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ABSTRAK 

 

Saat ini, terhitung sejak tahun 2021 pertumbuhan ekonomi di dunia memasuki area peningkatan 
yang cukup signifikan jika dibandingkan saat awal pandemic Covid tahun 2019 dan 2020. Sektor 

industri berbagai negara tak terkecuali di Indonesia mulai beradaptasi dengan melakukan pengembangan 

usahanya dengan tetap mematuhi kebijakan protokol kesehatan. Salah satu sektor industri yakni industri 

kuliner seperti café, restoran dan rumah makan dapat kembali menyita perhatian masyarakat. Kuliner  

dianggap mampu mengangkat nama suatu wilayah karena citra rasa yang beragam dan tempat yang 
unik. Tak terkecuali, café Kopi Duro sebagai pelaku usaha yang mampu memberikan dampak 

perkembangan ekonomi bagi masyarakat disekitarnya. Kopi Duro harus memiliki keunggulan bersaing 

dengan café lainnya dengan memperhatikan kualitas produk dan kualitas pelayanan yang diberikan 

kepada pelanggan, sehingga dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Pemeriksaan operasional yang dilakukan adalah untuk mengetahui kebijakan dan prosedur yang 

diterapkan café, penilaian pelanggan terhadap kualitas produk dan kualitas pelayanan yang diberikan 
café, dan juga manfaat yang didapatkan dari pemeriksaan operasional yang dilakukan. Terdapat 

sembilan aspek yang perlu menjadi perhatian terkait dengan kualitas produk yaitu dari rasa, porsi, 

penampilan, warna, bentuk, aroma, tekstur, temperature, dan tingkat kematangan. Serta lima dimensi 

untuk mengukur kualitas pelayanan terdiri dari empathy, tangibles, reliability, responsiveness,dan 

assurance. 
Metode penelitian yang digunakan yaitu metode deskriptif. Data yang digunakan adalah data 

primer melalui wawancara, observasi, dan kuesioner yang diperoleh dari pelanggan. Data sekunder yang 

digunakan diperoleh dari job description, profil Kopi Duro, SOP, dan juga menu yang ditawarkan dan 

yang terjual di Kopi Duro.Teknik pengumpulan data didapat dari studi lapangan dengan melakukan 

wawancara, observasi, kuesioner, dan dokumentasi. Tinjauan litelatur diperoleh dari referensi buku dan 
jurnal. Metode pengolahan data yang dipakai pun menggunakan analisis kuantitatif dan analisis 

kualitatif. 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, didapatkan penilaian responden terkait kualitas 

produk dan kualitas pelayanan berada dalam kategori penilaian baik, namun beberapa dimensi masih 

terdapat kelemahan yang harus diperbaiki. Kelemahan tersebut dikelompokkan menjadi dua temuan, 

yaitu perbaikan atas kualitas produk dan kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan kurang 
memadai. Oleh karena itu, dibuat beberapa saran yang dapat memberikan upaya peningkatan kepuasan 

pelanggan pada Kopi Duro yaitu rutin melakukan pembersihan area café seperti toilet dan kursi meja, 

melakukan riset untuk menjual makanan yang cukup dikenal oleh masyarakat, standar minuman yang 

dipertahankan, mengikuti trend minuman yang dapat menarik perhatian pelanggan, kemiripan produk 

yang disajikan harus disesuaikan dengan yang ada di gambar menu, karyawan Kopi Duro perlu mencari 
referensi terkait presentasi makanan yang dapat menarik perhatian pelanggan, lahan tidak terpakai dapat 

dijadikan lahan parkir bagi pelanggan supaya tidak kesulitan, menambahkan atap kanopi agar pelanggan 

tidak terganggu pada saat hujan, pembagian jam kerja agar tugas menjadi efektif, pemberian sanksi tegas 

terhadap karyawan yang melanggar kebijakan, rutin melakukan briefing guna mencapai target penjualan 

yang lebih baik dan penambahan karyawan bagian kasir. 
 

