satisfaction can be assessed by fulfillment, pleasure, and ambivalence. To improve
customer satisfaction, the restaurant needs to provide good quality of food and services. Food
quality is assessed in terms of variety, appearance, well-cooked, freshness, and taste.
Meanwhile, service quality can be assessed based on five dimensions, namely tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, and empathy.

The method used in this research is descriptive method and causality method.
The data used are primary data and secondary data collected through field studies and
literature studies. A field study was conducted by interview, observation, documentation, and
questionnaire. While the literature study was conducted by searching through books and
journal references. The data processing technique used is a qualitative analysis and
guantitative analysis. Then, the questionnaire data that has been obtained will be processed
using Statistical Product Service Solutions (SPSS) version 26. Then the tested data will be
used to conduct descriptive analysis to determine consumer assessments of food quality and
service quality provided by RM Lombok Abang.

Consumer satisfaction can be achieved by providing quality products and
services. Consumers will feel satisfied if the quality of food and services provided has met
their needs and desires. Therefore, it can be seen that the better the quality of the food and the
quality of the services provided, the higher the level of satisfaction felt by consumers. Then,
based on the results of operational checks, it is known that the overall consumer assessment
of the quality of food and service quality provided is good with an average value of 67.4%.
However, 3 findings need to be improved by the restaurant, namely the policies that are owned
are still inadequate, the quality of the food served is under the desires of consumers, and the
quality of service provided is still inadequate. Therefore, there are several recommendations
and suggestions that RM Lombok Abang can do to improve customer satisfaction.

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

1.1. Latar Belakang Penelitian

Pada era globalisasi seperti sekarang ini, perkembangan usaha di Indonesia terus
mengalami peningkatan diikuti dengan tingginya tingkat persaingan yang ada dalam
dunia usaha. Sehingga perusahaan dituntut untuk menunjukkan competitive advantage
dengan meningkatkan efektivitas dan efisiensi kegiatan operasi yang dapat
membuatnya lebih unggul dibandingkan para pesaing. Seiring dengan berjalannya
waktu, studi akuntansi mulai menyadari pentingnya mengukur kinerja non-keuangan
seperti kepuasan konsumen, karena kinerja non-keuangan berkaitan langsung dengan
peningkatan kinerja keuangan (Hussain & Gunasekaran, 2002). Dengan melakukan
pengukuran kinerja non-keuangan perusahaan akan mendapatkan informasi yang
dibutuhkan untuk menjadi dasar dalam pengambilan keputusan sehingga tujuan utama
perusahaan dapat terpenuhi.

Salah satu aspek dari dunia usaha yang dipengaruhi oleh globalisasi
adalah bisnis kuliner. Pertumbuhan bisnis kuliner didorong oleh meningkatnya
perilaku konsumtif masyarakat. Berdasarkan informasi dari media massa Kontan,
menurut data yang didapat dari Kementerian Perindustrian (Kemenperin) Republik
Indonesia, sektor makanan dan minuman mengalami pertumbuhan sebesar 7,78%
pada 2019 dan menyumbang 36,40% dari total PDB industri pengolahan nonmigas.
Pertumbuhan tersebut menyebabkan semakin ketat persaingan yang ada dalam bisnis
kuliner sehingga perusahaan dituntut untuk terus berinovasi agar dapat menciptakan
competitive advantage yang dapat membuatnya bertahan dalam persaingan bisnis.

Kota Bekasi merupakan salah satu kota di Indonesia yang menyediakan
beraneka ragam kuliner yang dapat dengan mudah dijumpai seperti kuliner khas
Nusantara, Western, bahkan Asian. Perusahaan yang bergerak dalam bidang kuliner
harus memperhatikan kualitas dari pelayanan serta makanan yang disajikan kepada
konsumen, karena kedua hal tersebut memiliki peran penting bagi keberlangsungan
suatu perusahaan. Semakin baik kualitas pelayanan dan kualitas makanan yang

disajikan, semakin tinggi pula tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas yang kita



berikan. Saat konsumen merasa puas dengan kualitas pelayanan serta kualitas
makanan yang ia dapatkan, ia cenderung akan datang lagi untuk membeli produk yang
ditawarkan oleh perusahaan yang akan mengarah pada kesetiaan konsumen, kesetiaan
konsumen sendiri akan berdampak pada keuntungan yang diperoleh perusahaan.

RM Lombok Abang merupakan salah satu rumah makan di Kota Bekasi
yang mulai beroperasi pada 2017 dengan menyajikan kuliner khas nusantara. Ketatnya
persaingan dalam bisnis kuliner membuat seluruh rumah makan terutama RM Lombok
Abang harus mengoptimalkan kualitas makanan dan pelayanan yang diberikan
sehingga dapat meningkatkan kepuasan konsumennya. RM Lombok Abang belum
pernah melakukan pemeriksaan operasional, oleh karena itu pemeriksaan operasional
diperlukan untuk dapat menemukan permasalahan yang terjadi serta memberikan
rekomendasi dan saran yang dapat berguna bagi RM Lombok Abang untuk dapat

memperbaiki kelemahan tersebut sehingga dapat meningkatkan kepuasan konsumen.

1.2. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah diuraikan di atas, maka diidentifikasi
masalah sebagai berikut:

1. Apakah kualitas makanan dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan

konsumen?

2. Bagaimana penilaian konsumen terhadap kualitas makanan dan kualitas pelayanan

yang diberikan oleh RM Lombok Abang?

3. Manfaat apa yang didapatkan oleh RM Lombok Abang setelah dilakukan

pemeriksaan operasional?



