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ABSTRAK

Pandemi Covid-19 yang melanda pada awal tahun 2020 mempengaruhi
berbagai macam sektor kehidupan salah satunya adalah bisnis kuliner. Hal ini sungguh
mencemaskan bagi bisnis kuliner di Indonesia, terutama bisnis kuliner yang
menawarkan suasana tempat serta pelayanan seperti kedai kopi. Salah satu kota di
Indonesia yang berkembang dan memiliki berbagai macam kedai kopi adalah Kota
Bogor. Hal ini membuat suatu perusahaan dituntut untuk memiliki keunggulan
kompetitif yang salah satunya dapat diukur dari kepuasan pelanggan yang penting
dalam menentukan keberlangsungan perusahaan. Maka dari itu, pebisnis kuliner harus
memberikan pelayanan terbaik demi mencapai kepuasan pelanggan.

Pemeriksaan operasional merupakan suatu proses sistematis untuk
menilai apakah aktivitas operasi perusahaan sudah efektif, efisien, dan ekonomis.
Kualitas jasa berfokus untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan serta
ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Kepuasan
pelanggan adalah suatu perasaan bahagia atau kecewa dari hasil kinerja yang diterima.
Pada penelitian ini, pemeriksaan operasional menggunakan pendekatan kualitas
pelayanan yang terbagi menjadi lima dimensi yaitu tangibles (bukti fisik), reliabillity
(keandalan), responsiveness (ketanggapan), assurance (jaminan dan kepastian), dan
empathy (empati).

Metode yang digunakan pada penelitian ini adalah studi deskriptif.
Sumber data yang digunakan adala data primer dan data sekunder. Data primer berasal
dari wawancara, observasi, dan kuesioner. Lalu, data sekunder berasal dari profil No.
101 Coffee yang meliputi struktur organisasi No. 101 Coffee; standar operasi
perusahaan (SOP); deskripsi pekerjaan dari pihak pihak yang terkait dengan kualitas
pelayanan di No. 101 Coffee; menu yang ditawarkan untuk mengetahui hidangan apa
saja yang disediakan oleh No. 101 Coffee; harga makanan dan minuman yang tertera
pada menu; serta buku-buku yang berkaitan dengan pemeriksaan operasional, kualitas
pelayanan, dan kepuasan pelanggan.No. 101 Coffee merupakan salah satu kedai kopi
di Kota Bogor menyajikan berbagai varian minuman kopi dengan biji kopi yang
berasal dari empat negara yaitu Indonesia, Panama, Ethiopia, dan Kolumbia serta
terdapat varian minuman non kopi dan berbagai makanan.

Dari hasil wawancara, observasi, dan kuesioner dapat diketahui
kelemahan-kelemahan pada setiap aspek dimensi kualitas pelayanan. Lalu, pembagian
kuesioner mengenai kualitas pelayanan dilakukan kepada 100 responden. Berdasarkan
hasil dari pembagian kuesioner, rata-rata nilai dari keseluruhan dimensi yaitu 80,77%.
Sedangkan untuk dimensi tangibles mendapat nilai rata-rata sebesar 78,76%, dimensi
reliability mendapat nilai rata-rata sebesar 79,96%, dimensi responsiveness mendapat
nilai rata-rata sebesar 84,4%, dimensi assurance mendapat nilai rata-rata sebesar
80,52%, dan dimensi empathy mendapat nilai rata-rata sebesar 80,2%. Secara umum,
kualitas pelayanan yang diberikan oleh No. 101 Coffee sudah baik, namun masih
diperlukan perbaikan. Perusahaan diketahui belum melakukan pemeriksaan
operasional sejak didirikan. Oleh karena itu, pemeriksaan operasional perlu dilakukan
secara rutin agar dapat mengidentifikasi kelemahan-kelemahan terkait aktivitas
pelayanan dan melakukan perbaikan secara terus menerus agar meningkatkan
kepuasan pelanggan.

Kata kunci : Kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan, pemeriksaan operasional.



ABSTRACT

The Covid-19 pandemic that hit in early 2020 affected various sectors
of life, one of which was the culinary business. This is really worrying for the culinary
business in Indonesia, especially the culinary business that offers a place atmosphere
and services such as a coffee shop. One of the cities in Indonesia that is developing
and has a variety of coffee shops is Bogor City. This makes a company required to
have a competitive advantage, one of which can be measured from customer
satisfaction which is important in determining the sustainability of the company.
Therefore, culinary businessmen must provide the best service in order to achieve
customer satisfaction.

