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ABSTRAK

Bisnis kuliner saat ini sedang berkembang pesat dan juga memiliki potensi untuk
berkembang cukup besar. Seiring perkembangan teknologi digital 4.0 membuat
sektor industri semakin kompetitif, termasuk industri kuliner. Sehingga memaksa
para pebisnis untuk selalu unggul dari setiap aktivitas operasi yang dijalani. Untuk
dapat bersaing dan bertahan di industri ini, setiap kegiatan dalam perusahaan harus
efektif dan efisien. Manajemen perlu memperhatikan segala aspek dalam perusahaan
yang dapat mempengaruhi penetapan laba rugi yang salah satunya adalah penjualan.
Salah satu upaya agar aktivitas penjualan tidak gagal adalah dengan memberikan
kualitas pelayanan yang baik kepada konsumen. Kualitas pelayanan merupakan suatu
bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat
kayanan yang diharapkan. Maka dari itu, dibutuhkan pemeriksaan operasional atas
aktivitas penjualan untuk meningkatkan kepuasan konsumen.

Pemeriksaan operasional merupakan sebuah proses yang memiliki
sistem, guna mengumpulkan dan memeriksa informasi yang digunakan untuk
melaporkan tingkat ketepatan informasi dan kriteria yang sudah ditetapkan.
Pemeriksaan operasional dilakukan melalui lima tahap yaitu planning, work
programs, field work, development of findings and recommendations, dan reporting.
Hal ini dilakukan untuk menilai apakah aktivitas penjualan telah beroperasi secara
efektif, efisien, dan ekonomis untuk dapat meningkatkan kepuasan konsumen.
Kepuasan konsumen adalah perasaan yang muncul antara senang dan kecewa dari
kebijakan atau layanan yang diterima. Terdapat lima dimensi kualitas pelayanan,
yaitu reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles.

Penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif yang
mengumpulkan dan menjelaskan keadaan yang ada dan karakteristik yang memiliki
hubungan dengan penelitian. Dengan menggunakan data primer dan data sekunder
yang dikumpulkan melalui wawancara, observasi, dan kuesioner serta teknik
pengumpulan data studi literatur dengan mempelajari buku, jurnal, dan internet.

Peneliti melakukan observasi dan wawancara kepada manajer dan
karyawan yang berhubungan dengan aktivitas penjualan Haben Kedai Kopi, serta
peneliti menyebarkan kuesioner kepada 100 responden dan menganalisis kuesioner
mengenai kebijakan dan prosedur serta kualitas pelayanan berdasarkan lima dimensi.
Ditemukan kelemahan pada kebijakan dan prosedur atas aktivitas penjualan,
perekrutan karyawan, serta pelatihan dan pengendalian terhadap karyawan yang
kurang memadai. Hasil dari kuesioner memperoleh total skor akhir berdasarkan
indikator dimensi yang ditemukan bahwa kualitas pelayanan pada reliability sebesar
86,36%, responsiveness sebesar 78,72%, assurance sebesar 80,4%, empathy sebesar
77,68%, dan tangibles sebesar 79,16%. Responden diminta ketersediannya untuk
memberikan kritik dan saran terhadap kualitas pelayanan Haben Kedai Kopi.
Kelemahan yang ditemukan pada tahap pengumpulan data dikembangkan di tahap
keempat pemeriksaan operasional, yaitu tahap pengembangan dan rekomendasi.
Diharapkan kelemahan yang masih membuat konsumen kecewa dapat menjadi
masukan kepada Haben Kedai Kopi untuk melakukan perbaikan pada aktivitas
penjualan sehingga dapat meningkatkan kepuasan konsumen.

Kata Kunci: Pemeriksaan Operasional, Aktivitas Penjualan, Kualitas Pelayanan,
Kepuasan Konsumen.



