OPERATIONAL REVIEW OF SERVICE QUALITY TO INCREASE
CUSTOMER SATISFACTION
(CASE STUDY AT RESTAURANT WAROENG MODUS CINERE)

UNDERGRADUATE THESIS

Submitted to complete part of the requirements

for Bachelor’s Degree in Accounting

By:
Thifa Amani Prahasyila
2017130087

PARAHYANGAN CATHOLIC UNIVERSITY
FACULTY OF ECONOMICS
PROGRAM IN ACCOUNTING
Accredited by National Accreditation Agency
BAN-PT No. 1789/SK/BAN-PT/Akred/S/VI1/2018
BANDUNG
2021



PEMERIKSAAN OPERASIONAL TERHADAP KUALITAS PELAYANAN
JASA DALAM UPAYA MENINGKATKAN KEPUASAN PELANGGAN
(STUDI KASUS RESTORAN WAROENG MODUS CINERE)

Skripsi

Diajukan untuk memenuhi sebagian syarat untuk

memperoleh gelar Sarjana Akuntansi

Oleh:
Thifa Amani Prahasyila
2017130087

UNIVERSITAS KATOLIK PARAHYANGAN
FAKULTAS EKONOMI
PROGRAM SARJANA AKUNTANSI
Terakreditasi oleh BAN-PT 1789/SK/BAN-PT/Akred/S/VI1/2018
BANDUNG
2021



UNIVERSITAS KATOLIK PARAHYANGAN
FAKULTAS EKONOMI
PROGRAM SARJANA AKUNTANSI

PERSETUJUAN SKRIPSI

PEMERIKSAAN OPERASIONAL TERHADAP KUALITAS PELAYANAN
JASA DALAM UPAYA MENINGKATKAN KEPUASAN PELANGGAN
(STUDI KASUS RESTORAN WAROENG MODUS CINERE)

Oleh:

Thifa Amani Prahasyila
2017130087

Bandung, Juli 2021

Ketua Program Sarjana Akuntansi,

Felisia, Ak.,.CMA.

Pembimbing Skripsi,

Samuel Wirawan, S.E., M.M., Ak



PERNYATAAN

Saya yang bertanda-tangan dibawah ini:

Nama : Thifa Amani Prahasyila
Tempat, Tanggal Lahir : Jakarta, 21 Mei 1999
Nomor Pokok Mahasiswa : 2017130087

Program Studi : Akuntansi

Jenis Naskah : Skripsi

Mengatakan bahwa skripsi berjudul:

PEMERIKSAAN OPERASIONAL TERHADAP KUALITAS PELAYANAN JASA
DALAM UPAYA MENINGKATKAN KEPUASAN PELANGGAN (STUDI
KASUS RESTORAN WAROENG MODUS CINERE)

Yang telah disesuaikan di bawah bimbingan:

Samuel Wirawan, S.E., M.M., Ak.

Adalah benar -benar karya tulis saya sendiri:

1. Apa pun yang tentang sebagai bagian atau seluruh isi karya tulis saya tersebut

di atas dan merupakan karya orang lain (termasuk tapi tidak terbatas pada buku,

makalah, surat kabar, internet, materi perkuliahan, karya tulis mahasiswa lain),

telah dengan selayaknya saya kutip, sadur atau tafsir dan jela stelah saya

ungkap dan tandai.

2. Bahwa tindakan melanggar hak cipta dan yang disebut, plagiat (plagiarism)

merupakan pelanggaran akademik yang sanksinya dapat berupa peniadaan

pengakuan atas karya ilmiah dan kehilangan hak kesarjanaan.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan penuh kesadaran tanpa paksaan oleh pihak

manapun.

Pasal 25 Ayat (2) UU No. 20 Tahun 2003: Lulusan
perguruan tinggi yang karya ilmiahnya digunakan
untuk memperoleh gelar akademik profesi, atau
vokasi terbukti merupakan jiplakan dicabut
gelarnya Pasal 70: Lulusan yang karya ilmiahnya
digunakan untuk mendapatkan gelar akademik,
profesi, atau vokasi sebagaimana dimaksud dalam
Pasal 25 Ayat (2) terbukti merupakan jiplakan
dipidana dengan pidana perkara paling lama 2
tahun dan/atau denda paling banyak Rp. 200 juta.

