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ABSTRAK 

 

Kota Bandung merupakan salah satu kota wisata yang terkenal dengan jenis makanan dan 

minuman yang khas sehingga dijadikan sebagai salah satu kota wisata kuliner favorit di 

Indonesia yang mengakibatkan persaingan bisnis kuliner di Bandung menjadi semakin 

kompetitif. Dengan adanya lingkungan yang semakin kompetitif dalam persaingan antar usaha 

membuat pelaku bisnis berusaha untuk menjadi yang terbaik. Setiap perusahaan harus 

memiliki keunggulan kompetitif agar dapat dinilai lebih unggul dibandingkan dengan 

kompetitor salah satunya dengan mengukur tingkat kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, 

penting bagi Friends Sunda Resto & Café untuk memperhatikan kualitas pelayanan jasa yang 

diberikan kepada pelanggan, sehingga diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. 

 Pemeriksaan operasional yang dilakukan adalah untuk mengetahui kebijakan dan 

prosedur yang diterapkan, penilaian pelanggan terhadap kualitas pelayanan jasa, dan manfaat 

dari pemeriksaan operasional yang dilakukan. Pemeriksaan operasional yang dilakukan 

menggunakan lima dimensi kualitas pelayanan yaitu dimensi tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy. 

 Metode penelitian yang digunakan adalah metode studi deskriptif. Data yang 

digunakan adalah data primer dan data sekunder. Data primer diperoleh melalui wawancara, 

observasi, dan kuesioner. Data sekunder diperoleh melalui job description dan Standard 

Operational Procedure (SOP). Metode pengumpulan data yang digunakan adalah studi 

lapangan dan studi literatur. Metode pengolahan data yang digunakan adalah analisis kualitatif 

dan analisis kuantitatif. 

 Berdasarkan penelitian yang dilakukan, didapatkan penilaian responden terkait 

dengan kualitas pelayanan jasa pada Friends Sunda Resto & Café yaitu termasuk dalam 

kriteria penilaian baik. Tetapi, masih terdapat beberapa kelemahan yang perlu diperbaiki 

karena kualitas pelayanan yang diberikan pada setiap dimensi masih kurang memadai. Maka 

dari itu, terdapat beberapa rekomendasi yang diberikan untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan pada Friends Sunda Resto & Café yaitu menyewa lahan parkir untuk Friends Travel 

& Car Rental, mempertegas karyawan untuk selalu menjaga kebersihan, memasang sekat 

pemisah antara non-smoking area dan smoking area, mengganti lampu yang lebih terang pada 

logo restoran, menambah Wi-Fi pada setiap area, menambah lubang pembuangan air agar tidak 

ada genangan air, melakukan service pada mesin kasir, menggunakan dekorasi yang sesuai 

dengan tema restoran, memberlakukan surat peringatan dengan serius, melakukan briefing 

setiap pagi, buku menu menyajikan seluruh gambar nyata terkait menu, menambah karyawan 

bagian kitchen, memberikan teguran yang tegas, meningkatkan motivasi waiters, 

mengingatkan waiters untuk mengetahui seluruh informasi mengenai menu, mengarahkan 

waiters untuk stand by di pintu masuk, mengingatkan kembali terkait SOP, dan membuat 

prosedur dan kebijakan secara tertulis. 

 

Kata Kunci: kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan, pemeriksaan operasional  



 

 

ABSTRACT 

 

The city of Bandung is one of the tourist cities that is famous for its unique types of food and 

drinks, so it is used as one of the favorite culinary tourism cities in Indonesia, which results in 

competition in the culinary business in Bandung becoming increasingly competitive. With an 

increasingly competitive environment in the competition between businesses, business people 

strive to be the best. Every company must have a competitive advantage in order to be 

considered superior compared to competitors, one of which is by measuring the level of 

customer satisfaction. Therefore, it is important for Friends Sunda Resto & Café to pay 

attention to the quality of services provided to customers, so that it is expected to increase 

customer satisfaction. 