ABSTRACT

The culinary business is currently growing rapidly and also has the potential to grow
quite large. As the development of digital technology 4.0 makes the industrial sector
more competitive, including the culinary industry. So that it forces business people to
always excel in every operational activity undertaken. To be able to compete and
survive in this industry, every activity in the company must be effective and efficient.
Management needs to pay attention to all aspects of the company that can affect the
determination of profit and loss, one of which is sales. One of the efforts so that sales
activities do not fail is to provide good quality service to consumers. Service quality
is a form of consumer assessment of the level of service received with the expected
level of service. Therefore, operational review of sales activities is needed to
increase consumer satisfaction.

Operational review is a systemized process that is used to review and
collect informations that are used to show accuracy level of an information and pre
determined criteria. Operational review is carried out in five stages, namely
planning, work programs, field work, development of findings and recommendations,
and reporting. This is done to assess whether sales activities have been operating
effectively, efficiently, and economically in order to increase consumer satisfaction.
Consumer satisfaction is a feeling that arises between pleasure and disappointment
from the policy or service received. There are five dimensions of service quality,
namely reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangibles.

This study uses a descriptive research method that collects and
explains the existing conditions and characteristics that have a relationship with the
research. By using primary data and secondary data collected through interviews,
observations, and questionnaires as well as data collection techniques literature
studies by studying books, journals, and the internet

Researcher conducted observations and interviews with managers and
employees related to sales activities of Haben Kedai Kopi, and researcher
distributed questionnaires to 100 respondents and analyzed questionnaires
regarding policies and procedures as well as service quality based on five
dimensions. We found weaknesses in policies and procedures for sales activities,
employee recruitment, and inadequate training and control of employees. The results
of the questionnaire obtained a final total score based on the dimension indicators
which found that the quality of service on reliability is 86.36%, responsiveness is
78.72%, assurance is 80.4%, empathy is 77.68%, and tangibles is 79.16%.
Respondents were asked to provide criticism and suggestions on the service quality
of Haben Kedai Kopi. Weaknesses found in the data collection stage were developed
in the fourth stage of operational examination, namely the development and
recommendation stage. It is hoped that the weaknesses that still make consumers
disappointed can be suggestion for Haben Kedai Kopi to make improvements to
sales activities so that they can increase consumer satisfaction.

Keywords: Operational Review, Sales Activity, Service Quality, Consumer

Satisfaction.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian

Bisnis kuliner saat ini sedang berkembang pesat dan juga memiliki potensi untuk
berkembang cukup besar. Ketua Umum APJI Rahayu Setiowati mengatakan, seiring
perkembangan teknologi digital 4.0, maka sektor industri menjadi semakin
kompetitif, termasuk di industri kuliner’. Kementerian Perindustrian menggenjot
pertumbuhan di industri makanan dan minuman. Pasalnya, industri ini merupakan
salah satu sektor manufaktur yang mampu tumbuh positif pada triwulan 11 2020
setelah tertekan berat akibat dampak pandemi Covid-19. Berdasarkan data Badan
Pusat Statistik (BPS), pada triwulan 11-2020, industri makanan dan minuman tumbuh
sebesar 0,22 persen secara tahunan®.

“Pertumbuhan positif sektor industri makanan minuman ini
merupakan momentum yang harus terus dijaga dan juga ditingkatkan sehingga dapat
konsisten memberikan kontribusi signifikan bagi perekonomian nasional,” kata
Direktur Jenderal Industri Agro Kementerian Perindustrian (Kemenperin) Abdul
Rochim dalam keterangan tertulis, Selasa, 11 Agustus 2020°. Abdul Rochim
menjelaskan, beberapa komoditas unggulan yang memacu kinerja industri makanan
dan minuman tersebut, antara lain produk olahan ikan, mie, dan kopi. Abdul Rochim
optimistis, kinerja industri makanan dan minuman masih dapat tumbuh positif untuk
periode berikutnya. Beliau menyampaikan bahwa pertumbuhan positif tersebut tentu
tergantung dari dua hal penting, yaitu kepatuhan terhadap protokol kesehatan dan

perkembangan dari pandemi Covid-19 yang diharapkan dapat segera menurun dan

! Liputanenam. (2019, June 17). Liputan6é. Retrieved August 7, 2020, from Liputan6.com:
https://www.liputan6.com/bisnis/read/3991657/kemajuan-teknologi-jadi-peluang-bagi-
industri-kuliner-lokal

