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ABSTRAK

Persaingan dalam segala bidang industri saat ini dapat dikatakan sangat ketat, apalagi industri yang
mudah dimasuki pesaing seperti industri kuliner. Dalam menghadapi banyaknya pesaing
perusahaan harus mampu menunjukan keunggulannya dibanding pesaing lain. Memiliki menu
yang unik dan beragam tidak cukup menjadi kunci untuk dapat bersaing dengan para pesaing di
industrinya.Oleh karena itu, semua pebisnis berlomba untuk dapat meningkatkan kepuasan
konsumennya sehingga dapat bersaing dengan pesaing di industrinya. Dalam meningkatkan
kepuasan konsumen harus mengetahui bagaimana cara menciptakannya dan faktor - faktor yang
mempengaruhinya.

Mana Mentai merupakan UMKM yang masih beroperasi secara online dan menjual menu
makanan Jepang. Mana Mentai terkenal karena memiliki menu makanan yang best seller dan unik,
maka dari itu menjadi daya tarik bagi konsumen untuk membeli makanan tersebut. Mana Mentai
juga dapat menjaga kekonsistenan rasa makanan yang disajikan kepada konsumen dengan setiap
prosedur yang berlaku dalam proses pengolahan makanan. Namun, Mana Mentai tidak terhindar
dan masih menerima keluhan dari konsumen, maka dari itu diperlukan pemeriksaan operasional
untuk mengetahui faktor - faktor apa sajah yang dapat meningkatkan kepuasan konsumen Mana
Mentai. Setelah faktor - faktor dapat teridentifikasi sebagai tahap akhir akan diberikan rekomedasi
untuk dapat memperbaiki kelemahan yang dimiliki Mana Mentai terkait dengan kepuasan
pelanggan.

Metode penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif. Sumber data yang digunakan
berasal dari dua sumber yaitu data primer dan data sekunder. Data primer diperoleh melalui
wawancara, kuesioner, dan observasi. Sedangkan untuk data sekunder diperoleh melalui dokumen
Mana Mentai terkait job description dan standard operational procedure. Teknik pengumpulan
data yang digunakan adalah studi litelatur dan studi lapangan. Kemudian untuk teknik pengolahan
data yang dilakukan adalah analisis kuantitafif dan analisis kualitatif.

Berdasarkan hasil penelitian, faktor-faktor yang dapat meningkatkan kepuasan konsumen
adalah kualitas makanan, kualitas pelayanan, dan kualitas packaging yang diberikan kepada
konsumen. Secara keseluruhan kepuasan pelanggan terhadap faktor yang telah disebutkan sudah
baik, namun masih terdapat beberapa kelemahan terkait kepuasan pelanggan yang perlu diperbaiki.
Terdapat beberapa saran yang diberikan kepada Mana Mentai, diantaranya menambah variasi
menu, menambah staff kitchen, dan pembaharuan packaging yang lebih ramah lingkungan.

Kata Kunci : pemeriksaan operasional, kepuasan pelanggan, kualitas makanan, kualitas pelayanan,
kualitas packaging.



ABSTRACT

Competition in all fields of industry today can be said to be very tight, especially industries that
are easy for competitors to enter, such as the culinary industry. In facing many competitors, the
company must be able to show its superiority compared to other competitors. Having a unique and
varied menu is not enough to be the key to being able to compete with competitors in their industry.
Therefore, all business people are competing to be able to increase their customer satisfaction so
that they can compete with competitors in their industry. In increasing customer satisfaction must
know how to create it and the factors that influence it.

Mana Mentai is an MSME that is still moving online and selling Japanese food menus.
Mana Mentai is famous for having a best seller and unique food menu, therefore it becomes an
attraction for consumers to buy this food. Mana Mentai can also maintain the consistency of the
taste of food served to consumers with every procedure that applies in the food processing process.
However, Mana Mentai is not spared and still receives complaints from consumers, therefore an
operational review is needed to find out what factors can increase Mana Mentai customer
satisfaction. After the factors can be identified as the final stage, recommendations will be given
to be able to improve Mana Mentai's weaknesses related to customer satisfaction.

The method used is descriptive method. The data source used comes from two sources,
namely primary data and secondary data. Primary data obtained through interviews,
questionnaires, and observation. As for secondary data obtained through Mana Mentai documents
related to job descriptions and standard operating procedures. Data collection techniques used
are literature studies and field studies. Then for the data processing techniques used are
quantitative analysis and qualitative analysis.