         The operational checks carried out are to find out the policies and procedures applied, 

customer assessments of service quality, and the benefits of the operational inspections carried 

out. Operational examination is using five dimensions of service quality, which are the 

dimensions of tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. 

         The research method used is descriptive study method. The data used are primary 

data and secondary data. Primary data were obtained through interviews, observations, and 

questionnaires. Secondary data was obtained through job descriptions and Standard 

Operational Procedures (SOP). Data collection methods used are field studies and literature 

studies. The data processing method used is qualitative analysis and quantitative analysis. 

Based on the research conducted, it was found that respondents' assessments related 

to the quality of service at Friends Sunda Resto & Café were included in the good assessment 

criteria. However, there are still some weaknesses that need to be improved because the 

quality of service provided in each dimension is still inadequate. Therefore, there are several 

recommendations given to increase customer satisfaction at Friends Sunda Resto & Café, 

namely renting a parking lot for Friends Travel & Car Rental, emphasizing employees to 

always maintain cleanliness, installing a separator between non-smoking areas and smoking 

areas, replacing brighter lights on the restaurant logo, adding Wi-Fi in every area, adding 

drainage holes so that there are no puddles, servicing cash registers, using decorations that 

match with the theme of restaurant, taking warning letters seriously, conducting briefings 

every morning, menu books presenting all related real pictures menu, adding employees for 

the kitchen, giving a firm warning, increasing the motivation of waiters, reminding waiters to 

know all information about the menu, directing waiters to stand by at the entrance, reminding 

again regarding SOPs, and making written procedures and policies. 

 

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

PENDAHULUAN 

 

 

1.1. Latar Belakang Penelitian 

Pada era globalisasi ini, dengan adanya lingkungan yang semakin kompetitif dalam 

persaingan antar usaha membuat para pelaku bisnis berusaha untuk menjadi pelaku 

bisnis yang terbaik. Seiring dengan berjalannya waktu, perusahaan tidak hanya 

dituntut untuk mengukur secara keuangan saja, namun juga dituntut untuk mengukur 

secara non-keuangan seperti mengukur kepuasan pelanggan untuk meningkatkan 

kualitas pelayanannya. Pengukuran non-keuangan juga dapat menghasilkan informasi 

yang dibutuhkan oleh perusahaan sehingga perusahaan dapat terus menjalankan 

kegiatan usahanya dan dapat mencapai tujuan perusahaan. 

Setiap perusahaan harus memiliki keunggulan kompetitifnya tersendiri 

agar dapat dinilai lebih unggul oleh pelanggan dibandingkan dengan kompetitor.  

Keunggulan kompetitif dari suatu perusahaan salah satunya dapat diukur melalui 

tingkat kepuasan pelanggan dengan memberikan pelayanan yang sesuai dengan 

harapan pelanggan. Jika tingkat kepuasan pelanggan suatu perusahaan baik, maka 

akan berdampak bagi perusahaan yaitu tercipta kesetiaan dari pelanggan yang pada 

akhirnya dapat meningkatkan profit dan keberlangsungan perusahaan. Terkait dengan 

kualitas pelayanan jasa, pelanggan memiliki peran penting dalam mempertahankan 

keberlangsungan perusahaan. Kualitas pelayanan jasa dari suatu perusahaan harus 

dilakukan peningkatan secara terus-menerus karena kebutuhan pelanggan terus 

berubah dan harapan pelanggan yang semakin tinggi. 

Industri kuliner merupakan salah satu dari 15 sub sektor industri kreatif 

di Indonesia. Dimana sub sektor tersebut memberikan kontribusi yang cukup besar 

yaitu 30% dari total pendapatan sektor pariwisata dan ekonomi kreatif. Kota Bandung 

merupakan salah satu kota wisata yang terkenal dengan jenis makanan dan minuman 

yang khas sehingga Kota Bandung dijadikan sebagai salah satu kota wisata kuliner 

favorit di Indonesia. Namun, sejak penyebaran pandemi Covid-19 di Indonesia, 

berbagai sektor industri yang ada ikut terdampak salah satunya yaitu industri kuliner. 