 

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

 

Currently, starting in 2021, economic growth in the world has entered a significant increase 

compared to the beginning of the Covid pandemic in 2019 and 2020. The industrial sectors of various 

countries, including Indonesia, are starting to adapt by developing their businesses while still 

complying with health protocol policies. One of the industrial sectors, namely the culinary industry, 

such as cafes, restaurants and restaurants, can again attract public attention. Culinary is considered 

able to raise the name of a region because of the diverse taste images and unique places. No 
exception, Café Duro Coffee as a business actor who is able to have an impact on economic 

development for the surrounding community. Duro Coffee must have a competitive advantage with 

other cafes by paying attention to product quality and service quality provided to customers, so as to 

increase customer satisfaction. 
The operational review carried out is to find out the policies and procedures applied by the 

cafe, customer assessments of the product quality and service quality provided by the café, and also the 
benefits obtained from the operational inspection carried out. There are 9 aspects that need attention 

related to product quality, namely from taste, portion, appearance, color, shape, aroma, texture, 

temperature, and level of maturity. And 5 dimensions to measure service quality consist of empathy, 

tangibles, reliability, responsiveness,and assurance. 

The research method used is descriptive method. The data used are primary data through 
interviews, observations, and questionnaires obtained from customers. The secondary data used were 

obtained from job descriptions, profiles of Kopi Duro, SOPs, and also the menus offered and sold at 

Kopi Duro. Data collection techniques were obtained from field studies by conducting interviews, 

observations, questionnaires, and documentation. The literature review was obtained from reference 

books and journals. The data processing method used its quantitative analysis and qualitative analysis. 
Based on the results of the research conducted, it was found that respondents' assessments 

related to product quality and service quality were in the good rating category, but some dimensions 

still had weaknesses that needed to be improved. These weaknesses are grouped into two findings, 

namely improvements in product quality and inadequate service quality to customers. Therefore, several 

suggestions are made that can provide efforts to increase customer satisfaction at Kopi Duro, namely 

routinely cleaning cafe areas such as toilets and table chairs, conducting research to sell food that is 
well known to the public, maintaining drink standards, following beverage trends that can attract the 

attention of customers, the similarity of the products served must be adjusted to those in the menu image, 

Kopi Duro employees need to find references related to food presentations that can arouse customers' 

appetites, unused land can be used as parking lots for customers so they don't have problems, add a 

canopy roof so that customers not disturbed when it rains, division of working hours so that tasks 
become effective, giving strict sanctions to employees who violate policies, regularly conducting 

briefings to achieve better sales targets and adding more employees at the cashier.  

 

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

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang Penelitian 

Pertumbuhan ekonomi di dunia saat ini memasuki area peningkatan yang cukup 

signifikan sejak pandemi COVID-19 yang terjadi ditahun 2019. Penyebab dari 

peningkatan ini salah satunya adalah mulai majunya kembali berbagai sektor industri 

yang merupakan kontribusi besar bagi perekonomian dunia, salah satunya di 

Indonesia. Sektor Industri di Indonesia mulai kembali pulih  terhitung sejak tahun 2021 

sampai dengan saat ini, dan mulai membiasakan diri dengan tetap berada pada masa 

new normal yang mana terdapat syarat serta kebijakan tertentu yang harus dipenuhi 

terkait dengan protokol kesehatan. Salah satu sektor industri yang mampu mengangkat 

perekonomian Indonesia adalah industri kuliner. 1Menteri Keuangan Sri Mulyani 

mengatakan “Berdasarkan data Kementerian Pariwisata dan Ekonomi Kreatif tahun 

2021, kuliner sebagai sub sektor penyumbang Pendapatan Domestik Bruto (PDB) 

terbesar dari ekonomi kreatif, rata-rata tiap tahun sekitar 43% dari total PDB ekonomi 

kreatif”. Karena industri kuliner yang beragam dapat mengangkat rasa ingin mencoba 

masyarakat untuk turut berpartisipasi dalam perkembangan bisnis kuliner di berbagai 

penjuru di Indonesia. 

Di zaman digitalisasi ini pelaku usaha industri kuliner melalui kegiatan 

usahanya berbondong-bondong melakukan inovasi terhadap produk makanan dan 

minuman yang mereka jual. Kegiatan usaha pada dasarnya merupakan suatu bentuk 

kegiatan yang bertujuan untuk mendapatkan keuntungan yang maksimal guna 

mempertahankan usaha di tengah persaingan yang ada. Tak terkecuali para pelaku 

usaha café yang memiliki jumlah yang terus bertambah seiring dengan berjalannya 

waktu. Café merupakan tempat usaha yang menyediakan berbagai makanan dan 

minuman yang mana biasanya minuman kopi sebagai menu utama pendamping. 