Operational review is a systematic process to assess whether the
company's operating activities are effective, efficient, and economical. Service quality
focuses on meeting customer needs and desires and the accuracy of delivery to balance
customer expectations. Customer satisfaction is a feeling of happiness or
disappointment from the performance results received. In this study, operational
examination uses a service quality approach which is divided into five dimensions,
namely tangibles (physical evidence), reliability (reliability), responsiveness
(responsiveness), assurance (guarantee and certainty), and empathy (empathy).

The method used in this research is a descriptive study. Sources of data
used are primary data and secondary data. Primary data comes from interviews,
observations, and questionnaires. Then, secondary data comes from profile No. 101
Coffee which includes organizational structure No. 101 Coffee; company operating
standards (SOP); job description from parties related to service quality at No. 101
Coffee; the menu offered to find out what dishes are provided by No. 101 Coffee; the
price of food and drinks listed on the menu; as well as books related to operational
review, service quality, and customer satisfaction. No. 101 Coffee is one of the coffee
shops in Bogor City serving various variants of coffee drinks with coffee beans from
four countries, namely Indonesia, Panama, Ethiopia, and Colombia as well as non-
coffee drink variants and various foods.

From the results of interviews, observations, and questionnaires, it can
be seen the weaknesses in each aspect of the service quality dimension. Then, the
distribution of questionnaires regarding service quality was conducted to 100
respondents. Based on the results of the distribution of questionnaires, the average
value of all dimensions is 80.77%. Meanwhile, the tangibles dimension got an average
score of 78.76%, the reliability dimension got an average score of 79.96%, the
responsiveness dimension got an average score of 84.4%, the assurance dimension
got an average score of 80 ,52%, and the empathy dimension got an average value of
80.2%. In general, the quality of service provided by No. 101 Coffee is good, but still
needs improvement. The company is known to have not carried out operational
inspections since it was founded. Therefore, operational checks need to be carried out
regularly in order to identify weaknesses related to service activities and make
continuous improvements to increase customer satisfaction.

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

1.1. Latar Belakang Penelitian

Pandemi Covid-19 yang melanda pada awal tahun 2020 memengaruhi berbagai macam
sektor kehidupan salah satunya adalah bisnis kuliner. Bisnis kuliner di Indonesia
mengalami penurunan penjualan yang sangat signifikan ketika awal pandemi Covid-
19 akibat adanya pemberlakuan PSBB (Pembatasan Sosial Berskala Besar) sehingga
membuat pengusaha bisnis kuliner mengalami kerugian yang cukup besar.
Berdasarkan informasi dari Wakil Ketua Umum Perhimpunan Hotel dan Restoran
Indonesia (PHRI) Bidang Restoran Emil Arifin, yang dikutip dari media massa
Detik.com mengatakan bahwa kerugian Restoran dan hotel hingga bulan April tahun
2020 mencapai Rp. 2 Triliun.! Hal ini sungguh mencemaskan bagi bisnis kuliner di
Indonesia, terutama bisnis kuliner yang menawarkan suasana tempat serta pelayanan
seperti coffeeshop.

Salah satu kota di Indonesia yang berkembang dan memiliki berbagai
macam coffeeshop adalah Kota Bogor. Kota Bogor merupakan salah satu kota yang
terkenal dengan wisata kulinernya mulai dari tradisional hingga internasional yang
dapat ditemukan di sebagian besar sudut kota. Hal ini membuat persaingan sengit di
antara para pebisnis kuliner yang ada di Kota Bogor sehingga menuntut pebisnis untuk
terus melakukan berinovasi salah satunya terkait dengan kualitas pelayanan untuk
meningkatkan competitive advantage. Menurut Porter (1985) competitive advantage
merupakan kemampuan yang diperoleh melalui karakteristik dan sumber daya suatu
perusahaan untuk memiliki kinerja yang lebih tinggi dibandingkan perusahaan lain
pada industri atau pasar yang sama. Dengan adanya nilai tambah dari produk baik
barang atau jasa yang dijual maupun pelayanan yang diberikan oleh perusahaan dapat
menjadi keunggulan perusahaan tersebut dibandingkan dengan pesaing sehingga

produk baik barang atau jasa yang ditawarkan memiliki daya tarik dan kepercayaan

! Trio Hamdani, "Corona Kian Merajalela, Pengusaha Coffeeshop Terancam Rugi Rp 2 T”, https://finance.detik.com/berita-
ekonomi-bisnis/d-4982966/corona-kian-merajalela-pengusaha-coffeeshop-terancam-rugi-rp-2-t (Di akses pada tanggal 10
Oktober 2021, 23.00)



walaupun dalam keadaan krisis seperti pandemi Covid-19. Hal ini membuat
perusahaan dapat memperoleh keuntungan yang dapat membuat suatu bisnis dapat
bertahan dalam keadaan genting seperti pandemi Covid-19 saat ini.