Industri kuliner menjadi terdampak karena dibatasinya kegiatan masyarakat oleh 
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pemerintah dengan diberlakukannya PPKM (Pelaksanaan Pembatasan Kegiatan 

Masyarakat) yang mengharuskan masyarakat berdiam di rumah dan meminimalkan 

masyarakat untuk beranjak dari rumah. 

Di industri kuliner, pemerintah menerapkan aturan kapasitas 

maksimum dine in dan pembatasan jam operasionalnya. Dengan situasi tersebut, 

masyarakat menjadi kesulitan untuk beranjak dari rumah. Namun, dengan adanya 

aturan pembatasan tersebut masyarakat masih dapat mengunjungi restoran dengan 

protokol kesehatan yang sudah ditetapkan. Oleh karena itu, sebuah perusahaan industri 

kuliner diharapkan untuk lebih memperhatikan kualitas pelayanan jasa agar kepuasan 

pelanggannya tetap dapat bertahan bahkan meningkat pada masa pandemi Covid-19. 

Friends Sunda Resto & Café adalah salah satu usaha penyedia makanan 

dan minuman khas sunda yang beralamat di Jl. BKR No. 85, Kota Bandung. Meskipun 

Friends Sunda Resto & Café dikenal dengan makanan khas sunda nya, restoran ini pun 

menyajikan berbagai jenis pilihan makanan lain, seperti Western foods, Chinese 

Foods, hingga masakan nusantara. Friends Sunda Resto & Café memiliki konsep 

restoran dengan bernuansa tropis dan setiap harinya diiringi live music sehingga 

restoran ini sangat cocok untuk dijadikan tempat pesta ulang tahun, pernikahan, 

gathering, rapat, dan lainnya. Sampai saat ini sudah banyak restoran & café yang 

beroperasi di Kota Bandung dengan keunggulan dan keunikan dari masing-masing 

restoran tersebut. Hal tersebut yang menjadi tantangan bagi Friends Sunda Resto & 

Café untuk terus menjaga dan meningkatkan kepuasan pelanggannya. 

Saat ini, pelanggan tidak hanya mementingkan harga dan kualitas 

makanan saja, tetapi mementingkan juga kualitas pelayanan jasa yang diberikan oleh 

perusahaan. Hal tersebut merupakan poin terpenting bagi pelanggan yang akan 

mengunjungi sebuah restoran. Restoran yang baik harus memiliki kebijakan dan 

prosedur yang tepat dalam mengatur mengenai kualitas pelayanan jasa yang akan 

diberikan kepada pelanggan sehingga restoran tersebut dapat bersaing dengan 

kompetitor sehingga menciptakan kepuasan pelanggan bagi pelanggan. 

Pemeriksaan operasional atas kualitas pelayanan jasa di Friends Sunda 

Resto & Café dilakukan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan memastikan 

apakah kualitas pelayanan jasa yang diberikan restoran kepada pelanggan sudah dapat 

menciptakan kepuasan. Di Friends Sunda Resto & Café belum pernah dilakukan 
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pemeriksaan operasional sebelumnya, sehingga dengan dilakukannya penelitian ini 

diharapkan dapat membantu Friends Sunda Resto & Café untuk mengetahui 

kelemahan restoran dan membantu memperbaiki kelemahan terutama dalam upaya 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 

 

 

1.2. Rumusan Masalah Penelitian 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan di atas, maka 

dirumuskan beberapa rumusan masalah yang akan dibahas dalam penelitian ini, yaitu: 

1. Bagaimana kebijakan dan prosedur yang diterapkan oleh Friends Sunda Resto & 

Café terkait kualitas pelayanan jasa yang diberikan kepada pelanggan? 

2. Bagaimana penilaian pelanggan terhadap kualitas pelayanan jasa yang telah 

diberikan oleh Friends Sunda Resto & Café? 

3. Apa manfaat dari pemeriksaan operasional yang dilakukan terhadap kualitas 

pelayanan jasa untuk meningkatkan kepuasan pelanggan di Friends Sunda Resto 

& Café? 