Dalam hal ini, mengonsumsi minuman di café yang berkualitas menjadi sebuah gaya 

hidup masyarakat yang tentunya memberikan dampak perkembangan ekonomi bagi 

 
1 https://nasional.kontan.co.id/news/sri-mulyani-industri-kuliner-jadi-penyumbang-
terbesar-pertumbuhan-ekonomi-kreatif 
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para pelaku usaha café di Indonesia. Tentunya banyak sekali aspek yang menjadi 

pertimbangan para konsumen dalam memilih café yang menjadi tujuannya seperti 

tempat, suasana, harga, maupun jarak café yang akan dituju. 

Kepuasan konsumen berbicara mengenai seberapa jauh perusahaan 

dapat memenuhi harapan konsumen. Dalam hal ini, perusahaan dengan sangat amat 

perlu menjaga kepuasan konsumen dengan cara memberikan nilai lebih kepada 

konsumen. Pelaku usaha juga perlu mengetahui kepuasan para pelanggan terhadap 

usaha yang dijalankannya sebagai salah satu rumusan strategi yang dijalankan pelaku 

usaha untuk bertahan dalam kondisi persaingan yang ketat. Aspek penting lain yang 

menjadi kesan utama hingga dapat memberikan kepuasan kepada konsumen terdapat 

pada pelayanan yang berkualitas. Ditunjukkan oleh kemampuan pelaku usaha cafe 

dalam memberikan sikap yang nyaman, ramah, dan responsif dalam menanggapi 

perilaku konsumen. Sehingga, setiap café perlu memperhatikan cara terbaik agar 

mereka dapat memuaskan konsumen dari segi pelayanan. Tidak hanya itu, café pun 

perlu memiliki keunggulan agar dapat dengan mudah bersaing dengan kompetitor lain. 

Mengingat salah satu daerah Indonesia yakni Kota Bandung yang 

memiliki beragam jenis kuliner sehingga dapat menarik wisatawan yang tinggi dari 

berbagai penjuru daerah, dan juga dalam perkembangan memenuhi gaya hidup 

masyarakat sehingga masyarakat kini lebih memilih menghabiskan waktu di café. 

Salah satu café yang sedang dalam proses bersaing terdapat di Kota Bandung yaitu 

Kopi Duro. Kopi Duro merupakan salah satu café yang menyediakan aneka minuman 

bervariasi beralamatkan di Jalan Madura No.1A terletak di lokasi pusat Kota Bandung. 

Para konsumen tidak hanya bisa menikmati minuman kopi yang menjadi andalan 

menu Kopi Duro, tetapi dapat juga menikmati cemilan kecil. Lokasinya pun cukup 

strategis, yaitu di pusat kota sehingga konsumen dari berbagai penjuru daerah di Kota 

Bandung bisa dengan mudah mengunjungi Kopi Duro ini. Kopi Duro memberikan 

harga yang relatif  terjangkau dibanding café lainnya. Tempatnya pun nyaman dan 

sederhana, cukup menjadi andalan anak muda untuk berkumpul dan mengerjakan 

tugas. Namun, persaingan dalam bisnis kuliner khususnya café di Kota Bandung 

semakin sengit sehingga Kopi Duro perlu konsisten dalam meningkatkan inovasi 

produk maupun kualitas pelayanannya. Dalam aktivitas operasi perusahaannya, di 
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Kopi Duro masih terdapat hal-hal yang tidak sesuai dengan SOP dan juga terdapat 

keluhan atas produk yang tidak sesuai standar. 

Oleh sebab itu, Kopi Duro harus memiliki keunggulan bersaing atau  

competitive advantage yang tepat guna bersaing dengan café lainnya. Pemeriksaan 

operasional atas kualitas produk dan pelayanan yang dilakukan Kopi Duro dilakukan 

untuk membantu Kopi Duro dalam melakukan perbaikan berkelanjutan. Dengan 

dilakukannya pemeriksaan operasional ini diharapkan dapat mempertahankan 

kekonsistenan café dalam menyajikan produk maupun memberikan pelayanan yang 

berkualitas dan dapat memperbaiki kelemahan terkait kualitas produk dan pelayanan 

Kopi Duro kepada para konsumen. Tentunya, dapat memberikan rekomendasi agar 

pihak café senantiasa mengambil tindakan yang tepat guna meningkatkan kualitas 

produk dan pelayanan yang dapat memenuhi kepuasan para konsumen. Sehingga, 

Kopi Duro dapat bertahan didalam industri kuliner. 