Bandung
Dinyatakan tanggal: Juli 2021
Pembuat Pernyataan,

g
P8 " ik

01B73AIX0036457!
w

(Thifa Amani Prahasyila)



ABSTRACT

Indonesia has various and interesting types of culinary that can potentially become a

profitable business, especially during the pandemic. Due to the increasingly dense population
of Indonesia, the culinary field has become a business that has very good prospects and
attracts the interest of many people. One of the cities that is growing quite rapidly in the
culinary field is Depok, West Java. This causes competition in the culinary field in the city of
Depok to increase rapidly. Therefore, every company is required to overcome the competition

by improving the quality of service. Service quality is closely related to customer satisfaction.

In order for the culinary business to survive, culinary business owners must be able to provide
the best service to increase customer satisfaction.

Operational review is an examination of all activities that occur within the
company to identify problem areas and need improvement. Service quality is the compatibility
between reality and customer expectations for the services they receive. Customer satisfaction
is the level of one's feelings after comparing what is felt to the service that has been provided
with what is expected. In this study, operational review uses a service quality approach which
is divided into five dimensions, namely the dimensions of tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, and empathy.

The method used in this research is a descriptive study. Sources of data used
are primary data and secondary data. Primary data obtained from interviews, observations,
and distributing questionnaires. Then secondary data is obtained from the collection of
company data such as company profiles, policies and procedures, organizational structure,
division of tasks, menus offered, and prices of food and beverages. Data collection techniques
used field studies and literature studies. Field studies come from interviews, observations,
questionnaires. The literature study comes from books on operational inspection, service
quality and customer satisfaction. Data processing techniques by analyzing service quality
based on five dimensions, then draw conclusions and provide recommendations that can
increase customer satisfaction.

Interviews were conducted with the parties involved in the activities services
and observations are made to determine the service activities that occur. From the results of
interviews, observations, and questionnaires that have been carried out. Then, weaknesses
can be found in every aspect of the service quality dimension. Then the distribution of
questionnaires regarding the quality of services was carried out to 100 respondents. Overall
dimensions have an average value of 86.22%. Then for each dimension, namely the tangibles
dimension has average value is 85.96%, the reliability dimension is 85.6%, the responsiveness
dimension is 85.6%, the assurance dimension is 86.92%, and the empathy dimension is 85.5
%. The company has never conducted operational review before, therefore operational review
on service quality must be carried out regularly so that they can identify existing weaknesses
and make continuous improvements to increase customer satisfaction.

Keywords: Customer satisfaction, service quality, operational review.



ABSTRAK

Indonesia dikenal dengan jenis kuliner yang beragam dan menarik yang berpotensi untuk
menjadi peluang sebuah bisnis yang menguntungkan terutama pada masa pandemi. Dengan
kondisi penduduk Indonesia yang semakin padat, maka bidang kuliner menjadi usaha yang
memiliki prospek sangat bagus dan menarik minat banyak orang. Salah satu kota yang
berkembang cukup pesat dalam bidang kuliner adalah Depok, Jawa Barat. Hal tersebut
menyebabkan persaingan dalam bidang kuliner di kota Depok semakin pesat. Maka dari itu
setiap perusahaan dituntut untuk mengatasi persaingan tersebut dengan meningkatkan kualitas
pelayanan jasa. Kualitas pelayanan jasa berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan. Agar
bisnis kuliner tetap bertahan, pemilik bisnis kuliner harus dapat memberikan pelayanan terbaik
untuk meningkatkan kepuasan pelanggan.

Pemeriksaan Operasional adalah pemeriksaan terhadap segala aktivitas yang
terjadi dalam perusahaan untuk mengidentifikasi area — area yang bermasalah dan
membutuhkan perbaikan. Kualitas pelayanan jasa adalah kesesuaian antara kenyataan dan
harapan pelanggan terhadap layanan yang diterimanya. Kepuasan pelanggan adalah tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan apa yang dirasakan terhadap pelayanan yang telah
diberikan dengan apa yang diharapkan. 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 (keyakinan), dan emphaty (empati).

Metode yang digunakan pada penelitian ini adalah studi deskriptif. Sumber
data yang digunakan adalah data primer dan data sekunder. Data primer didapat dari
wawancara, observasi, dan membagikan kuesioner. Sedangkan data sekunder didapat dari
pengumpulan data perusahaan seperti profil perusahaan, kebijakan dan prosedur, struktur
organisasi, pembagian tugas, menu yang ditawarkan, serta harga makanan dan minuman.
Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah studi lapangan dan studi literatur. Studi
lapangan berasal dari wawancara, observasi, kuesioner. Studi literatur berasal dari buku
mengenai pemeriksaan operasional, kualitas pelayanan jasa dan kepuasan pelanggan. Teknik
pengolahan data yang digunakan adalah menganalisis kualitas pelayanan jasa berdasarkan
lima dimensi, kemudian menarik kesimpulan dan memberikan rekomendasi yang dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan.