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu cara dalam mengukur
competitive advantage suatu perusahaan. Semakin tinggi kepuasan pelanggan, maka
tingkat loyalitas pelanggan juga meningkat yang berdampak pada keberlangsungan
perusahaan. Saat ini, tolok ukur kepuasan pelanggan diukur dari kualitas pelayanan
yang diberikan kepada pelanggan. Menurut Berry dan Zeithaml (2016), kualitas
pelayanan dapat dilihat dari 5 dimensi yaitu tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy.

No. 101 Coffee merupakan salah satu coffeeshop yang berdiri pada awal
tahun 2018 di Kota Bogor. Coffeeshop ini menyajikan berbagai varian minuman kopi
dengan biji kopi yang berasal dari empat negara yaitu Indonesia, Panama, Ethiopia,
dan Kolombia. Coffeeshop ini memiliki empat section menu yaitu coffee, non coffee,
main course dan snacks. Untuk bagian coffee dibagi lagi menjadi dua sub section yaitu
espresso based dan manual brew. Contoh minuman yang berada pada subsection
espresso based yaitu americano, affogato, dan bounbon sedangkan contoh minuman
yang berada pada manual brew adalah guest beans dan special beans. Lalu, pada
section non coffee terdiri dari sub section non coffee dan signatures. Contoh minuman
yang berada pada sub section non coffee yaitu chocolate, matcha, dan lemon tea
sedangkan untuk minuman signature seperti spro tonic, pain killer, dan godfather.
Kemudian, untuk bagian main course dan snacks berisi makanan-makanan yang
berasal dari Indonesian foods seperti nasi bakar ayam, kwetiau goreng, dan sego
kucing sedangkan untuk Western foods seperti spaghetti carbonara, chicken wings,
dan onion ring. Seiring berjalannya waktu, No. 101 Coffee memiliki beberapa
tambahan makanan dan minuman baru yang tertera pada menu. Pada section snacks
tepatnya subsection western food terdapat menu baru yaitu chicken toast, smoked beef
toast, dan chocolate banana toast serta menu minuman baru pada bagian non coffee
yang berada pada subsection signature yaitu fire smoke.

Lalu, coffeeshop ini dapat memfasilitasi berbagai acara khusus seperti
meeting, acara ulang tahun, serta lamaran. Lokasi coffeeshop ini sangat strategis karena



berada di tengah Kota Bogor dan letaknya dekat dengan pintu keluar tol Jagorawi yang
merupakan salah satu keunggulan No.101 Coffee.

No. 101 Coffee sudah melakukan berbagai upaya dalam menjaga dan
meningkatkan kepuasan pelanggan, namun terdapat beberapa permasalahan yang
menyebabkan pelanggan tidak puas saat makan di No. 101 Coffee. Pertama, menu
yang tidak update sehingga pelanggan sulit untuk mengetahui hidangan mana saja
yang tersedia dan tidak tersedia.

Selain itu, beberapa karyawan tidak memakai seragam yang telah
diberikan oleh pemilik No. 101 Coffee yang sudah menjadi standar operasional di
coffeeshop tersebut. Hal ini menyebabkan pelanggan sulit untuk mengetahui mana
karyawan No. 101 Coffee dengan pelanggan lainnya.

Pada masa pandemi Covid-19, pemerintah memiliki standar protokol
kesehatan bagi setiap coffeeshop yang beroperasi. Beberapa contoh protokol kesehatan
yang harus ditaati oleh setiap coffeeshop seperti pemeriksaan suhu, peraturan jaga
jarak dalam coffeeshop minimal dua meter, tersedianya handsanitizer di setiap sudut
ruangan, dan kebersihan coffeeshop. Selama ini, No. 101 Coffee belum melakukan
pemeriksaan suhu kepada pelanggan yang datang serta karyawan yang bekerja. Hal ini
dapat menimbulkan kecemasan dari pelanggan pada saat berada di coffeeshop. Lalu,
peraturan untuk menjaga jarak minimal dua meter pada No. 101 Coffee terdapat tanda
silang pada satu sisi di setiap meja yang berarti bahwa tiap satu meja hanya bisa
ditempati oleh dua orang saja, namun dilepas dan ditemukan beberapa meja digunakan
lebih dari dua orang pelanggan. Keadaan-keadaan tersebut mengindikasikan adanya
kesalahan operasi pada No.101 Coffee.