Based on the research results, the factors that can increase consumer satisfaction are food
quality, service quality, and packaging quality provided to consumers. Overall customer
satisfaction with the factors that have been mentioned is good, but there are still some weaknesses
related to customer satisfaction that need to be improved. There were several suggestions given to
Mana Mentai, including adding menu variations, adding kitchen staff, and renewing packaging
that was more sustainable.

Keywords: operational inspection, customer satisfaction, food quality, service quality, packaging
quality.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian

Globalisasi saat ini memiliki pengaruh yang cukup signifikan untuk berbagai sektor kehidupan.
Salah satunya adalah sektor kuliner, walaupun saat ini kita tinggal di negara Indonesia namun
kuliner yang ada tidak hanya kuliner khas Indonesia. Pengaruh globalisasi membuat kuliner di
Indonesia menjadi bervariasi mulai dari kuliner nusantara, Asian, maupun Western. Dengan
perkembangan bisnis di sektor kuliner ini telah membantu perekonomian Indonesia dan membuka
lapangan kerja baru bagi para masyarakat. Berdasarkan informasi dari Kemenperin industri kuliner
berkembang sebesar 3.57 persen di kuartal tiga tahun 2022. Jumlah tersebut dapat dikatakan
merupakan perkembangan yang cukup signifikan dibanding dengan subsektor lainnya.

Bisnis kuliner yang bergerak di Indonesia tidak selalu berupa restoran besar dan
mewah. Namun saat ini bisnis kuliner yang bermunculan adalah merupakan UMKM. UMKM
adalah usaha atau bisnis yang dilakukan oleh individu, kelompok, badan usaha kecil, maupun
rumah tangga. UMKM kuliner di Indonesia berkembang sangat pesat hal ini ditandai dengan
tingginya jumlah UMKM kuliner. Berdasarkan informasi dari Badan Pusat Statistik Indonesia
yang dirilis pada Juni 2022, terdapat 11.223 UMKM kuliner di Indonesia pada tahun 2020. Lebih
lanjut mengenai survei Badan Pusat Statistik Indonesia, UMKM kuliner di Indonesia menjalankan
usahanya melalui layanan online. Hal ini dikarenakan Indonesia sempat dilanda pandemi Covid-
19 sehingga segala aktivitas hanya dapat dilakukan dari rumah maka dari itu untuk tetap bisa
mendapatkan pendapatan kebanyakan masyarakat membuka usaha secara online.

Kota Bandung adalah ibu kota Jawa Barat yang dikenal dengan wisata kulinernya.
Segala macam hidangan, mulai dari hidangan khas nusantara maupun internasional seperti Asian
maupun Western dapat ditemukan di kota ini. Selain jenis hidangan yang beragam, jenis usahanya
juga beragam mulai dari restoran, kafe, foodcourt, bahkan pedagang kaki lima. Karena banyaknya
wisatawan yang datang ke Kota Bandung untuk berwisata kuliner membuat pelaku bisnis melirik
sektor bisnis ini dan memulai untuk berbisnis di bidang kuliner. Salah satunya pelaku UMKM, hal
ini ditunjukan dengan perkembangan pesat jumlah pelaku UMKM kuliner di Kota Bandung.
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Berdasarkan informasi dari Liputan 6 jumlah pelaku UMKM kuliner di Kota Bandung meningkat
sebesar 60 persen pada kuartal dua tahun 2021.

Semakin ketatnya persaingan bisnis di sektor kuliner membuat para pelaku UMKM
dituntut untuk dapat selalu melakukan inovasi dan evaluasi untuk mempertahankan bisnis mereka.
Hal ini membuat para pelaku UMKM berusaha mengetahui competitive advantage yang dapat
ditawarkan kepada konsumen. Faktor sumber daya manusia yang berkualitas merupakan faktor
penting yang menunjang kepuasan konsumen, dimana kualitas pelayanan kepada konsumen
merupakan hal yang sangat perlu diperhatikan. Pengendalian internal perlu dilakukan untuk
menjaga kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen. Dengan memberikan kualitas
pelayanan yang baik maka kepuasan konsumen juga akan meningkat.