Wawancara dilakukan dengan pihak — pihak yang terlibat dalam aktivitas
pelayanan jasa serta observasi dilakukan untuk mengetahui aktivitas pelayanan jasa yang telah
dilakukan. Dari hasil wawancara, observasi, dan kuesioner yang telah dilakukan, dapat
ditemukan kelemahan pada setiap aspek dimensi kualitas pelayanan jasa. Kemudian
pembagian kuesioner mengenai kualitas pelayanan jasa dilakukan kepada 100 responden.
Secara keseluruhan dimensi memiliki nilai rata — rata 86,22%. Sedangkan untuk masing —
masing dimensi yaitu dimensi tangibles mendapat nilai rata — rata 85,96%, dimensi reliability
sebesar 85,6%, dimensi responsiveness sebesar 85,6%, dimensi assurance sebesar 86,92%,
dan dimensi emphaty sebesar 85,5%. Perusahaan belum pernah melakukan pemeriksaan
operasional sebelumnya, maka dari itu pemeriksaan operasional terhadap kualitas pelayanan
jasa harus dilakukan secara rutin sehingga dapat mengidentifikasi kelemahan yang ada dan
melakukan perbaikan secara terus menerus agar kepuasan pelanggan dapat meningkat.

Kata Kunci : Kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan jasa, pemeriksaan operasional.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Indonesia merupakan negara yang memiliki ciri khas pada masing — masing daerah
dengan kekayaan alam dan keanekaragaman budaya yang berbeda - beda. Tidak hanya
kekayaan alam dan budaya, Indonesia dikenal dengan berbagai jenis kuliner yang
menarik dan memiliki cita rasa yang lezat. Keberagaman kuliner tersebut sangat
berpotensi untuk dikembangkan menjadi sebuah bisnis yang menguntungkan terutama
pada masa pandemi ini karena kebutuhan makan dan minum adalah kebutuhan
manusia yang harus dipenuhi. Sejalan dengan hal tersebut melihat kondisi penduduk
Indonesia yang semakin hari semakin padat menjadikan bidang kuliner merupakan
usaha yang memiliki prospek yang sangat bagus dan menarik minat banyak orang.

Salah satu kota yang berkembang cukup pesat dalam bidang kuliner
adalah Depok, Jawa Barat. Saat ini semakin banyak tempat — tempat yang menjual
berbagai jenis makanan dan minuman dari kaki lima hingga tempat modern sehingga
menyebabkan persaingan semakin pesat. Setiap perusahaan harus bersaing untuk
mengetahui kebutuhan dan keinginan konsumen. Perusahaan dituntut dapat
melakukan berbagai upaya agar dapat mengatasi persaingan yaitu dengan
meningkatkan kualitas layanan jasa. Kualitas pelayanan jasa berkaitan erat dengan
kepuasan pelanggan. Dengan mempertahankan kepuasan pelanggan maka secara tidak
langsung perusahaan dapat menaikkan pendapatan usahanya. Bisnis kuliner tidak
dapat bersaing hanya dengan mengandalkan harga dan produknya saja tetapi harus
mengembangkan kualitas pelayanan jasanya terhadap konsumen. Tanpa adanya
kualitas pelayanan yang baik kepada konsumen, maka dapat berdampak negatif pada
bisnis tersebut. Agar bisnis kuliner tetap bertahan, pemilik bisnis kuliner harus dapat
memberikan pelayanan terbaik untuk meningkatkan kepuasan pelanggan.

Restoran Waroeng Modus Cinere adalah restoran yang berdiri pada
pertengahan tahun 2020. Restoran ini menyajikan berbagai jenis menu makanan dan
minuman dari yang ringan hingga berat yang sangat beragam untuk berbagai kalangan
usia. Harga yang ditetapkan pada restoran ini tidak begitu mahal namun memberikan

kualitas makanan dan minuman yang memuaskan. Restoran ini memiliki sepuluh



cabang yang tersebar di beberapa kota, salah satunya berlokasi di Cinere, Depok.
Restoran Waroeng Modus Cinere ini didesain dengan berbagai fasilitas yang dapat
membuat pelanggan merasa nyaman seperti TV untuk menonton Netflix atau youtube
serta free wifi untuk seluruh konsumen. Restoran ini juga sering menyewakan ruangan
untuk acara — acara khusus seperti meeting untuk acara kantor, meeting untuk kegiatan
kampus dan kumpul keluarga. Lokasi restoran ini cukup strategis tetapi saat ini di
Cinere, Depok banyak restoran atau cafe yang menyediakan tempat yang nyaman
dengan menawarkan harga yang terjangkau untuk mahasiswa. Hal tersebut menjadi
tantangan untuk Waroeng Modus Cinere agar dapat menjaga kepuasan konsumen agar
tidak berpindah ke restoran lain.

