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ABSTRAK

Saat ini, industri kuliner terus berkembang hingga terdapat lima kota yang dinobatkan
sebagai destinasi wisata kuliner salah satunya Bandung. Di Bandung terdapat banyak cafe
dimana salah satunya yaitu Nana Heritage Kitchen & Coffee. Sebuah cafe perlu memiliki
kualitas produk dan kualitas pelayanan yang baik sehingga pelanggan akan puas jika
berkunjung ke cafe tersebut. Namun pada kenyataannya, kualitas produk dan kualitas
pelayanan yang diberikan cafe terkadang masih kurang baik sehingga menyebabkan
kepuasan pelanggan menurun.

Untuk memiliki kualitas produk dan kualitas pelayanan yang baik dapat
dilakukan dengan melakukan pemeriksaan operasional agar mengetahui penyebab kualitas
produk dan kualitas pelayanan tidak baik. Pemeriksaan operasional dilakukan untuk
mengevaluasi aktivitas operasi perusahaan untuk meningkatkan seluruh operasi perusahaan
agar menjadi efektif, efisien, dan ekonomis. Pemeriksaan operasional akan menghasilkan
rekomendasi yang dapat digunakan untuk perbaikan. Dengan dilakukan perbaikan,
diharapkan kualitas produk dan kualitas pelayanan yang dihasilkan Nana Heritage Kitchen &
Coffee akan memuaskan pelanggannya

Metode penelitian yang digunakan yaitu studi deskriptif. Sumber data
berupa data primer meliputi wawancara, hasil observasi, dan hasil kuesioner serta data
sekunder yaitu data Nana Heritage Kitchen & Coffee. Teknik pengumpulan data dengan
melakukan studi lapangan dan studi literatur. Teknik pengolahan data yaitu analisis kualitatif
berupa menganalisis hasil wawancara dan obrservasi serta analisis kuantitatif berupa
menganalisis hasil kuesioner dan data café.

Berdasarkan penelitian ini, dilakukan wawancara dan observasi terkait
kualitas produk dan kualitas pelayanan serta pembagian kusioner kepada 100 responden
untuk menilai kualitas produk dan kualitas pelayanan. Prosedur mengenai kualitas produk
dan kualitas pelayanan sudah diterapkan oleh cafe dengan cukup baik. Selain itu, secara
keseluruhan penilaian responden terhadap kualitas produk dan kualitas pelayanan sudah
baik. Namun pada beberapa dimensi masih diperlukan perbaikan meliputi dimensi porsi
yang memiliki rata — rata skor akhir 78,3% dan dimensi responsiveness yang memiliki rata —
rata skor akhir 78,1%. Hal ini disebabkan oleh harga makanan yang dianggap terlalu mahal
sehingga tidak sebanding dengan porsinya, keluhan lama diatasi, saat akan melakukan
pembayaran kasir tidak ada di meja kasir, pelayan mengobrol sehingga sulit untuk dipanggil,
dan pelayan kesulitan menghafal pesanan yang banyak. Dengan begitu, diberikan
rekomendasi kepada Nana Heritage Kitchen & Coffee untuk aspek — aspek yang kurang baik
sehingga diharapkan aspek tersebut akan memuaskan para pelanggannya.

Kata kunci: kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan, kualitas produk, pemeriksaan
operasional.



ABSTRACT

Currently, the culinary industry continues to grow until five cities have been named as
culinary tourism destinations, one of which is Bandung. In Bandung, there are many cafes,
one of which is Nana Heritage Kitchen & Coffee. A cafe needs to have good product quality
and service quality so that customers will be satisfied when visiting the cafe. But in reality,
the product quality and service quality provided by the café is sometimes still not good,
causing customer satisfaction to decrease.

To have product quality and service quality, this can be done by conducting
operational checks to determine whether product quality and service quality are not good.
Operational checks are carried out for all activities of the company's operating companies to
improve operations to be effective, efficient, and economical. The inspection will produce
recommendations that can be used for improvement. With improvements, it is hoped that the
product quality and service quality produced by Nana Heritage Kitchen & Coffee will satisfy
its customers.