2 Akbar, C. (2020, August 11). Tempo.Co. Retrieved September 13, 2020, from Bisnis. Tempo.Co:
https://bisnis.tempo.co/read/1374738/kemenperin-proyeksi-industri-makanan-minuman-
tumbuh-3-persen-akhir-2020-jika/full &view=0k
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hilang dari Indonesia. "Apabila kedua hal ini tercapai, kami memproyeksikan
industri makanan minuman dapat tumbuh sekitar 3 persen pada akhir tahun 2020."

Pada kesempatan terpisah, Menteri Perindustrian Agus Gumiwang
Kartasasmita menegaskan, industri makanan minuman menjadi salah satu sektor
andalan penopang pertumbuhan manufaktur dan ekonomi nasional. Peran penting
sektor strategis ini terlihat dari kontribusinya yang konsisten dan signifikan terhadap
produk domestik bruto (PDB) industri nonmigas. “Industri makanan minuman
merupakan salah satu sektor yang memiliki demand tinggi ketika pandemi Covid-19.
Sebab, masyarakat perlu mengonsumsi asupan yang bergizi untuk meningkatkan
imunitas tubuhnya dalam upaya menjaga kesehatan,” kata dia®.

Industri makanan dan minuman tentu saja berkaitan dengan industri
kuliner yang berada pada ranah masak-memasak dan makanan. Perusahaan dalam
industri kuliner memerlukan produk hasil dari industri makanan dan minuman dalam
mengolah berbagai macam hidangan untuk ditawarkan kepada konsumen. Industri
kuliner yang semakin marak membuat perusahaan semakin kompetitif. Industri
kuliner yang semakin kompetitif membuat perusahaan harus semakin baik agar dapat
bersaing dengan pesaing. Untuk dapat bersaing dan bertahan di industri ini, setiap
kegiatan dalam perusahaan harus efektif dan efisien sehingga diperlukan
pemeriksaan operasional.

Pemeriksaan operasional sebagai bagian dari fungsi pengendalian
merupakan suatu alat bagi manajemen untuk mengukur dan mengevaluasi kegiatan
yang telah dilaksanakan. Manajemen harus memperhatikan segala aspek dalam
perusahaan terutama unsur-unsur yang dapat mempengaruhi penetapan laba rugi
perusahaan. Salah satu elemen penting yang dapat mempengaruhi penetapan laba
rugi perusahaan adalah penjualan, karena di mana penjualan merupakan salah satu
kegiatan utama yang dilaksanakan dalam suatu perusahaan, sehingga perlu untuk
mendapat perhatian yang cukup besar serta pengelolaan yang sebaik mungkin.
Kegagalan dalam aktivitas penjualan sangat berpengaruh terhadap keberlanjutan

4 Akbar, C. (2020, August 11). Tempo.Co. Retrieved September 13, 2020, from Bisnis. Tempo.Co:
https://bisnis.tempo.co/read/1374738/kemenperin-proyeksi-industri-makanan-minuman-
tumbuh-3-persen-akhir-2020-jika/full&view=0k



operasi perusahaan, karena penjualan merupakan sumber pendapatan utama
perusahaan.