Mana Mentai adalah UMKM kuliner dari Bandung yang menyajikan Japanese
Cuisine dan telah berdiri sejak tahun 2019. Meski terbilang belum cukup lama, namun Mana
Mentai saat ini dapat dikatakan sudah cukup sukses dibuktikan dengan volume penjualan setiap
harinya yang cukup besar untuk skala UMKM. Menu utama dari Mana Mentai adalah Mentai
Rice dan Mentai Cake yang terdapat dua pilihan daging yaitu daging sapi dan juga salmon. Selain
hidangan utama, terdapat pula menu pilihan lainnya seperti onigiri dan mentai dimsum. Mana
Mentai saat ini belum memiliki offline store sehingga seluruh kegiatan jual beli masih dilakukan
melalui pemesanan online. Tidak dapat dipungkiri tren Mentai Rice yang belakangan ini diminati
oleh masyarakat membuat munculnya pesaing - pesaing yang menjual menu yang sama. Dengan
bermunculannya pesaing - pesaing tersebut Mana Mentai harus berupaya untuk menjaga kepuasan
konsumen agar tidak beralih ke UMKM yang lain.

Kepuasan konsumen dapat dipertahankan dan ditingkatkan dengan cara selalu
menjaga kualitas makanan yang diperjualbelikan. Menjaga kualitas makanan dapat dilakukan
dengan memilih bahan baku makanan yang fresh dan memperhatikan kehigenisan saat mengolah
makanan tersebut. Selain kualitas makanan, yang perlu diperhatikan untuk menjaga kepuasan
konsumen adalah kualitas pelayanan. Karena Mana Mentai melakukan pelayanan kepada
konsumennya secara online, maka diperlukan tata cara komunikasi yang baik sehingga tidak
terjadi ketidaknyamanan yang dirasakan oleh konsumen. Namun selama ini Mana Mentai selalu
berusaha untuk menjaga kualitas makanan dan juga kualitas pelayanannya guna menjaga kepuasan

konsumen. Meski begitu, pihak Mana Mentai masih seringkali menemukan kelemahan dari



kualitas pelayanan yang diberikan. Karena semua pemesanan melalui onl/ine dan memakai metode
preorder beberapa kali terjadi pesanan yang tidak terkirim oleh pihak Mana Mentai karena
keteledoran dalam pencatatan preorder. Selain itu, saat terjadi overload order seringkali admin
Mana Mentai late respond dalam membalas pesan dari konsumen. Maka dari itu, dibutuhkan
dilakukannya pemeriksaan operasional untuk menemukan permasalahan juga memberikan
rekomendasi dan saran sebagai hasil akhir dari pemeriksaan yang dilakukan. Diharapkan
rekomendasi dan saran yang diberikan dapat meningkatkan kepuasan konsumen Mana Mentai

sehingga dapat meningkatkan pendapatan UMKM tersebut.

1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka peneliti mengidentifikasikan
masalah dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Faktor - faktor apa saja yang dapat meningkatkan kepuasan konsumen Mana Mentai ?

2. Upaya yang harus dilakukan Mana Mentai untuk meningkatkan kepuasan konsumennya ?

3. Manfaat yang didapatkan oleh Mana Mentai setelah dilakukan pemeriksaan operasional ?

1.3. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah dibahas di atas, maka tujuan
dilakukan pemeriksaan operasional pada Mana Mentai adalah sebagai berikut :
1. Mengetahui faktor apa saja yang dapat meningkatkan kepuasan konsumen.
2. Mengetahui upaya yang harus dilakukan dalam meningkatkan kepuasan konsumen Mana
Mentai.
3. Mengetahui manfaat dari pemeriksaan operasional terkait faktor yang dapat meningkatkan

kepuasan konsumen bagi Mana Mentai.

1.4. Kegunaan Penelitian

1.4.1. Manfaat Teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan mengenai bagaimana aspek

kualitas pelayanan dan kualitas makanan dapat mempengaruhi dan meningkatkan

kepuasan konsumen



1.4.2. Manfaat Praktis

1. UMKM

Melalui penelitian ini, diharapkan UMKM dapat mengetahui sejauh mana kualitas
makanan dan pelayanan Mana Mentai dan melakukan evaluasi agar dapat memberikan
pelayanan yang terbaik bagi konsumen. Penelitian in juga diharapkan dapat memberikan
pemahaman mengenai faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen yang perlu
diperhatikan oleh Mana Mentai agar faktor tersebut dapat terpenuhi. Selain itu, penelitian
in diharapkan dapat membantu Mana Mentai untuk memperbaiki kelemahan - kelemahan
yang ditemukan pada aktivitas operasionalnya. Melalui penelitian ini diharapkan Mana
Mentai menyadari pentingnya melakukan pemeriksaan operasional terhadap faktor - faktor
yang dapat meningkatkan kepuasan konsumen.

