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ABSTRAK

Seiring dengan berkembangnya zaman dan gaya hidup masyarakat Indonesia yang beraneka
ragam, salah satunya gaya hidup dalam kebutuhan dasar manusia seperti makanan dan
minuman. Tentunya ada beberapa faktor yang diperhatikan oleh konsumen jika ingin
membeli makanan dan minuman di rumah makan dengan mementingkan kualitas jasa dan
kepuasan konsumen yang sesuai dengan ekspetasi mereka. Akibatnya, banyak produsen
yang harus memikirkan strategi untuk memaksimalkan kinerja perusahaan dalam pangsa
pasar dan menyajikan kualitas jasa yang unggul untuk memenuhi kepuasan konsumennya.
Salah satunya yaitu penerapan protokol kesehatan yang tertib di masa pandemi COVID-19.
Dengan memperhatikan protokol kesehatan dan mempertahankan kebutuhan konsumen,
loyalitas konsumen akan semakin meningkat dan cenderung mereka akan datang kembali
untuk membeli produk dari perusahaan. Oleh karena itu, RM. Ramsteak Cianjur Mohammad
Ramdhan perlu melakukan pemeriksaan operasional atas kualitas jasa dalam upaya
meningkatkan kepuasan konsumen.

Pemeriksaan operasional adalah proses menganalisis dan mengevaluasi efisiensi dan
efektivitas metode dan prosedur dari aktivitas internal perusahaan yang bertujuan untuk
mengidentifikasi kelemahan kegiatan operasi dalam perusahaan dengan cara memberikan
rekomendasi atau saran terkait program peningkatan kegiatan operasi secara berkelanjutan.
Sehingga tujuan akhir yang dicapai perusahaan yaitu menciptakan kepuasan konsumen.
Kepuasan konsumen adalah sikap emosional baik itu perasaan senang ataupun kecewa yang
muncul ketika orang tersebut membandingkan antara kualitas jasa yang diberikan dengan
hasil yang diharapkan oleh konsumen tersebut. Kualitas jasa memiliki lima dimensi, antara
lain: reliability, responsiveness, assurance, empathy,dan tangibles.

Pada penelitian ini, metode yang digunakan adalah penelitian deskriptif dengan cara
mengumpulkan data primer dan sekunder. Pengumpulan data dilakukan melalui studi
lapangan dan literatur. Studi lapangan diperoleh dari teknik wawancara, observasi, dan
kuesioner. Sedangkan studi literatur diperoleh dari buku,catatan,jurnal,koran, serta internet
yang berkaitan dengan masalah yang dibahas dan tujuan penelitian terkait pemeriksaan
operasional, kualitas jasa, kepuasan konsumen, dan metode — metode penelitian lain.

Berdasarkan pemeriksaan operasional yang dilakukan RM. Ramsteak Cianjur
Mohammad Ramdhan, masih terdapat kelemahan dalam menjalankan prosedur dan
kebijakan, hingga penerapan protokol kesehatan secara disiplin. Dengan keterbatasan jumlah
pegawai yang membuat karyawan menjadi kewalahan dalam melayani konsumen karena
datang secara bersamaan. Sehingga mengakibatkan terjadinya kesalahan dan kelalaian pada
karyawan karena dituntut untuk memberikan kualitas jasa yang cepat dan tepat kepada
konsumen. Seperti dalam hal mencatat pesanan, membuat pesanan, maupun ketika sedang
melakukan kegiatan transaksi pembayaran. Berdasarkan pemeriksaan operasional yang telah
dilakukan, dapat diketahui penilaian rumah makan secara keseluruhan atas kualitas jasa yang
diberikan memperoleh indikator skor baik. Namun, masih belum optimal dengan rata — rata
skor akhir sebesar 75,57%. Rata — rata skor dari dimensi kualitas jasa, yaitu sebagai berikut:
dimensi reliability 78%, dimensi responsiveness 76%, dimensi assurance 77,16%, dimensi
empathy 73,48%, dan dimensi tangibles 73,2%. Oleh karena itu, pemeriksaan operasional
perlu dilakukan secara konsisten setiap tahun dengan tujuan agar dapat mengetahui
kelemahan yang terdapat pada kualitas jasa yang diberikan kepada konsumen. Sehingga
rumah makan dapat melakukan perbaikan terhadap kelemahan yang dimiliki dalam upaya
meningkatkan kepuasan konsumen.