Salah satu upaya agar aktivitas penjualan tidak gagal adalah dengan
memberikan kualitas pelayanan yang baik kepada konsumen. Diperlukan analisis
terhadap efektivitas dan efisiensi aktivitas penjualan untuk meningkatkan kualitas
pelayanan perusahaan. Kualitas pelayanan dapat dinilai juga dari prosedur penjualan
yang baik. Kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk penilaian konsumen terhadap
tingkat pelayanan yang diterima (perceived service) dengan tingkat layanan yang
diharapkan (expected service). Kepuasan konsumen dalam bidang bisnis kuliner
merupakan elemen penting dan menentukan perkembangan bisnis agar tetap eksis
dalam menghadapi persaingan. Maka dari itu kualitas pelayanan, rasa makanan, dan
fasilitas yang baik menjadi sangat penting karena hal tersebut berpengaruh pada
kepuasan konsumen. Berada di industri kuliner membuat para pebisnis untuk selalu
kreatif dan inovatif, hal ini tentunya agar pelanggan tidak mudah bosan.

Oleh karena itu, perusahaan perlu mengetahui faktor-faktor apa saja
yang dapat meningkatkan kepuasan konsumen. Haben Kedai Kopi merupakan salah
satu kedai kopi yang bertempat di JI. Kalipah Apo No. 07, Bandung dan baru berdiri
1 tahun. Kendala yang dihadapi yaitu konsumen yang merasa bahwa kualitas
pelayanan Haben Kedai Kopi kurang memuaskan, terutama pada bagian kasir yang
tidak ramah kepada konsumen. Padahal kasir menjadi penting karena berperan
sebagai ujung tombak di dalam perusahaan. Dikarenakan kasir merupakan orang
pertama yang berinteraksi langsung untuk memberikan pelayanan kepada konsumen.
Karyawan juga terlihat kurang disiplin dalam menjalani tugasnya, karena seringkali
mengobrol serta lambat dalam membantu dan merespon permintaan konsumen.

Selain itu, kendala lain yang dihadapi Haben Kedai Kopi adalah tidak
adanya SOP (Standar Operasional Perusahaan) untuk prosedur pada aktivitas
penjualan, keterbatasan fasilitas yang diberikan oleh Haben Kedai Kopi seperti wifi
yang dibatasi dan tempat parkir yang tidak terlalu luas.

Kendala-kendala tersebut dapat mengganggu aktivitas penjualan yang
merupakan salah satu aktivitas yang penting bagi perusahaan, maka dari itu
diperlukan perencanaan dan pengendalian untuk mengatasinya. Aktivitas penjualan
yang baik dapat mempengaruhi kualitas pelayanan, yang dapat meningkatkan



kepuasan konsumen. Semakin konsumen puas maka pendapatan dan laba perusahaan
dapat meningkat.

Maka dari itu, perlu adanya pemeriksaan pada aktivitas penjualan di
Haben Kedai Kopi. Pemeriksaan operasional dilakukan untuk menemukan
permasalahan serta memberikan rekomendasi dan saran sebagai hasil akhir dari
pemeriksaan yang dilakukan. Diharapkan rekomendasi dan saran dapat berguna bagi
Haben Kedai Kopi sehingga dapat meningkatkan kualitas pelayanan yang membuat
kepuasan konsumen menjadi meningkat serta membuat laba perusahaan juga

meningkat.

1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah diuraikan di atas, maka dapat
diidentifikasi masalah dari penelitian yang dilakukan adalah sebagai berikut :

1. Bagaimana kebijakan dan prosedur terkait aktivitas penjualan di Haben Kedai
Kopi?

2. Apa saja kelemahan pada aktivitas penjualan yang terjadi di Haben Kedai Kopi
sehingga menyebabkan pelanggan tidak puas?

3. Bagaimana penilaian kepuasan konsumen terhadap pelayanan yang diberikan
oleh Haben Kedai Kopi?

4. Apa manfaat dari adanya pemeriksaan operasional atas aktivitas penjualan yang

dapat meningkatkan kepuasan konsumen bagi Haben Kedai Kopi?

1.3. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, maka tujuan
dilakukannya pemeriksaan operasional pada Haben Kedai Kopi adalah sebagai
berikut:

1. Mengetahui kebijakan dan prosedur terkait aktivitas penjualan yang dilakukan
oleh Haben Kedai Kopi.
2. Menemukan kelemahan dari aktivitas penjualan yang terjadi di Haben Kedai

Kopi sehingga menyebabkan pelanggan tidak puas.