Oleh karena itu, perlu adanya suatu pemeriksaan operasional terhadap
kualitas pelayanan. Pemeriksaan operasional dapat menemukan permasalahan-
permasalahan yang ada pada perusahaan yang nantinya dapat memberikan
rekomendasi dan tindakan perbaikan untuk meningkatkan kualitas pelayanan di masa
depan. Diharapkan dengan adanya peningkatan kualitas pelayanan dapat

meningkatkan kepuasan pelanggan.



1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka rumusan masalah dalam penelitian

ini adalah:

1. Bagaimana kebijakan dan prosedur yang diterapkan oleh No. 101 Coffee terkait
kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan?

2. Bagaimana penilaian pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh
No0.101 Coffee?

3. Bagaimana peran dari pemeriksaan operasional yang dilakukan oleh peneliti

terhadap kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan?

1.3. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dalam penelitian ini adalah:

1.

Mengetahui kebijakan dan prosedur yang diterapkan Coffeeshop No. 101 Coffee
terkait kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan.

Mengetahui bagaimana penilaian pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang
diberikan oleh Coffeeshop No.101 Coffee.

Mengetahui peran dari pemeriksaan operasional yang dilakukan oleh peneliti
terhadap kualitas pelayanan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan.

1.4. Manfaat Penelitian

Berdasarkan tujuan penelitian di atas, diharapkan hasil penelitian ini dapat

memberikan manfaat untuk berbagai pihak yaitu:

1.

Bagi Perusahaan

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi mengenai peranan
pemeriksaan operasional terhadap kualitas pelayanan di No. 101 Coffee Kota
Bogor. Selain itu, hasil penelitian ini dapat digunakan perusahaan untuk
mengetahui faktor apa saja yang memengaruhi kepuasan pelanggan yang nantinya
dapat menjadi bahan perbaikan dan evaluasi terhadap kegiatan operasi
perusahaan. Selain itu, perusahaan mendapatkan rekomendasi dan saran yang
dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan dan pengembangan dalam
memberikan pelayanan dalam meningkatkan kualitas pelanggan.

Bagi Peneliti



Penelitian ini memberikan pengalaman dalam melakukan pemeriksaan
operasional terkait pelayanan langsung serta peneliti dapat mengetahui sejauh
mana tingkat kepuasan pelanggan di No. 101 Coffee Kota Bogor yang diharapkan
dapat memperluas wawasan peneliti.
3. Bagi Pembaca

Penelitian ini diharapkan dapat memperluas wawasan pembaca mengenai
penelitian operasional terkait dengan kualitas pelayanan di coffeeshop. Selain itu,
hasil penelitian ini dapat menjadi salah satu referensi untuk penelitian serupa atau

pengembangan selanjutnya.

1.5.Kerangka Pemikiran

Saat ini, sektor kuliner sedang berada berusaha bergerak menuju era new normal
sesudah terjadi pandemi Covid-19 terutama para pengusaha coffeeshop. Keadaan ini
mengakibatkan timbulnya persaingan ketat antar coffeeshop yang menuntut pengusaha
untuk selalu mengedepankan kualitas produk yaitu makanan dan minuman yang baik
sesuai dengan kebutuhan serta keinginan pelanggan. Selain itu, coffeeshop juga
dituntut untuk memberikan kualitas pelayanan untuk menciptakan suasana nyaman
dan aman bagi pelanggan sehingga berujung kepada kepuasan pelanggan.

Menurut Kotler & Amstrong (2017), kepuasan pelanggan merupakan
perasaan senang atau kecewa dari seorang pelanggan setelah membandingkan hasil
dari jasa yang dipikirkan dengan hasil yang diharapkan. Jika pelayanan yang diberikan
sesuai dengan ekspektasi pelanggan, maka pelanggan merasa puas. Sebaliknya, jika
pelayanan yang diberikan tidak sesuai dengan ekspektasi pelanggan, maka pelanggan
kecewa. Kepuasan pelanggan dapat meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap
sebuah perusahaan serta meningkatkan penjualan yang dapat memaksimalkan laba
perusahaan. Oleh karena itu, kepuasan pelanggan merupakan komponen penting
untuk keberlangsungan usaha perusahaan.