Kata kunci: pemeriksaan operasional, kualitas jasa, kepuasan konsumen.



ABSTRACT

Along with the development of the times and the diverse lifestyles of the Indonesian people,
one of which is a lifestyle in basic human needs such as food and drink. Of course, there
are several factors that are considered by consumers if they want to buy food and drinks
at restaurants with an emphasis on service quality and customer satisfaction in accordance
with their expectations. As a result, many manufacturers have to think of strategies to
maximize the company's performance in market share and provide superior service quality
to meet customer satisfaction. One of them is the application of orderly health protocols
during the COVID-19 pandemic. By paying attention to health protocols and maintaining
consumer needs, consumer loyalty will increase and they tend to come back to buy products
from the company. Therefore, RM. Ramsteak Cianjur Mohammad Ramdhan needs to
conduct operational checks on service quality in an effort to increase customer satisfaction.

Operational review is a process of analyzing and evaluating the efficiency and
effectiveness of the methods and procedures of the company's internal activities that aim
to identify deficiencies or weaknesses in operating activities within the company by
providing recommendations or suggestions regarding programs to improve operations on
an ongoing basis. So that the company's ultimate goal is to create customer satisfaction.
Consumer satisfaction is an emotional attitude that is felt by someone, whether it's feelings
of pleasure or feelings of disappointment that arise when the person compares the quality
of services provided with the results expected by the consumer. Service quality has five
dimensions, including: reliability, responsiveness, assurance, empathy, tangibles.

In this study, the research method used is descriptive research which presents a
complete picture of data and information about the description of the topic by collecting
primary and secondary data. The data was collected by means field studies and literature.
For field studies by means from interview techniques, observation, and questionnaires. As
for the literature study, by means from books, notes, journals, newspapers, and the internet
related to the problems discussed and research objectives related to operational review,
service quality, customer satisfaction, and other research methods.

Based on operational review carried out at RM. Ramsteak Cianjur Mohammad
Ramdhan, the quality of services provided there are weaknesses in the impelementation of
procedures and policies, to the application of health protocols in a disciplined manner.
Due to the limited number of employees that make RM employees. Ramsteak Cianjur
Mohammad Ramdhan became overwhelmed in serving consumers because they came
together. This results in errors and omissions on employees because they are required to
provide quality services that are fast and precise to consumers. As in the case of recording
orders, making orders, or when conducting payment transactions. Based on operational
review that have been carried out by researchers on service quality in an effort to improve
customer satisfaction, it can be seen that the overall respondent's assessment of the quality
of services provided obtains a good score indicator. However, it is still not optimal with an
average final score of 75.57%. The average score for each service quality dimension is as
follows: the reliability dimension is 78%, the responsiveness dimension is 76%, the
assurance dimension is 77.16%, the empathy dimension is 73.48%, and the tangibles
dimension is 73.2 %. Therefore, operational review aims to be carried out consistently
every year in order to identify weaknesses in the quality of services provided to consumers.
So that restaurants can make improvements to their weaknesses in an effort to increase
customer satisfaction.

Keyword: customer satisfication, operational review, service quality
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian

Seiring dengan berkembangnya zaman dan gaya hidup masyarakat Indonesia
yang beraneka ragam saat ini. Salah satunya gaya hidup dalam kebutuhan dasar
manusia seperti makanan dan minuman yang bisa diperoleh dengan cara
memasak sendiri ataupun membelinya dari rumah makan. Tentunya ada
beberapa faktor yang diperhatikan oleh konsumen jika ingin membeli makanan
dan minuman di rumah makan, salah satunya adalah mementingkan kualitas
jasa dan kepuasan konsumen yang sesuai dengan ekspetasi mereka. Akibatnya,
berbagai jasa untuk memenuhi kepuasan konsumen semakin sering ditemukan
dan menjadi salah satu alternatif yang ditawarkan oleh para produsen.