3. Mengetahui penilaian kepuasan konsumen terhadap pelayanan yang diberikan
oleh Haben Kedai Kopi.
4. Mengetahui manfaat dari pemeriksaan operasional terkait faktor yang dapat

meningkatkan kepuasan pelanggan bagi Haben Kedai Kopi.

1.4. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi pihak-pihak terkait, antara lain:

1. Perusahaan
Melalui penelitian ini, diharapkan perusahaan dapat terbantu untuk melakukan
perbaikan pada kelemahan-kelemahan yang ditemukan dalam aktivitas penjualan
perusahaan. Penelitian ini juga diharapkan dapat membantu manajemen untuk
menilai sejauh mana kualitas produk, pelayanan, tempat, dan fasilitas yang ada di
Haben Kedai Kopi, sehingga bisa dilakukan evaluasi agar dapat memberikan
pelayanan yang terbaik bagi pelanggan. Hal ini juga tentunya membantu
manajemen memberikan pemahaman mengenai kepuasan konsumen, seperti
kualitas pelayanan yang terdiri dari rasa enak, harga yang terjangkau, kemasan
menarik, kelengkapan bumbu, ukuran porsi yang cukup, variasi rasa, daya tahan
produk, produk yang aman dikonsumsi, produk yang halal, kemampuan
pelayanan karyawan, kebersihan tempat dan produk, empati kepada pengunjung,
lokasi yang strategis, dan juga aktivitas penjualan dari Haben Kedai Kopi.
Melalui penelitian ini diharapkan dapat membantu perusahaan untuk dapat
memahami peranan pemeriksaan operasional terhadap aktivitas penjualan untuk
meningkatkan kepuasan konsumen sehingga aktivitas penjualan perusahaan dapat
berjalan dengan lebih efisien dan efektif.

2. Pembaca
Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan pembaca
mengenai  pemeriksaan operasional terhadap aktivitas penjualan untuk
meningkatkan kepuasan konsumen. Sehingga bisa dijadikan bahan referensi bagi

pembaca.



1.5. Kerangka Pemikiran

Pemeriksaan operasional perlu dilakukan agar aktivitas operasi perusahaan dapat
berjalan dengan baik dan mencapai tujuannya. Menurut Reider (2002:2) pemeriksaan
operasional adalah “a process for analyzing internal operations and activities to
identify areas for positive improvement in a program of continues improvement”.
Selain itu, diungkapkan juga bahwa pemeriksaan operasional merupakan
pemeriksaan berdasarkan sudut pandang manajemen atas serangkaian aktivitas
operasi yang dilakukan dan berguna untuk mengevaluasi tingkat efektivitas, efisiensi,
dan ekonomis dari setiap kegiatan operasi.

Pemeriksaan operasional berguna untuk mengetahui kekurangan apa
yang masih dimiliki perusahaan serta mendapat rekomendasi untuk mendukung
perbaikan. Dalam melakukan pemeriksaan operasional, hal utama yang harus
dilakukan yaitu mengidentifikasi masalah atau kelemahan pada area-area operasi
perusahaan. Tujuan dari pemeriksaan operasional menurut Reider (2002:30) adalah
untuk memberikan penilaian terhadap kinerja perusahaan, mengidentifikasi peluang
untuk tindakan perbaikan Kkinerja, dan mengembangkan rekomendasi untuk
perbaikan dan tindakan lebih lanjut.

Aktivitas pemeriksaan operasional bermanfaat banyak bagi
perusahaan karena dapat menunjang kelancaran dari pelaksanaan operasi perusahaan
terhadap keberlangsungan perusahaan di masa yang akan datang. Menurut Reider
(2002:21-22) efisiensi terjadi ketika perusahaan dapat menggunakan sumber daya
sebaik mungkin dan penggunaan sumber daya tersebut dapat mencapai tujuan yang
sudah ditetapkan. Sedangkan efektivitas merupakan ukuran tingkat keberhasilan
suatu organisasi dalam mencapai tujuan atau target yang telah ditetapkan
sebelumnya.