Kepuasan pelanggan dapat diukur salah satunya dengan cara melihat
baik atau buruk kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. Menurut Heizer
& Render (2011:222), kualitas didefinisikan sebagai kemampuan dari sebuah jasa
untuk memenuhi harapan serta kebutuhan pelanggan. Perusahaan dituntut untuk

memberikan kualitas pelayanan yang terbaik agar dapat bersaing secara kompetitif



dengan perusahaan lain. Menurut Sutedja (2007:5) pelayanan merupakan suatu
kegiatan yang ditawarkan oleh satu pihak pada pihak lain. Dari kedua definisi tersebut,
dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan adalah suatu upaya dalam memenuhi
kebutuhan serta keinginan konsumen agar dapat mewujudkan harapan konsumen.

Untuk mewujudkan harapan konsumen, diperlukan penilaian kualitas
pelayanan dalam suatu perusahaan yang dapat diidentifikasi dalam lima dimensi.
Menurut Tjiptono (2011:198) lima dimensi yang dapat menggambarkan kualitas
pelayanan suatu perusahaan yaitu: Tangibles, reliability, responsiveness, assurance,
dan empathy. Pertama, dimensi bukti fisik (tangibles) yang meliputi fasilitas
coffeeshop yang dapat dilihat secara fisik, kondisi coffeeshop yang terlihat secara fisik,
serta penampilan karyawan. Kedua, dimensi keandalan (reliability) yaitu kemampuan
coffeeshop dalam memberikan pelayanan yang diinginkan oleh pelanggan. Ketiga,
daya tanggap (responsiveness) yaitu kecepatan serta sikap tanggap karyawan
coffeeshop dalam memberikan pelayanan yang dibutuhkan oleh pelanggan. Keempat,
jaminan (assurance) yaitu kemampuan, pengetahuan, dan kesopanan yang diberikan
oleh pihak coffeeshop kepada pelanggan seperti menjalankan sesuai dengan standar
operasional perusahaan yang ditetapkan sehingga pelanggan merasa aman saat berada di
coffeeshop tersebut. Kelima, empati (empathy) yaitu suatu sikap yang harus dimiliki
olenh setiap karyawan coffeeshop untuk memahami, memperhatikan serta
mengutamakan kepentingan pelanggan.

Untuk menilai kualitas pelayanan berdasarkan lima dimensi pelayanan
di atas dalam sebuah perusahaan dibutuhkan sebuah alat yaitu pemeriksaan
operasional. Menurut Reider (2002:2) pemeriksaan operasional adalah aktivitas-
aktivitas yang bertujuan untuk mengevaluasi serta mengidentifikasi kegiatan operasi
perusahaan dalam menentukan area tertentu yang membutuhkan perbaikan
berkelanjutan. Menurut Reider (2002:39) pemeriksaan operasional terdiri dari lima
tahap yaitu tahap planning, tahap work programs, tahap field work, tahap development
of findings and recommendation, serta tahap reporting. Pada tahap planning yaitu
tahap untuk mendapatkan informasi umum mengenai perusahaan, aktivitas yang
terjadi pada perusahaan, serta mengidentifikasi area operasi yang perlu diperbaiki pada
perusahaan. Selanjutnya, tahap work programs yaitu tahap untuk membuat rencana

penelitian secara lebih detail dan jelas serta berisi langkah-langkah kerja yang



dilakukan di perusahaan. Lalu, tahap field work yaitu tahap untuk melaksanakan
langkah-langkah kerja yang sudah direncanakan di tahap work programs. Kemudian,
tahap development of findings and recommendation yaitu tahap untuk memilih suatu
temuan yang signifikan dari temuan-temuan yang terdapat pada tahap field work serta
mengembangkannya dalam lima atribut. Menurut Reider (2002:301-302) lima atribut
yang digunakan dalam menganalisis temuan-temuan yang ada pada tahap field work
yaitu: Kondisi (statement of condition), kriteria (criteria), penyebab (cause), akibat
(effect), rekomendasi (recommendation). Terakhir, pada tahap pelaporan (reporting)
yaitu untuk membuat laporan dari hasil pemeriksaan yang telah dilakukan untuk
ditujukan kepada pihak yang berkepentingan. Oleh karena itu, pemeriksaan
operasional terhadap kualitas pelayanan perlu dilakukan agar dapat memberikan

rekomendasi untuk perusahaan.
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