Jika dilihat dari sisi konsumen, hal ini membawa dampak positif
karena konsumen mencari jasa yang berkualitas sesuai dengan kebutuhan dan
standar kepuasan masing-masing. Sedangkan dari sisi produsen, hal ini
membawa dampak persaingan yang ketat antar industri rumah makan.
Akibatnya, banyak produsen yang harus memikirkan strategi untuk
memaksimalkan kinerja perusahaan dalam pangsa pasar dan menyajikan
kualitas jasa yang unggul untuk memenuhi kepuasan konsumennya. Oleh
karena itu, di Indonesia banyak terdapat rumah makan yang tersebar luas dan
bersaing dengan ketat satu sama lain dalam bisnis bidang kuliner dengan
menghasilkan produk dan jenis yang sama tetapi pelayanan dan harga yang
beraneka ragam. Maka dapat diartikan bahwa kualitas jasa yang baik dan
produsen yang tepat pada pangsa pasar, yang mampu bertahan dan bersaing
memuaskan konsumen di bidang industri kuliner.

Dalam bidang industri kuliner, kepuasan konsumen merupakan
indikator penting yang perlu diperhatikan oleh setiap usaha dan perusahaannya.
Kepuasan konsumen adalah kunci kesuksesan dalam bisnis kuliner dan
menjadi pedoman perusahaan agar semakin berkembang untuk jangka ke

depan. Dengan memperhatikan kepuasan konsumen dan mempertahankan



konsumen, loyalitas konsumen akan semakin meningkat dan cenderung
mereka akan datang kembali untuk membeli produk dari perusahaan.
Konsumen dapat merasa puas jika rumah makan yang dikunjunginya tersebut
menyajikan kualitas jasa yang baik. Salah satunya yaitu penerapan protokol
kesehatan yang tertib di masa pandemi COVID-19.

Sebelum adanya pandemi COVID-19, setiap perusahaan selalu
memberikan kualitas jasa yang baik dengan pelayanan dan fasilitas yang
memadai. Kualitas jasa dan fasilitas yang memadai inilah yang membuat
konsumen merasa puas. Misalnya seperti toilet yang bersih, terdapat wastafel,
sabun cuci tangan, dan tissue adalah salah satu contoh fasilitas umum yang
diberikan rumah makan di era sebelum pandemi COVID-19.

Namun setelah adanya pandemi COVID-19, penerapan protokol
kesehatan dan kebersihan semakin penting diperlukan di area rumah makan.
Dengan penyebaran COVID-19 yang semakin meningkat, seluruh rumah
makan diwajibkan untuk mengikuti dan patuh akan protokol kesehatan yang
telah ditetapkan pemerintah jika ingin memulihkan aktivitas perdagangan
sesuai dengan surat edaran yang diterbitkan olen Menteri Perdagangan
Republik Indonesia no 12 tahun 2020. Protokol kesehatan yang dimaksud
seperti penerapan 5M yaitu memakai masker, mencuci tangan, menjaga jarak,
menjauhi kerumunan, serta membatasi mobilisasi dan interaksi demi
keselamatan bersama.

Salah satu contoh kasusnya adalah RM. Ramsteak Cianjur yang
merupakan rumah makan chinese food yang memiliki citarasa khas yang
berada di Jalan Mohammad Ramdhan No. 100C, Kecamatan Regol, Kota
Bandung, Jawa Barat. Hidangan yang rumah makan ini sajikan cukup
beranekaragam seperti masakan chinese food dengan berbagai varian dan ada
hidangan unggul yang menjadi daya tarik konsumen salah satunya menu
puyunghai. Puyunghai yang ditawarkan oleh RM. Ramsteak Cianjur memiliki
karakteristik tersendiri dan berbeda dengan rumah makan chinese food lainnya.
Hal ini dapat ditunjukkan dari bentuk dan komposisi hidangan puyunghai yang
berukuran bulat besar seperti 1 loyang adonan kue, berjumlah porsi banyak