1.3. Tujuan dan Kegunaan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, maka tujuan dilakukannya

pemeriksaan operasional pada RM Lombok Abang adalah sebagai berikut:

1.

Mengetahui pengaruh kualitas makanan dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan

konsumen.

Mengetahui penilaian konsumen mengenai kualitas makanan dan kualitas

pelayanan yang diberikan oleh RM Lombok Abang.

Mengetahui manfaat yang didapatkan oleh RM Lombok Abang setelah dilakukan

pemeriksaan operasional.

Dengan dilakukannya penelitian ini, diharapkan dapat memberikan

manfaat pada berbagai pihak:

1.

Bagi RM Lombok Abang

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi informasi yang berguna bagi pihak
manajemen untuk mengetahui sejauh mana kualitas dari makanan dan pelayanan
yang diberikan oleh RM Lombok Abang untuk melakukan evaluasi agar dapat
memberikan kualitas makanan dan pelayanan yang terbaik pada konsumen guna

meningkatkan kepuasan konsumennya.
Bagi pembaca

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengetahuan tambahan bagi pembaca
terkait pemeriksaan operasional khususnya untuk kualitas makanan dan kualitas
pelayanan dalam upaya untuk meningkatkan kepuasan konsumen, serta menjadi

bahan referensi bagi pembaca yang melakukan penelitian yang serupa.
Bagi peneliti

Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan peneliti terkait kualitas
produk dan kualitas pelayanan khususnya pada sebuah rumah makan. Penelitian ini
juga diharapkan dapat meningkatkan kemampuan dalam memecahkan masalah

serta membuat rekomendasi yang dapat diaplikasikan dalam dunia nyata.



1.4. Kerangka Pemikiran

Pengendalian internal merupakan serangkaian proses dan prosedur yang dilakukan
untuk memberikan jaminan yang memadai atas tercapainya tujuan pengendalian, salah
satunya adalah untuk meningkatkan efektivitas dan efisiensi dari kegiatan operasi
suatu perusahaan (Romney & Steinbart, 2018, p. 224). Efektivitas adalah suatu tingkat
keberhasilan perusahaan dalam mencapai tujuan yang telah ditetapkan, sedangkan
efisiensi adalah saat sumber daya yang dimiliki digunakan secara optimal dalam
rangka mencapai tujuan yang telah ditetapkan (Reider, 2002, pp. 20-23). Ketatnya
persaingan dalam bisnis kuliner membuat perusahaan perlu memastikan bahwa
kegiatan operasinya telah berjalan dengan efektif dan efisien yaitu dengan
memberikan pelayanan yang terbaik dan produk yang berkualitas kepada konsumen,
karena hal tersebut akan mengacu pada kepuasan konsumen itu sendiri.

Kepuasan konsumen merupakan perasaan yang dimiliki oleh
konsumen setelah membandingkan kinerja atas suatu produk dengan yang diharapkan.
(Kotler & Keller, 2016, p. 33). Apabila konsumen puas dengan kinerja atas suatu
produk, maka ia akan merekomendasikan restoran tersebut kepada relasinya sehingga
reputasi rumah makan akan meningkat. Reputasi rumah makan yang meningkat
tersebut menyebabkan rumah makan dapat bertahan dan mengembangkan usahanya
dalam bidang kuliner. Menurut Zeithaml, Bitner, & Gremler (2018, p. 80), kepuasan
konsumen dapat diukur dengan menggunakan tiga indikator, yaitu: Fulfillment,
Pleasure, dan Ambivalence.

Berdasarkan model Servqual (Parasuraman, dkk. 1988, p. 23), kualitas
pelayanan dapat diukur dengan menggunakan lima dimensi, yaitu: 7angibles,
Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy. Sedangkan untuk kualitas
makanan sendiri dapat diukur dengan menggunakan lima indikator, yaitu: freshness,
presentation, well cooked, variety of food, dan flavor (Qin & Prybutok, 2009, p. 8;
Potter & Hotchkiss, 1995, p. 90). Dengan melakukan analisis terkait kualitas

pelayanan serta kualitas makanan yang disajikan ke konsumen diharapkan salah satu



tujuan pengendalian internal yaitu kegiatan operasi yang efektif dan efisien dapat
tercapai.

Perusahaan memerlukan pengendalian internal yang memadai untuk
memastikan bahwa kualitas pelayanan dan kualitas makanan yang diberikan ke
konsumen telah dilakukan secara optimal. Dalam menilai apakah pengendalian
internal yang terdapat di perusahaan telah memadai, diperlukan kriteria tertentu yang
terdapat dalam COSO Internal Control. Proses audit diperlukan untuk menilai apakah
pengendalian internal milik perusahaan telah memenuhi kriteria yang ada.

Dalam penelitian ini, pemeriksaan operasional dilakukan pada RM
Lombok Abang dengan tujuan untuk dapat meningkatkan kepuasan konsumennya.
Menurut Reider (2002, p. 2), pemeriksaan operasional merupakan proses menganalisis
kegiatan operasi perusahaan untuk mengidentifikasi area yang bermasalah untuk
selanjutnya dilakukan perbaikan secara berkelanjutan. Pemeriksaan operasional
memiliki 5 tahapan (Reider, 2002, p. 39), yaitu planning phase, work program phase,
field work phase, development of findings and recommendation phase, dan reporting
phase. Pemeriksaan operasional juga dilakukan agar operasi perusahaan dapat berjalan

dengan ekonomis, efektif, dan efisien.
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