 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diidentifikasi, maka tujuan penelitian ini 

adalah: 

1. Mengetahui kebijakan dan prosedur yang diterapkan oleh Friends Sunda Resto & 

Café terkait kualitas pelayanan jasa yang diberikan kepada pelanggan. 

2. Mengetahui penilaian pelanggan terhadap kualitas pelayanan jasa yang telah 

diberikan oleh Friends Sunda Resto & Café. 

3. Mengetahui manfaat dari pemeriksaan operasional yang dilakukan oleh peneliti 

terhadap kualitas pelayanan jasa untuk meningkatkan kepuasan pelanggan di 

Friends Sunda Resto & Café. 
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1.4.   Manfaat Penelitian 

Dengan dilakukannya penelitian ini, diharapkan dapat memberikan manfaat bagi 

beberapa pihak sebagai berikut: 

1. Bagi Perusahaan 

Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat membantu pihak perusahaan untuk 

mengetahui kelemahan pada perusahaan dalam memberikan kualitas pelayanan 

jasa yang dilakukan kepada pelanggan. Selain itu, penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan pengetahuan kepada pihak perusahaan mengenai peranan 

pemeriksaan operasional untuk meningkatkan kualitas pelayanan jasa. Melalui 

penelitian ini perusahaan juga dapat mengetahui tingkat kepuasan pelanggan atas 

kualitas pelayanan jasa yang telah diberikan sehingga perusahaan mendapatkan 

rekomendasi dan saran perbaikan yang dapat digunakan sebagai bahan 

pertimbangan dalam memberikan pelayanan jasa untuk mengatasi kelemahan yang 

ada dalam memberikan kualitas pelayanan jasa. 

2. Bagi Peneliti 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan, wawasan, dan 

pengalaman mengenai pemeriksaan operasional terkait kualitas pelayanan jasa 

yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Selain itu, penelitian ini juga 

diharapkan dapat meningkatkan kemampuan dalam memecahkan masalah dan 

memberikan rekomendasi yang dapat diterapkan perusahaan agar dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 

3. Bagi Pembaca 

Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat untuk menambah 

wawasan dan pengetahuan pembaca mengenai pemeriksaan operasional atas 

kualitas pelayanan jasa. Selain itu, pembaca juga dapat mengetahui faktor-faktor 

yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan kemudian penelitian ini dapat 

menjadi referensi untuk penelitian serupa maupun penelitian lebih lanjut. 
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1.5. Kerangka Pemikiran 

Seiring dengan berkembangnya zaman, khususnya pada industri kuliner terdapat 

banyak restoran & café yang berdiri sehingga menimbulkan persaingan yang ketat 

antar restoran & café. Persaingan antar restoran & café ini membuat perusahaan harus 

memberikan kualitas pelayanan jasa yang terbaik agar pelanggan memperoleh 

kepuasan. Selain itu, dalam kondisi pandemi Covid-19 ini pelanggan akan lebih 

memperhatikan kualitas pelayanan jasa yang diberikan oleh restoran & café, sehingga 

restoran & café harus mulai beradaptasi dengan kondisi tersebut agar perusahaan tetap 

bertahan dan berkembang di industri kuliner. Kualitas pelayanan jasa yang diberikan 

kepada pelanggan merupakan hal penting bagi pelanggan dalam memilih sebuah 

restoran selain cita rasa makanan dan minumannya. Semakin banyak pelanggan yang 

merasa puas maka dapat meningkatkan penjualan perusahaan dan keberlangsungan 

perusahaan. Oleh karena itu, pelanggan merupakan aset terpenting pada industri 

kuliner. 