 

1.2. Rumusan Masalah Penelitian 

Berdasarkan latar belakang penelitian yang sudah diuraikan sebelumnya, maka 

rumusan masalah yang diidentifikasi dan yang akan dibahas dalam penelitian ini, 

yaitu: 

1. Bagaimana kebijakan dan prosedur yang diterapkan oleh Kopi Duro terkait 

kualitas produk dan kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen? 

2. Bagaimana penilaian pelanggan terhadap kualitas produk dan pelayanan yang 

diberikan oleh Kopi Duro? 

3. Apa manfaat pemeriksaan operasional yang dilakukan oleh peneliti terhadap 

kualitas produk dan pelayanan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan di 

Kopi Duro? 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang dipaparkan di atas, maka tujuan 

dilaksanakannya penelitian adalah sebagai berikut: 

1. Mengetahui kebijakan dan prosedur yang diterapkan oleh Kopi Duro terkait 

kualitas produk dan kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan. 
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2. Mengetahui penelitian yang diberikan oleh pelanggan terhadap kualitas produk 

dan kualitas pelayanan yang diberikan oleh Kopi Duro. 

3. Mengetahui manfaat yang dapat diperoleh dari pemeriksaan operasional yang 

dilakukan dalam upaya meningkatkan kepuasan pelanggan di Kopi Duro. 

 

1.4. Kegunaan Penelitian 

Dengan dilakukannya penelitian ini, diharapkan dapat memberikan manfaat dan 

kegunaan bagi beberapa pihak, diantaranya: 

1. Bagi Kopi Duro 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat membantu pihak perusahaan untuk 

mengetahui kelemahan kualitas produk dan pelayanan yang masih ada di 

perusahaan kepada konsumen. Perusahaan dapat mengetahui tingkat kepuasan 

pelanggan atas kualitas produk dan pelayanan yang dilakukan kepada 

pelanggan. Selain itu, rekomendasi yang akan diberikan kepada Kopi Duro 

diharapkan dapat mengatasi gangguan dan kelemahan yang terjadi di cafe ini 

sehingga bisa dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. 

2. Bagi peneliti 

Dengan melakukan penelitian ini, diharapkan dapat menambah pengetahuan 

peneliti terkait dengan kualitas produk dan pelayanan khususnya pada sebuah 

tempat cafe. Penelitian ini juga diharapkan dapat meningkatkan kemampuan 

peneliti dalam memecahkan suatu masalah dilapangan serta membuat 

rekomendasi yang tepat sehingga dapat diaplikasikan oleh peneliti dalam dunia 

nyata. 

3. Bagi pembaca 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengetahuan tambahan bagi 

pembaca terkait dengan pemeriksaan operasional khususnya untuk kualitas 

produk dan kualitas pelayanan dalam upaya untuk meningkatkan kepuasan 

konsumen, serta dapat menjadi bahan referensi bagi pembaca jika melakukan 

penelitian serupa. 
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1.5. Kerangka Pemikiran 

Seiring berjalannya waktu, pertumbuhan industri kuliner kian membanyak, semua 

pelaku usaha kuliner termasuk café harus dapat memiliki keunggulan kompetitif guna 

menghadapi persaingan yang ada. Terlebih lagi saat ini pertumbuhan ekonomi di 

Indonesia kian membaik sejak tahun 2021. Maka, para pelaku usaha café perlu 

memantau produk yang mereka jual maupun pelayanan yang ditawarkan. Kualitas 

produk yang disajikan kepada pelanggan patut untuk diperhatikan, karena produk yang 

berkualitas adalah produk yang bisa memenuhi keinginan pelanggan. Produk yang 

berkualitas baik adalah produk yang telah menjalankan fungsi-fungsinya. Menurut 

West, Wood dan Hanger (2006:39), Gaman dan Sherrington (1996:132), dan Jones 

(2000:109-110) dalam jurnal Fiani dan Japarianto (2012:1) disebutkan dalam 

mengukur kualitas produk berupa makanan atau minuman terdapat sembilan dimensi 

yaitu: rasa, porsi, penampilan, warna, bentuk, aroma, tekstur, temperatur, dan tingkat 

kematangan. 