The research method used is a descriptive study. Sources of data in the form
of primary data include interviews, observations, and results of questionnaires as well as
secondary data, namely data from Nana Heritage Kitchen & Coffee. Data collection
techniques by conducting field studies and literature studies. Data processing techniques are
qualitative analysis in the form of analysis of the results of interviews and observations and
quantitative analysis in the form of analyzing the results of questionnaires and café data.

Based on this research, conducted interviews and observations related to
product quality and service quality and the division of tasks to 100 respondents to assess
product quality and service quality. Procedures regarding product quality and service
quality applied by cafes are quite good. In addition, the overall assessment of product
quality and service quality is good. However, some dimensions still require improvements to
the portion dimensions which have an average final score of 78.3%, and the responsiveness
dimension which has an average final score of 78.1%. This is caused by the price of food
which is considered too expensive so that it is not proportional to the portion, old complaints
are resolved, when going to make a payment the cashier is not at the cashier's table, the
waiter makes it easy to be called, and the waiter has difficulty memorizing many orders. That
way, recommendations are given to Nana Heritage Kitchen & Coffee for aspects that are not
good so that it is hoped that these aspects will satisfy their customers.

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

1.1. Latar Belakang
Pada awalnya, kebutuhan pokok manusia terbagi menjadi 3 jenis yaitu kebutuhan
sandang, pangan, dan papan. Salah satu kebutuhan terpenting manusia adalah
pangan. Namun seiring perkembangan zaman, kebutuhan manusia ini semakin
kompleks. Dengan adanya perkembangan zaman, kebutuhan pangan ini tidak hanya
menjadi kebutuhan pokok melainkan sebagai alternatif wisata. Saat ini, semakin
banyak orang menghabiskan waktu liburannya untuk melakukan wisata kuliner.
Menurut Kementerian Pariwisata, terdapat lima kota yang ditetapkan sebagai
destinasi wisata kuliner yaitu Bali, Bandung, dan Joglosemar (Y ogyakarta, Solo, dan
Semarang). Selain itu, berdasarkan Tempo. Co, menurut Badan Pusat Statistik,
industri kuliner mengalami pertumbuhan sebesar 0,22%. Fakta ini menunjukkan
bahwa persaingan industri kuliner di Bandung semakin tinggi. Dengan persaingan
yang semakin tinggi membuat sebuah cafe perlu memiliki keunggulan kompetitif
untuk meningkatkan tingkat penjualan. Keunggulan kompetitif dapat diukur dengan
kepuasan pelanggannya. Tingkat keberhasilan sebuah cafe dalam bertahan di industri
kuliner dapat dilihat dari tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi. Tingkat kepuasan
pelanggan dapat dipengaruhi oleh kualitas produk dan kualitas pelayanan dari cafe
itu sendiri. Jika kualitas produk dan pelayanan yang diberikan baik maka akan
memuaskan pelanggan, tetapi jika kualitas produk dan pelayanan kurang baik maka
pelanggan akan merasa tidak puas dan memungkinkan berpindah ke cafe lain.

Di Bandung terdapat salah satu café bernama Nana Heritage Kitchen
& Coffee. Pangsa pasar dari cafe ini adalah keluarga dan grup (mahasiswa, karyawan
yang mencari tempat untuk meeting). Cafe ini menyediakan berbagai jenis makanan
dari Indonesian food hingga Western food. Harga makanan dan minuman yang
ditawarkan cukup terjangkau. Cafe ini juga memiliki konsep yang homey sehingga
membuat para pengunjung yang datang untuk makan maupun minum merasa

nyaman. Selain itu, Nana Heritage Kitchen & Coffee memiliki desain konsep yang



unik dimana menggunakan meja, kursi dan desain sekitar yang antik dan didominasi
oleh kayu-kayu sehingga yang dapat menikmati design tersebut tidak hanya anak
muda, tetapi juga orang tua. Nana Heritage Kitchen & Coffee memiliki ruangan
indoor maupun outdoor dimana pada ruangan outdoor tersebut terdapat banyak
tanaman di sekitarnya sehingga memberikan rasa sejuk bagi pengunjungnya. Cafe ini
selain sering digunakan untuk nongkrong, terkadang juga digunakan untuk event-
event khusus seperti pernikahan, arisan, gathering, meeting, dll.