untuk 6 — 7 konsumen, dengan isian dari komposisi puyunghai yang lengkap



karena mengandung daging dan sayuran, serta harga yang ditawarkan relatif
terjangkau dan murah. Sehingga hal tersebut yang menjadikan RM. Ramsteak
Cianjur Mohammad Ramdhan memiliki competitive advantage dengan
peluang lebih besar untuk mendapatkan perhatian dari konsumen. Kemudian
menu lainnya yang disajikan pun bervariasi selain untuk porsi satu orang bisa
juga untuk dua hingga empat orang. Selain itu rumah makan ini menyediakan
paket hemat yang ramah di kantung dengan tujuan agar konsumen bisa
mengeluarkan uang lebih hemat tetapi tetap bisa merasakan kualitas masakan
yang disajikan tetap nikmat. RM. Ramsteak Cianjur selalu menjaga
keunggulan kompetitif yang dimiliki dalam memenuhi kepuasan konsumennya
dengan cara menyajikan kualitas jasa yang baik. Sehingga selalu menyajikan
masakan yang terbaik dan semaksimal mungkin.

Dalam upaya meningkatkan kepuasan konsumen, rumah makan ini
tetap memperhatikan standar protokol kesehatan dan prosedur yang sesuai
dengan pemerintah. Akan tetapi, kualitas jasa yang diberikan kepada konsumen
masih ditemukan beberapa kelemahan dalam pelaksanaan jasa tersebut. Hal ini
disebabkan karena keterbatasan jumlah pegawai dan pesanan online dari
konsumen yang ramai di jam - jam tertentu mengakibatkan sang koki
menyajikan pesanan yang tidak sesuai konsumen yang seharusnya. Selain itu
juga pegawai kewalahan dalam melayani konsumen yang datang secara
bersamaan. Hal ini mengakibatkan beberapa konsumen merasa tidak sabar dan
kecewa karena pesanannya tidak kunjung diantar. Disamping itu adanya
kendala ketika konsumen ingin memberikan komentar karena tidak disediakan
kotak saran dan masukan pada rumah makan. Biasanya konsumen memberikan
pendapat secara langsung kepada juru masak. Tetapi hal ini mengakibatkan
ketidakefektifan karena tidak semua konsumen memberikan komentar dan
kritikan secara terbuka seperti halnya dalam menunggu pesanan yang cukup
lama. Akibatnya hal-hal yang kurang diperhatikan ini bisa menyebabkan
penurunan kualitas jasa pada rumah makan ini.

Selama masa pandemi COVID-19 berlangsung, rumah makan
belum menerapkan protokol secara disiplin. Hal ini bisa dilihat dari tidak

adanya alat pengecek suhu tubuh di depan pintu masuk rumah makan. Hal ini



sangat perlu diperhatikan karena untuk mengetahui apakah konsumen tersebut
suhunya diatas 37.5°C atau mengalami gejala COVID-19 lainnya ketika datang
ke rumah makan. Kemudian rumah makan tidak menerapkan jaga jarak di
setiap meja konsumennya. Hal ini bisa dilihat dari tidak adanya tanda “X” yang
artinya dilarang menempati kursi tersebut pada masing- masing meja. Bahkan
satu meja disediakan empat kursi untuk konsumennya. Dan karyawan RM.
Ramsteak Cianjur pun tidak memberikan pengarahan terkait protokol
kesehatan jaga jarak tersebut. Hal ini menjadi pertimbangan konsumen dan
dikhawatirkan bisa menyebabkan ketidakpuasan konsumen terkait kualitas jasa
yang diberikan oleh rumah makan. Sehingga diperlukan evaluasi kualitas atas
jasa yang diberikan oleh karyawan rumah makan.

Oleh karena itu, rumah makan perlu melakukan pemeriksaan
operasional terkait kualitas jasa yang diberikan untuk menemukan
permasalahan yang terjadi serta memberikan rekomendasi dan saran yang

dapat berguna untuk meningkatkan kepuasan konsumen terkait kualitas jasa.

1.2. Rumusan Masalah Penelitian
Berdasarkan latar belakang di atas, maka diidentifikasi rumusan masalah yang

dibahas pada penelitian ini sebagai berikut:

1. Apakah prosedur dan kebijakan yang diterapkan oleh RM. Ramsteak
Cianjur untuk mendukung efektivitas pencapaian kualitas jasa dalam
upaya meningkatkan kepuasan konsumen ?