Kualitas pelayanan pun tak kalah penting, karena mempengaruhi apa 

yang menjadi kenyamanan pelanggan dalam hal berkomunikasi dengan café. Maka 

dari itu, diberlakukannya pemeriksaan operasional untuk mengetahui sekaligus 

menilai apakah kualitas produk dan kualitas pelayanan yang telah diberikan oleh Kopi 

Duro menciptakan kepuasan pelanggan atau tidak. Kualitas pelayanan adalah upaya 

para pelaku usaha guna memenuhi kebutuhan pelanggan yang dibarengi dengan 

keinginan pelanggan serta ketepatan cara penyampaian supaya dapat memenuhi 

harapan dan kepuasaan pelanggan. Kualitas pelayanan erat kaitannya dengan citra 

café, citra yang baik maka pelanggan akan senantiasa melakukan kunjungan serta 

pembelian ulang bahkan dapat merekomendasikannya kepada rekan pelanggan. 

Parasuraman dan teman-temannya (2016:244) mengungkapkan terdapat lima dimensi 

yang digunakan untuk menilai kualitas pelayanan yakni: 

1) Empathy (empati),  

Bentuk perhatian tulus karyawan café kepada para pelanggan agar lebih 

memahami keinginan pelanggan. Seorang karyawan diharapkan memiliki 

pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan. 

2) Tangibles (bukti langsung),  
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Suatu kemampuan perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada 

pelanggan. Seperti penampilan karyawan café, kemampuan sarana prasarana 

café, serta bukti fisik (fasilitas café) yang dapat diandalkan oleh lingkungan 

sekitarnya. 

3) Realibilty (keandalan),  

Kemampuan café dalam memberikan pelayanan yang sesuai dengan yang 

dijanjikan yaitu cepat dan akurat. 

4) Responsiveness (daya tanggap), 

Daya tanggap seperti rasa keinginan seorang karyawan café dalam membantu 

konsumen dengan pelayanan yang reaktif 

5) Assurance (jaminan) 

Dimensi ini meliputi pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan yang 

harus dimiliki para karyawan café guna menumbuhkan rasa percaya kepada 

para pelanggan. 

Menurut Reider (2002:39) , mengemukakan terdapat lima tahapan 

pemeriksaaan operasional yaitu planning (tahap perencanaan), work programs 

(tahapan program kerja), field work (tahapan pelaksanaan kerja lapangan), 

development of findings and recommendations (tahap pengembangan temuan audit 

dan rekomendasi), dan reporting (tahap pelaporan). Dimulai yang pertama yaitu tahap 

perencanaan, mengumpulkan informasi terkait aktivitas operasi café, mengidentifikasi 

kemungkinan area masalah, dan informasi-informasi lain yang akan dijadikan titik 

awal untuk mengembangkan dasar pemeriksaaan operasional. Tahap kedua yaitu 

tahapan program kerja, pada tahap ini mempersiapkan suatu rencana kerja secara 

sistematis untuk melakukan pemeriksaan operasional. Lalu yang ketiga tahapan 

pelaksanaan kerja lapangan, disini merealisasikan rencana yang ada pada tahap work 

program dengan mengumpulkan bukti dan informasi yang mendukung serta 

menganalisis bukti dan informasi tersebut hingga mengetahui area mana yang perlu 

dilakukan perbaikan berkelanjutan. Tahap keempat yaitu development of findings and 

recommendations, setelah memperoleh temuan ditahap sebelumnya yang 

dikembangkan berdasarkan lima atribut yaitu kondisi, kriteria, efek, penyebab, dan 

rekomendasi. Tahap terakhir adalah tahap pelaporan, pada tahap ini laporan dibuat 

berdasarkan empat tahap yang telah dilakukan sebelumnya.  
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Dengan dilakukannya kelima tahapan pemeriksaan operasional di atas 

diharapkan dapat memberikan saran dan rekomendasi untuk café Kopi Duro, serta 

dapat memperbaiki masalah yang ada dan meningkatkan kinerja operasional dengan 

meningkatkan kualitas produk dan kualitas pelayanan guna meningkatkan kepuasaan 

pelanggan.
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