Dengan semakin berkembangnya industri kuliner membuat Nana
Heritage Kitchen & Coffee memilki tantangan dimana café tersebut harus selalu
berusaha menjaga kepuasan pelanggannya. Nana Heritage Kitchen & Coffee sudah
melakukan upaya untuk menjaga dan meningkatkan kepuasan para pelanggannya.
Walaupun begitu, terkadang terdapat kendala yang dihadapi yaitu pelanggan merasa
tidak puas saat makan dan minum di Nana Heritage Kitchen & Coffee. Kendalanya
seperti saat pengunjung yang datang banyak, pelayan kesulitan mengingat pesanan
pelanggan karena banyaknya pesanan, porsi makanan yang dianggap terlalu sedikit
oleh pelanggan, rasa makanan yang berubah—ubah, terjadinya gangguan wifi,
pesanan yang dipesan datangnya lama, dan lingkungan sekitar yang tidak nyaman
karena kotor. Maka, untuk mengetahui keinginan pelanggan dan mencapai kepuasan
pelanggan, perusahaan perlu melakukan penilaian terkait kualitas produk dan
pelayanan dan terus melakukan evaluasi dengan melakukan pemeriksaan.
Sebelumnya Nana Heritage Kitchen & Coffee belum pernah dilakukan pemeriksaan
operasional sehingga dengan dilakukan pemeriksaan operasional dapat membantu
cafe untuk mengetahui kekurangan dan membantu perbaikannya dalam upaya

meningkatkan kepuasan pelanggan.

1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang sudah dijelaskan sebelumnya, maka rumusan

masalah yang diidentifikasi dalam penelitian ini adalah:
1. Bagaimana prosedur yang diterapkan oleh Nana Heritage Kitchen & Coffee

terkait kualitas produk dan kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan?



1.3.

Bagaimana penilaian pelanggan terhadap kualitas produk dan kualitas pelayanan
yang diberikan oleh Nana Heritage Kitchen & Coffee?
Apa manfaat yang diperoleh Nana Heritage Kitchen & Coffee dengan adanya

pemeriksaan operasional terhadap kualitas produk dan kualitas pelayanan?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diidentifikasi, maka tujuan penelitiannya

sebagai berikut:

1.

1.4.

Menganalisis prosedur yang diterapkan oleh Nana Heritage Kitchen & Coffee
terkait kualitas produk dan kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan.
Menganalisis penilaian pelanggan terhadap kualitas produk dan kualitas
pelayanan yang diberikan oleh Nana Heritage Kitchen & Coffee.

Menganalisis manfaat yang diperoleh Nana Heritage Kitchen & Coffee dengan

adanya pemeriksaan operasional terhadap kualitas produk dan kualitas pelayanan.

Kegunaan Penelitian

Penelitian di Nana Heritage Kitchen & Coffee ini memberikan manfaat bagi

beberapa pihak di antaranya yaitu:

1.

Bagi perusahaan

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi evaluasi bagi aktivitas operasi
perusahaan terkait efektifitas, efisiensi dan ekonomis terutama pada kualitas
produk dan pelayanan café. Selain itu, menjadi pertimbangan untuk solusi dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan.

Bagi pembaca

Penelitian ini mampu menambah pengetahuan serta dijadikan dasar ataupun

panduan apabila ingin melakukan penelitian sejenis.