2. Bagaimana hasil penilaian yang diberikan konsumen terhadap kualitas jasa
yang diberikan oleh RM. Ramsteak Cianjur ?

3. Bagaimana peranan pemeriksaan operasional terhadap kualitas jasa yang
diberikan oleh RM. Ramsteak Cianjur dalam upaya meningkatkan

kepuasan konsumen ?

1.3. Tujuan Penelitian
Berdasarkan skripsi yang telah diamati, tujuan dilakukannya penelitian ini

yaitu:



1.

Untuk mengetahui prosedur dan kebijakan yang diterapkan oleh RM.
Ramsteak Cianjur mendukung efektivitas pencapaian kualitas jasa dalam
upaya meningkatkan kepuasan konsumen.

Untuk mengamati hasil penilaian yang diberikan konsumen terhadap
kualitas jasa RM. Ramsteak Cianjur.

Untuk mengevaluasi peranan pemeriksaan operasional terhadap kualitas
jasa yang diberikan oleh RM. Ramsteak Cianjur dalam upaya

meningkatkan kepuasan konsumen.

1.4. Kegunaan Penelitian

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan memberikan manfaat

bagi pihak lain, antara lain :

1.

Bagi RM. Ramsteak Cianjur Mohammad Ramdhan

Setelah penulisan penelitian ini, diharapkan pihak RM. Ramsteak Cianjur
Mohammad Ramdhan bisa lebih memperhatikan kualitas jasa untuk
meningkatkan kepuasan konsumennya. Kemudian RM. Ramsteak Cianjur
Mohammad Ramdhan bisa melakukan evaluasi dan perbaikan terkait
kualitas jasa yang diberikan kepada konsumennya sehingga diharapkan

nanti nya bisa menciptakan kualitas jasa yang lebih baik dan maksimal.

Bagi Peneliti

Setelah penulisan penelitian ini, diharapkan dapat mengembangkan proses
berpikir secara kritis dan memperluas pengetahuan terkait kegiatan
operasional atas kualitas jasa guna menciptakan hasil peneliti lain yang
lebih bermanfaat.

Bagi Peneliti Lain
Setelah penulisan penelitian ini, diharapkan bisa menjadi referensi untuk
peneliti lain ketika melakukan penelitian terkait pemeriksaan operasional

atas kualitas jasa dalam rumah makan.

4. Bagi Pembaca



Diharapkan ketika membaca penelitian ini, para pembaca dapat menambah
wawasan terkait pemeriksaan operasional dan bisa mengembangkan pola
pikir secara kritis dalam mengalisis suatu masalah yang terjadi dan mencari

solusi untuk melakukan peningkatan lebih baik lagi.

1.5. Kerangka Pemikiran

Di era pandemi COVID-19 seperti saat ini, banyak orang yang lebih
mementingkan kebersihan dan kerapian untuk mencegah terpapar virus
COVID-19. Tentunya hal tersebut berkaitan dengan perilaku konsumen salah
satunya dalam hal memilih tempat makan ataupun mengonsumsi makanan
yang sehat dan higenis. Saat ini, banyak tempat makan yang dituntut untuk
mendukung kepuasan konsumennya. Seperti halnya penerapan protokol
kesehatan COVID-19 di seluruh tempat makan sesuai dengan prosedur dan
kebijakan dari pemerintah. Dan fasilitas yang disediakan rumah makan pun
harus sesuai dengan kebutuhan konsumen tanpa terkecuali biaya dan menu

masakan.

Konsumen diharuskan untuk lebih selektif dalam menentukan
rumah makan yang tepat sesuai dengan kualitas jasa yang diberikan rumah
makan. Hal ini menimbulkan persaingan yang ketat dalam bidang industri
kuliner khususnya rumah makan untuk mempertahankan kualitas usahanya di
tengah pangsa pasar. Ketatnya persaingan bisnis dalam bidang kuliner
membuat banyak rumah makan perlu memastikan bahwa kegiatan
operasionalnya telah berjalan dengan efektif dan efisien dengan memberikan

kualitas jasa yang baik kepada konsumen.