Reider (2002:39) menyampaikan bahwa terdapat beberapa tahapan
dalam melakukan pemeriksaan operasional yaitu planning phase, work program
phase, field work phase, development of review findings and recommendations, dan
reporting. Tahapan planning merupakan tahapan pertama yang dilakukan dalam
pemeriksaan operasional, di tahap ini dilakukan pencarian informasi mengenai
aktivitas perusahaan. Informasi yang didapat dari tahap ini berupa informasi

perusahaan secara umum untuk mempermudah tahap perencanaan. Pada tahap work



program dilakukan penyusunan program kerja berdasarkan informasi yang diperoleh
dari tahapan sebelumnya.

Tahap ketiga merupakan tahap field work, pada tahap ini akan
dilakukan proses analisis operasi perusahaan berdasarkan program kerja pada tahap
sebelumnya. Tujuan dari tahapan ini yaitu untuk menentukan tingkat efektivitas,
efisiensi, dan ekonomis dari kegiatan operasi perusahaan. Selanjutnya merupakan
tahapan Development of review findings and recommendations, pada tahap ini
dibahas masalah-masalah dan memberikan rekomendasi yang sesuai. Pembahasan
masalah dilakukan dengan membagi menjadi lima atribut, yaitu condition, criteria,
effect, cause, dan recommendation. Tahap terakhir merupakan tahap reporting, pada
tahap ini peneliti mengolah hasil penelitian agar dapat dilaporkan pada pihak
manajemen perusahaan.

Menurut pendapat tokoh bernama Iriyadi (2004) seperti yang dikutip
dalam Jurnal Wahyuningsih, dkk (2016:2) mengatakan bahwa pemeriksaan
operasional penjualan bertujuan untuk menilai ketaatan pada kebijakan atau prosedur
penjualan yang ditetapkan oleh perusahaan, mengevaluasi tingkat efisiensi dan
efektivitas dalam mengelola kegiatan penjualan, untuk mengetahui hambatan-
hambatan dan kelemahan-kelemahan yang ditemui pada kegiatan penjualan serta
untuk mengetahui hasil dan dampak dari pemeriksaan operasional dan memberikan
masukan serta saran guna meningkatkan efektivitas kegiatan penjualan.

Pendapatan menurut Hery (2013:49) merupakan arus masuk aktiva
atau peningkatan lain atas aktiva atau penyelesaian kewajiban entitas dari aktivitas
penjualan yang merupakan operasi utama perusahaan. Pendapatan merupakan salah
satu unsur utama pembentukan laporan laba rugi. Laba menurut Zaki Baridwan
(2000:31) merupakan kenaikan modal atau aktiva bersih yang didapatkan dari suatu
transaksi yang timbul dari pendapatan atau investasi pemilik. Menurut Syahfri
Harahap (2001:115) laba adalah kenaikan nilai ekuitas dari suatu transaksi yang
bukan merupakan kegiatan utama dari suatu transaksi atau kejadian lainnya yang
dapat mempengaruhi entitas selama satu periode. Sehingga dapat disimpulkan bahwa
laba merupakan selisih antara pendapatan dan beban yang timbul dari kegiatan utama

dan lainnya yang mempengaruhi kegiatan operasi perusahaan selama satu periode.



Pendapatan atau laba sendiri merupakan tujuan utama sebuah bisnis.
Menurut Mulyadi (2001) dalam Jurnal Perdanawati dan Amrita (2016:71), kegiatan
penjualan terdiri dari tranksaksi penjualan barang dan jasa, baik secara kredit
maupun tunai. Pendapatan diperoleh dengan melakukan penjualan baik penjualan
barang ataupun jasa. Selain itu, menurut Kumaat (2010) dalam Jurnal Perdanawati
dan Amrita (2016:71), penjualan dan pelayanan adalah garda terdepan di mana para
konsumen (pelanggan/klien) dapat menilai kapabilitas dan kredibilitas perusahaan.