1.5. Kerangka Pemikiran
Dengan perkembangan bisnis yang semakin maju, berdampak pada industri kuliner.

Semakin banyak pengusaha yang membuka usaha salah satunya membuka cafe.
Dengan semakin bermunculannya cafe maka persaingan pada industri kuliner
menjadi semakin ketat. Banyak pemilik cafe yang terpacu untuk mempertahankan
cafe mereka dan juga meningkatkan kepuasan para pelanggannya. Agar cafe dapat
bersaing, cafe harus menyediakan makanan dan minuman dengan kualitas terbaik
dan juga memberikan pelayanan terbaiknya kepada pelanggannya.

Menurut Kotler & Amstrong (2016: 38), kepuasan pelanggan
bergantung pada performa produk yang berkaitan dengan ekspektasi pelanggan. Jika
performa produk yang diberikan tidak sesuai dengan yang diharapkan maka
pelanggan akan merasa kurang puas ataupun tidak puas. Tetapi jika performa produk
yang diberikan sesuai atau bahkan lebih dari yang diharapkan maka pelanggan akan
merasa puas. Untuk mencapai ekspektasi pelanggan maka cafe tersebut perlu
mempertimbangkan kualitas produk dan kualitas pelayanan yang diberikan. Dengan
begitu, untuk meningkatkan kepuasaan pelanggan maka kualitas produk dan kualitas
pelayanan yang dihasilkan harus sesuai dengan ekspektasi pelanggan sehingga suatu
cafe dapat mempertahankan pelanggannya sehingga para pelanggan akan datang lagi
ke cafe tersebut dan tidak berpindah kepada cafe pesaing. Menurut (Kotler &
Amstrong, Principles of Marketing London, 2016), produk adalah segala sesuatu
yang ditawarkan ke pasar untuk mendapatkan perhatian sehingga akan dibeli dan
digunakan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan. Dengan kualitas produk yang
baik maka akan meningkatkan kepuasan para pelanggan. Menurut Ninemeier dan
Hayes (2006:180-189), kualitas produk yang baik dapat diukur oleh beberapa kriteria
yaitu: penampilan, kualitas, aroma, porsi, standard consistency of product, rasa dan
tekstur, temperatur, warna, serta bentuk. Dengan memenuhi kriteria tersebut maka
kualitas produk cafe tersebut dapat dikatakan baik sehingga dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan.

Menurut (Tjiptono, 2006), kualitas pelayanan jasa adalah tingkat
keunggulan yang diharapkan untuk memenuhi kepuasan pelanggan. Maka dengan
aktivitas kualitas pelayanan yang baik akan meningkatkan kinerja perusahaan yaitu
meningkatkan kepuasan pelanggan Menurut Foster (2017:5), dalam mengukur

kualitas pelayanan jasa terdapat lima kriteria yaitu tangibles, service reliability,



responsiveness, assurance, dan empathy. Dengan memenuhi kelima kriteria tersebut
maka kualitas pelayanan dapat dikatakan baik sehingga dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan. Kualitas produk dan kualitas pelayanan yang semakin baik akan
mendukung keberadaan suatu cafe dan juga meningkatkan kepuasan pelanggan.
Untuk mengetahui apakah kualitas produk dan pelayanan sudah sesuai
dengan yang diharapkan pelanggan maka perlu dilakukan pemeriksaan operasional.
Menurut Reider(2002:2), pemeriksaan operasional adalah proses untuk menganalisis
operasi dan aktivitas dalam perusahaan untuk mengidentifikasi area yang dianggap
membutuhkan perbaikan positif secara terus menerus. Pemeriksaan operasional ini
merupakan alat untuk mengevaluasi dan memperoleh keunggulan kompetitif dalam
bidang pemasaran. Pemeriksaan operasional memiliki lima tahap menurut Reider
(2002:39) vyaitu planning, work programs, field work, development of findings and
recommendations, dan reporting. Pemeriksaan ini akan melewati serangkaian
tahapan yang diharapkan pada akhirnya dapat ditarik kesimpulan dan juga dapat
memberikan rekomendasi bagi perusahaan untuk perbaikan dan meningkatkan

kinerja di masa depan.
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