Kepuasan pelanggan dapat terpenuhi jika perusahaan telah memberikan 

pelayanan jasa yang terbaik dan berkualitas. Menurut Heizer dan Render (2011: 222) 

mendefinisikan kualitas sebagai kemampuan dari suatu produk atau jasa untuk 

memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan. Kepuasan pelanggan menurut Kotler & 

Armstrong (2018: 39), itu tergantung pada ekspektasi pelanggan tersebut. Maksudnya 

yaitu ketika pelayanan yang didapatkan sesuai dengan ekspektasi, maka pelanggan 

akan merasa puas dan akan melakukan pembelian secara berulang yang akan 

meningkatkan penjualan perusahaan. Tetapi, jika pelayanan yang didapatkan tidak 

dapat memenuhi ekspektasi pelanggan, maka pelanggan akan merasa tidak puas dan 

kemungkinan besar untuk tidak melakukan pembelian kembali. Maka dari itu, 

kepuasan pelanggan menjadi hal yang sangat penting untuk keberlangsungan suatu 

usaha. Untuk menilai kualitas pelayanan jasa terdapat lima dimensi menurut Foster 

(2017: 5-6), yaitu: 

1. Service Reliability (Keandalan Jasa) 

Dimensi keandalan jasa tersebut mencakup kemampuan perusahaan dalam 

memberikan pelayanan jasa yang dibutuhkan kepada pelanggan dengan akurat. 
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2. Responsiveness (Ketanggapan) 

Ketanggapan adalah berkaitan dengan sikap ketersediaan dan kemampuan para 

karyawan untuk memberikan pelayanan secara responsif kepada pada pelanggan. 

3. Assurance (Jaminan) 

Dimensi jaminan mencakup kemampuan, pengetahuan, dan sikap lainnya yang 

dapat menumbuhkan kepercayaan pelanggan agar terhindar dari keraguan. 

4. Tangibles (Bukti Fisik) 

Bukti fisik tersebut meliputi penampilan fisik dari pelayanan jasa yang diberikan, 

seperti perlengkapan, penampilan karyawan, dan sarana komunikasi yang terdapat 

di restoran. 

5. Empathy (Empati) 

Dimensi empati adalah sikap perhatian dan kepedulian yang dimiliki oleh restoran 

kepada pelanggan dengan tujuan untuk memahami dan memenuhi kebutuhan 

konsumen. 

Perusahaan diharapkan dapat memenuhi lima dimensi tersebut untuk 

dapat menilai dan meningkatkan ukuran kualitas pelayanan jasa. Maka dari itu, perlu 

dilakukannya pemeriksaan operasional sebagai suatu alat untuk menilai kualitas 

pelayanan jasa yang diberikan dalam upaya untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Menurut Reider (2002: 2), pemeriksaan operasional adalah proses mengevaluasi 

kegiatan operasi perusahaan yang bertujuan untuk mengidentifikasi area permasalahan 

yang selanjutnya akan dilakukan perbaikan secara berkelanjutan. Selain itu, 

pemeriksaan operasional juga dilakukan untuk memastikan kegiatan operasi 

perusahaan dapat berjalan secara efektif, efisien, dan ekonomis. Menurut Reider 

(2002: 21), operasi yang efisien mencakup penggunaan sumber daya perusahaan 

secara optimal dalam pelaksanaan kegiatan produksi. Dan operasi yang efektif 

menurut Reider (2002: 22) yaitu sejauh mana perusahaan berhasil dalam mencapai 

suatu tujuan atau sasarannya. Kegiatan operasi yang efektif dan efisien akan 

mendukung terciptanya kegiatan operasi yang ekonomis. 

Dalam melakukan pemeriksaan operasional, menurut Reider (2002: 39-

40) dapat dilakukan melalui lima tahap, yaitu planning phase (tahap perencanaan), 

work programs phase (tahap program kerja), field work phase (tahap pemeriksaan 

lapangan), development of findings and recommendations phase (tahap pengembangan 
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temuan dan rekomendasi), dan reporting phase (tahap pelaporan). Dengan melakukan 

tahap-tahap pemeriksaan operasional tersebut, diharapkan dapat membantu peneliti 

dalam mengetahui faktor-faktor yang dapat meningkatkan kualitas pelayanan jasa 

yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan selanjutnya dapat diambil 

kesimpulan serta rekomendasi untuk perusahaan. 
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