Saat ini pada masa pandemi pemerintah mempunyai kebijakan protokol
kesehatan yang harus ditaati untuk restoran atau café yang beroperasi. Salah satu
protokol kesehatan yang harus ditetapkan mengenai pemeriksaan suhu, peraturan jaga
jarak dalam restoran, dan kebersihan restoran. Selama ini Restoran Waroeng Modus
Cinere belum melakukan pemeriksaan suhu baik kepada konsumen yang datang
maupun karyawan yang bekerja. Padahal seharusnya restoran melakukan pemeriksaan
suhu masing — masing pelanggan yang datang serta menampilkan hasil pengukuran
suhu masing — masing karyawan yang bertugas agar konsumen yang datang tidak
merasa cemas berada pada restoran. Mengenai peraturan jaga jarak pada restoran ini
sudah terdapat tanda silang pada salah satu sisi dari setiap meja, yang memiliki arti
yaitu satu meja hanya dapat digunakan untuk maksimal dua orang pelanggan, tetapi
sering ditemukan meja tersebut digunakan lebih dari dua orang pelanggan. Seharusnya
pegawai dapat mengarahkan pelanggan tersebut agar menaati peraturan yang berlaku.
Hal tersebut tentu menjadi permasalahan karena restoran tidak menerapkan protokol
kesehatan dengan baik, maka pengunjung dapat merasa kurang nyaman berada pada
restoran tersebut dan merasa cemas berada di restoran tersebut.

Restoran Waroeng Modus Cinere sudah melakukan berbagai upaya
untuk menjaga kepuasan pelanggan, tetapi masih terdapat beberapa permasalahan
yang menyebabkan pelanggan tidak puas ketika makan di Waroeng Modus Cinere.
Terutama ketika restoran penuh, sering terjadi kesalahan pelayan dalam menyajikan
pesanan pelanggan. Pelayan memberikan makanan dengan varian dan jumlah yang

tidak sesuai dengan yang dipesan pelanggan. Hal tersebut menyebabkan pelanggan



memberikan keluhan terhadap pesanannya, tetapi pelayan kurang tanggap terhadap
keluhan pelanggan. Pelayan tidak langsung menanggapi keluhan pelanggan tersebut.

Selain itu ketika restoran penuh, penyajian makanan juga menjadi lama.
Kemudian di lantai satu restoran terdapat peraturan mengenai waktu merokok yaitu
mulai pukul enam sore, tetapi sering ditemukan pelanggan yang merokok sebelum
pukul enam sore dan karyawan tidak menegurnya. Hal tersebut tentu merugikan
pelanggan lain yang tidak merokok. Hal tersebut menjadi tanda bahwa terdapat
indikasi kesalahan pada bagian operasi perusahaan.

Oleh karena itu, perlu adanya suatu pemeriksaan operasional terhadap
kualitas pelayanan jasa. Pemeriksaan operasional terhadap kualitas pelayanan jasa
dilakukan agar restoran dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Apabila kepuasan
pelanggan tercapai, maka dapat menyebabkan pelanggan menjadi setia terhadap
Restoran Waroeng Modus Cinere. Melalui pemeriksaan operasional ini diharapkan
dapat membantu restoran untuk mengetahui kekurangan restoran dan membantu

mengatasi kekurangan tersebut untuk meningkatkan kepuasan pelanggan.

1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan sebelumnya, maka rumusan masalah

yang diidentifikasi dalam penelitian ini adalah:

1. Bagaimana kebijakan dan prosedur yang diterapkan oleh Restoran Waroeng
Modus Cinere terkait kualitas pelayanan jasa yang diberikan kepada para
pelanggan?

2. Bagaimana penilaian pelanggan terhadap kualitas pelayanan jasa yang telah
diberikan oleh Restoran Waroeng Modus Cinere?