Bagi konsumen, kualitas menjadi salah satu indikator penilaian
yang menjadi sebuah pertimbangan. Menurut KBBI, kualitas adalah suatu
tingkatan yang menentukan baik atau buruknya suatu hal. Kualitas yang baik
adalah kualitas yang memberikan kepuasan terhadap konsumennya secara
optimal. Termasuk dalam sebuah rumah makan, menjadi hal penting yang
perlu diperhatikan. Menurut Heizer dan Render (2017: 255) menyatakan
bahwa kualitas didefinisikan sebagai karakteristik dari suatu produk atau jasa



yang memiliki kemampuan untuk memenuhi kebutuhan dan harapan

konsumen.

Hal ini memberi arti bahwa sebuah rumah makan harus
memberikan kualitas yang mampu memenuhi ekspetasi atau harapan
konsumennya dengan tujuan agar konsumen puas akan kebutuhan yang dicari.
Termasuk salah satunya pelayanan jasa yang diberikan oleh rumah makan. Jasa
menurut Kotler dan Amstrong (2016:256) didefinisikan sebagai suatu bentuk
produk yang terdiri dari kegiatan, manfaat, atau kepuasan yang dapat
ditawarkan oleh satu pihak ke pihak lain, yang tidak memiliki wujud, tidak
mampu menghasilkan kepemilikan apapun, dan tidak terkait dengan produk
fisik.

Kualitas jasa yang yang baik tidak hanya dilihat dari sumber daya
manusianya, akan tetapi fasilitas memadai juga mempengaruhi hal tersebut dan
menjadi pertimbangan untuk memenuhi kepuasan konsumen. Kepuasan
konsumen menurut Kotler (2012:37) adalah sejauh mana konsumen merasakan
pelayanan yang diberikan sesuai dengan harapannya. Kepuasan konsumen
memiliki manfaat untuk membantu perusahaan dalam meningkatkan aktivitas
penjualan dan reputasi perusahaan dalam meyakinkan kualitas jasa yang
diberikan.  Sehingga kepuasan konsumen sangat penting dalam
keberlangsungan usaha.

Menurut Kotler dan Keller (2012: 374) terdapat 5 (lima) kriteria
umum atau standar yang menentukan kualitas suatu pelayanan melalui dimensi
service quality yang terdiri dari: reliability (keandalan) untuk mengukur
kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang sudah dijanjikan
secara akurat, tepat waktu, terpercaya, tanpa melakukan kesalahan tiap waktu;
responsiveness (ketanggapan) untuk mengukur kemampuan perusahaan dalam
merespon kebutuhan konsumen dengan cepat dan tanggap; assurance
(keyakinan) untuk mengukur kemampuan perusahaan dalam menumbuhkan
kepercayaan dan keyakinan terhadap konsumen dengan sikap ramah dan
sopan-santun; empathy (empati) untuk mengukur kemampuan perusahaan

dalam memahami kebutuhan, keinginan, dan perasaan konsumen dengan



memberi perhatian individual untuk menciptakan kemudahan dalam
melakukan hubungan atau komunikasi kepada konsumen; dan tangibles
(tampilan fisik) untuk mengukur kemampuan perusahaan dalam menunjukan
eksistensinya secara luar seperti fasilitas yang disediakan, cara berpenampilan
karyawan secara fisik, dan peralatan yang digunakan oleh perusahaan untuk

menunjang pemberian pelayanan.

Kualitas jasa dan kepuasan konsumen adalah dua hal yang saling
berkolerasi dan menjadi tolak ukur keberlangsungan usaha. Semakin baik
kualitas jasa yang diberikan perusahaan maka tingkat kepuasan konsumen akan
semakin meningkat. Sama halnya apabila konsumen tersebut sudah merasa
dihargai, maka cenderung akan memberikan penilaian positif untuk
meningkatkan reputasi perusahaan. Menurut Kotler dan Keller (2012: 129)
kepuasan konsumen dapat diukur dengan menggunakan 3 (tiga) indikator,
yaitu: Measurement Techniques, Influence of Customer Satisfaction, Customer
Complaints. Kepuasan konsumen menurut Kotler dan Keller (2012: 128)
didefisinikan sebagai sikap emosional yang dirasakan oleh seseorang baik itu
perasaan senang ataupun perasaan kecewa yang muncul ketika orang tersebut
membandingkan antara kinerja yang diberikan dengan hasil yang diharapkan.
Jika kinerja yang diberikan perusahaan sudah optimal dan sesuai hasil yang
diharapkan, maka konsumen akan merasakan rasa puas. Begitupun sebaliknya,
jika kinerja yang diberikan perusahaan belum optimal dan tidak sesuai dengan