Aktivitas penjualan merupakan aktivitas utama dalam perusahaan
yang berorientasi laba, untuk itu manajemen harus memperhatikan segala aktivitas
dalam perusahaan terutama unsur-unsur yang dapat mempengaruhi penetapan laba
rugi perusahaan dalam aktivitas penjualan, karena dengan adanya aktivitas penjualan
memungkinkan terciptanya pendapatan yang selanjutnya setelah dikurangi dengan
berbagai beban operasi maka dapat diukur besarnya laba atau rugi yang diperoleh.
Dalam jangka panjang laba tersebut berguna untuk menjamin keberlangsungan
perusahaan. Sedangkan apabila rugi, dalam jangka waktu tertentu dapat membuat
perusahaan tidak dapat lagi melanjutkan usahanya.

Untuk dapat bertahan dalam bisnis kuliner yang saat ini sedang
menjadi tren di seluruh dunia dan merupakan sektor industri yang kompetitif.
Maka, bisnis harus memiliki keunggulan kompetitif agar lebih unggul dan dapat
bersaing, salah satu caranya adalah dengan meningkatkan efektivitas dan efisiensi
pada aktivitas penjualan sehingga menciptakan kepuasan kepada konsumen. Salah
satu faktor yang dapat meningkatkan kepuasan konsumen adalah kualitas
pelayanan. Oleh karena itu kualitas pelayanan menjadi sangat penting dalam bisnis
kuliner dan jasa.

Menurut Parasuraman (1988:35) berdasarkan Analisis Servqual,
kualitas pelayanan terdiri dari rasa enak, harga, kemasan menarik, kelengkapan
bumbu, ukuran porsi yang cukup, variasi rasa, daya tahan produk, produk yang aman
dikonsumsi, produk yang halal, kemampuan pelayanan karyawan, kebersihan tempat
dan produk, empati kepada pengunjung, lokasi yang strategis. Hal ini berarti sangat
banyak faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan. Salah satunya juga mencakup
kualitas barang yang dijual. Menurut jurnal yang berjudul The Effect of Service

Quality on Customer Satisfaction in the Utility Industry — A Case of Vodafone



(Ghana) (Agyapong, 2010) terdapat hubungan baik antara kualitas pelayanan dengan
kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan yang semakin baik dapat membuat
pelanggan semakin puas. Dengan hal itu pelanggan menjadi merasa senang dan
berusaha untuk mendapatkan kembali pelayanan yang baik tersebut. Kepuasan ini
dapat menjadi nilai positif bagi perusahan.

Kualitas pelayanan juga dapat menentukan laba perusahaan yang ingin
dicapai, karena semakin puas konsumen maka semakin baik citra perusahaan. Selain
itu, manfaatnya bisa menjadi salah satu teknik periklanan (worth of mouth) ketika
pelanggan menceritakan kualitas baik dari perusahaan tersebut kepada teman-
temannya. Oleh karena itu, pemeriksaan operasional sangat penting dilaksanakan
karena hasil pemeriksaan tersebut bisa berupa rekomendasi yang sangat berguna bagi
pihak manajemen untuk menentukan dan menilai kebijakan-kebijakan dan kegiatan
perusahaan sudah tepat atau memerlukan adanya perbaikan sehingga berpengaruh
terhadap hasil dan kegiatan perusahaan tersebut, terutama dalam kualitas pelayanan
yang dilakukan oleh suatu perusahaan di mana hal tersebut merupakan suatu
efektifitas dan efisiensi yang dicapai oleh suatu perusahaan dalam waktu atau periode

tertentu.



	2017130113-Bagian 1
	2017130113-Bagian 2
	2017130113-Bagian 3
	2017130113-Bagian 4
	2017130113-Bagian 5
	2017130113-Bagian 6