3. Apa manfaat yang diperoleh dari pemeriksaan operasional terhadap kualitas
pelayanan jasa yang dilakukan pada Restoran Waroeng Modus Cinere?

1.3.Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diidentifikasi, maka tujuan penelitian ini

adalah:

1. Mengetahui kebijakan dan prosedur yang diterapkan oleh Restoran Waroeng
Modus Cinere terkait kualitas pelayanan jasa yang diberikan kepada para

pelanggan.



Mengetahui penilaian pelanggan terhadap kualitas pelayanan jasa yang telah
diberikan oleh Restoran Waroeng Modus Cinere.
Mengetahui manfaat pemeriksaan operasional yang dilakukan terhadap kualitas

pelayanan jasa di Restoran Waroeng Modus Cinere.

1.4. Manfaat Penelitian

Dari penelitian yang telah dilakukan, diharapkan hasil penelitian ini dapat memberikan

manfaat bagi berbagai pihak:

1.

Bagi Peneliti

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengalaman mengenai
pemeriksaan operasional terkait kualitas pelayanan jasa pada perusahaan yang
bergerak di bidang kuliner. Selain itu, penelitian ini diharapkan dapat
mengimplementasikan teori — teori yang sudah diperoleh selama masa
perkuliahan untuk bekerja sama dengan pihak — pihak yang terlibat dalam
pemeriksaan operasional ini.

Bagi Perusahaan

Dari penelitian ini diharapkan dapat membantu pihak perusahaan untuk
mengetahui kelemahan dan masalah terkait kualitas pelayanan jasa yang diberikan
pada pelanggan restoran. Kemudian pihak restoran memperoleh hasil dari
penelitian yang berupa rekomendasi perbaikan yang diharapkan dapat mengatasi
kelemahan dan masalah yang berkaitan dengan kualitas pelayanan jasa pada
Restoran Waroeng Modus Cinere.

Bagi Pembaca

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan pembaca
mengenai pentingnya melakukan pemeriksaan operasional terhadap kualitas
pelayanan jasa untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Kemudian penelitian ini
diharapkan dapat menjadi pertimbangan peneliti selanjutnya untuk menjadi bahan

referensi dan panduan untuk penelitian serupa.



1.5. Kerangka Pemikiran

Makan dan minum merupakan kebutuhan dasar manusia yang harus dipenuhi untuk
memenuhi kebutuhan hidupnya. Oleh karena itu, seiring berkembangnya jaman bisnis
kuliner merupakan salah satu bisnis yang persaingan antar usahanya semakin hari
semakin ketat. Adanya persaingan yang ketat dalam bisnis kuliner membuat pemilik
bisnis dituntut dapat menyediakan makanan dengan kualitas yang baik dan
menyediakan tempat serta fasilitas yang nyaman untuk pelanggannya agar dapat
memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan. Dalam bisnis kuliner terutama
restoran atau café, pelanggan harus merasa puas dengan pelayanan yang disajikan oleh
pihak restoran. Dengan semakin bertambahnya pelanggan yang merasa puas, maka
restoran atau café tersebut dapat bersaing dan going concern.

Kepuasan pelanggan berkaitan dengan persepsi pelanggan ketika
merasakan pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. Menurut Lubis dan Andayani
(2017:233) kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan apa yang dirasakan atas pelayanan yang telah diberikan dengan apa
yang diharapkan. Jika kinerja pelayanan yang diberikan melebihi dari apa yang
diharapkan, maka pelanggan merasakan puas. Oleh karena itu, perusahan harus
mampu memberikan pelayanan jasa yang baik agar pelanggan tidak berpindah ke
pesaing lain.

Menurut Heizer dan Render (2017:255) kualitas adalah kemampuan
suatu produk atau jasa yang dapat memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan.
Perusahaan harus dapat memberikan kualitas pelayanan jasa terbaik untuk memenuhi
harapan pelanggan. Menurut Kotler (2002:83) pelayanan adalah setiap tindakan atau
kegiatan yang ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya
tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Sedangkan menurut
Heizer dan Render (2017:49) jasa adalah kegiatan ekonomi yang memproduksi sebuah
produk yang tidak berwujud. Kualitas pelayanan jasa dapat didefinisikan menjadi
seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang
mereka terima, jika kenyataan melebihi dari yang diharapkan maka layanan dapat

dikatakan berkualitas dan sebaliknya.