hasil yang diharapkan, maka konsumen tidak akan merasa puas.

Untuk mengetahui apakah kualitas jasa yang diberikan oleh
perusahaan sudah dapat menciptakan kepuasan konsumen, maka diperlukan
tindakan berupa pemeriksaan operasional. Pemeriksaan operasional menurut
Arens, Elder & Beasley (2017: 28) didefinisikan sebagai suatu proses dalam
mengakumulasikan dan mengevaluasi suatu informasi berupa bukti dengan
tujuan untuk menentukan dan melaporkan hasil perbandingan antara informasi

yang diperoleh dengan kriteria yang sudah ditetapkan.

Menurut Reider (2002 : 2) pemeriksaan operasional merupakan

suatu proses menganalisis aktivitas dan kegiatan operasi perusahaan yang



bertujuan untuk mengidentifikasi area yang mengalami masalah, kendala,
bahkan kelemahan yang membutuhkan perbaikan positif secara berkelanjutan
untuk membantu perusahaan dapat berjalan secara efektif, efisien, dan
ekonomis. Pemeriksaan operasional tersebut dilakukan perbaikan secara terus-
menerus untuk mendapatkan hasil yang lebih baik dan akan mengembangkan
temuan serta rekomendasi yang bisa digunakan untuk proses pengambilan

keputusan.

Dalam melakukan pemeriksaan operasional, menurut Reider
(2002: 39) terdapat 5 (lima) tahapan di dalamnya antara lain yaitu: planning
phase (tahap perencanaan); work program phase (tahap program kerja); field
work phase (tahap pelaksanaan kerja lapangan); development of findings and
recommendations phase (tahap pengembangan temuan dan rekomendasi);
reporting phase (tahap pelaporan). Pada planning phase, tahap ini
mengumpulkan informasi mengenai gambaran umum perusahaan,
mengevaluasi aktivitas operasional perusahaan, serta mengidentifikasi area
yang perlu perbaikan terlebih dahulu (critical area / critical problem) sebagai
tahapan awal untuk ke tahap selanjutnya. Kemudian pada work program phase,
tahap ini menyiapkan program kerja secara detail dan langkah-langkah kerja
yang tersusun dari kegiatan pemeriksaan yang dilakukan. Lalu pada field work
phase, tahap ini melaksanakan program kerja yang telah disusun pada work
program phase dengan tujuan untuk memastikan efektivitas kontrol
pemeriksaan operasional. Selanjutnya, pada development of findings and
recommendations phase, tahap ini memilih temuan- temuan yang timbul terkait
situasi yang membutuhkan perbaikan dari hasil pemeriksaan yang nantinya
dapat dikembangkan lagi untuk memperoleh solusi dan rekomendasi. Menurut
Reider (2002: 301) temuan- temuan yang timbul pada field work phase
dikembangkan ke dalam 5 (lima) atribut yaitu kondisi (condition), kriteria
(criteria), penyebab (cause), dampak (effect), dan rekomendasi
(recommendations). Kemudian pada tahap terakhir yaitu reporting phase,
tahap ini membuat laporan berdasarkan hasil pemeriksaan yang telah

dilaksanakan.



Dalam penelitian ini, pemeriksaan operasional dilakukan dengan
tujuan untuk mengevaluasi apakah kualitas jasa yang diberikan rumah makan
sudah berjalan dengan efektif dan efisien sesuai dengan prosedur dan kebijakan

guna mencapai kepuasan konsumen.
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Gambar 1.1. Kerangka Pemikiran
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