Dalam mengukur kepuasan pelanggan sangat bergantung pada kualitas
pelayanan jasa yang diberikan. Menurut Tjiptono (2011:198) terdapat lima dimensi
yang menggambarkan kepuasan pelanggan yaitu:

1. Tangibles (bukti fisik)
Menjelaskan mengenai daya tarik konsumen berdasarkan fasilitas fisik, peralatan,
penampilan karyawan yang bekerja dan material yang digunakan perusahaan.

2.  Emphaty (Empati)
Ketersediaan karyawan dan pemilik bisnis untuk lebih peduli memberikan
perhatian secara personal kepada pelanggan.

3. Responsiveness (Cepat tanggap)
Keinginanan dari karyawan dan pemilik bisnis untuk membantu pelanggan dan
memberikan jasa dengan cepat serta mendengar dan mengatasi keluhan
konsumen.

4. Reliability (Keandalan)
Kemampuan untuk memberikan jasa sesuai dengan yang dijanjikan, terpercaya
dan akurat, serta konsisten.

5. Assurance (Kepastian)
Kemampuan karyawan untuk menimbulkan keyakinan dan kepercayaan terhadap
janji yang telah dikemukakan kepada konsumen.

Perusahaan harus dapat memenuhi kelima dimensi kualitas pelayanan
di atas agar dapat memenuhi kepuasan pelanggan. Semakin baik kualitas pelayanan
jasa yang diberikan perusahaan, maka tingkat kepuasan pelanggan semakin
meningkat. Oleh karena itu, dibutuhkan pemeriksaan operasional terhadap kualitas
pelayanan jasa agar dapat meningkatkan kepuasan pelanggan restoran.

Menurut Reider (2002:2) pemeriksaan operasional adalah suatu proses
menganalisis kegiatan operasi dan segala aktivitas yang terjadi dalam perusahaan
untuk mengidentifikasi area — area yang membutuhkan perbaikan secara terus
menerus. Pemeriksaan operasional membantu mengidentifikasi area yang terdapat
permasalahan dalam perusahaan sehingga dapat dikembangkan rekomendasi untuk
perbaikan, melalui rekomendasi tersebut maka dapat membantu perusahaan untuk

mengatasi permasalahan yang terjadi.



Menurut Reider (2002:39) pemeriksaan operasional terbagi menjadi
beberapa tahapan, pertama tahap perencanaan (planning phase), kedua tahap program
kerja (work program phase), ketiga tahap pemeriksaan lapangan (field work phase)
dan keempat tahap pengembangan dan pemberian rekomendasi (development and
recommendations phase). Pada tahap planning peneliti mendapatkan informasi umum
mengenai perusahaan dan aktivitas yang terjadi pada perusahaan serta
mengidentifikasi area operasi yang membutuhkan perbaikan. Kemudian pada tahap
work programs peneliti membuat rencana kerja pemeriksaan secara detail dan jelas
yang berisi langkah — langkah kerja yang akan dilakukan pada tahap field work.
Selanjutnya pada tahap field work peneliti mengimplementasikan langkah — langkah
kerja yang sudah dibuat pada tahap work program. Pada tahap development of findings
and recommendations, peneliti memilih temuan yang signifikan dari temuan — temuan
yang ada pada tahap field work serta memberikan rekomendasi yang tepat atas masalah
yang dihadapi oleh perusahaan.

Menurut Reider (2002:301-302) dalam menganalisis temuan — temuan
diperlukan lima atribut yaitu:

1. Statement of condition (kondisi)
Menyatakan apa yang ditemukan, apa yang diobservasi, dan apa kelemahan atau
kesalahan yang ditemukan pada perusahaan yang diteliti.

2. Criteria (kriteria)
Menyatakan kondisi apa yang seharusnya terjadi. Pada tahap ini peneliti
membandingkan kenyataan yang terjadi dengan standar yang seharusnya.

3. Cause (Penyebab)
Mengidentifikasi penyebab yang sebenarnya terjadi bukan hanya sekedar gejala
yang ditimbulkan.

4. Effect (Akibat)
Menyatakan dampak dan akibat dari masalah yang bukan hanya terjadi di masa
lalu tapi juga masa depan.

5.  Recommendation (Rekomendasi)
Menyatakan rekomendasi atau saran untuk memperbaiki suatu masalah. Peneliti
harus memberikan rekomendasi yang realistis agar manajemen dapat

mengimplementasikan rekomendasi tersebut.



Maka dari itu pemeriksaan operasional terhadap kualitas pelayanan jasa
perlu dilakukan agar dapat mengambil kesimpulan dan memberikan rekomendasi

untuk perusahaan.
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