2. Pembaca
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengetahuan tambahan kepada pembaca yang

berminat dengan topik yang dibahas dalam penelitian ini dan sebagai bahan referensi bagi
pembaca yang akan melakukan penelitian dengan topik penelitian yang serupa.

3. Penulis
Manfaat penelitian ini bagi peneliti adalah menjadi wadah untuk menerapkan teori-teori

yang dipelajari saat perkuliahan, bagaimana mengaplikasikannya pada dunia nyata.
Penelitian ini juga menambah pengetahuan bagi peneliti mengenai bisnis kuliner dan
menambah pengalaman baru bagi peneliti dalam melakukan pemeriksaan operasional pada

sebuah UMKM di Kota Bandung.

1.5. Kerangka Berpikir

Perkembangan bisnis kuliner di Kota Bandung terus bertambah, setiap pemilik bisnis berusaha

menuangkan ide, usaha bahkan dananya untuk dapat menciptakan produk yang unik dan berbeda

dari pesaingnya. Bahkan bisnis yang sudah memiliki competitive advantage berupa produk yang

unik dan berbeda dari yang lain pun tetap berusaha untuk terus berinovasi demi keberlangsungan

bisnisnya dalam jangka waktu yang panjang. Seperti yang kita ketahui bahwa manusia mudah

merasa bosan maka inovasi produk dalam suatu bisnis sangat diperlukan untuk dapat menjaga

loyalitas konsumen terhadap bisnis yang dijalankan. Selain berfokus pada inovasi produk, yang

tidak kalah penting adalah kualitas pelayanan kepada konsumen dan terbuka menerima saran juga

kritik dari konsumen. Karena dengan begitu konsumen akan merasa dihargai dan dapat
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meningkatkan kepuasan konsumen terhadap bisnis kita. Kepuasan konsumen sendiri menurut
Kotler dan Keller (2016:33) merupakan cerminan penilaian seseorang terhadap kinerja produk
yang diterima dalam kaitannya dengan harapan. Jika kepuasan konsumen dapat terpenuhi maka
besar kemungkinan bisnis tersebut dapat bertahan dalam jangka waktu yang panjang. Karena
konsumen yang kepuasannya merasa terpenuhi akan menjadi konsumen yang loyal terhadap bisnis
kita juga mereka akan merekomendasikan kepada orang-orang terdekatnya sehingga reputasi dari
bisnis pun meningkat.

Menurut Bayangkara (2015:2) pemeriksaan operasional adalah rancangan
sistematis yang berfungsi untuk mengaudit setiap aktivitas dan program yang diselenggarakan
guna menilai apakah tujuan dari setiap aktivitas dan program yang dirancang dapat tercapai.
Pemeriksaan operasional terdiri dari lima tahap menurut Bayangkara (2015:11-13) yaitu planning
phase, work program phase, field work phase, development of findings and recommendation phase
dan reporting phase. Tahap pertama pada pemeriksaan operasional adalah planning phase. Pada
tahap ini adalah tahap dimana menggali informasi umum mengenai aktivitas yang ada di
perusahaan untuk mengetahui critical area/critical problem dari perusahaan yang nantinya akan
membantu perencanaan awal pemeriksaan. Selanjutnya pada tahap kedua yaitu work program
phase, auditor merancang program atau rencana kerja pemeriksaan operasional yang efektif dan
efesien. Lalu pada tahap ketiga yaitu field work phase, pada tahap ini auditor menentukan
efektivitas dari manajemen dan pengendaliannya untuk menentukan apakah masalah yang ada
diperlukan perbaikan atau tindak lanjut. Tahap keempat yaitu development of findings and
recommendation phase, pada tahap ini dibahas secara mendalam mengenai temuan - temuan yang
di dapatkan berdasarkan lima atribut yaitu condition, criteria, effect, cause, recommendation.
Selanjutnya tahap terakhir pada pemeriksaan operasional yaitu reporting phase, pada tahap ini
auditor menyusun laporan yang berisi temuan dan rekomendasi dari hasil pemeriksaan operasional
kepada pihak manajemen.

Pemeriksaan operasional tidak dapat terlepas dari tiga komponen yaitu efektivitas,
efisiensi, dan ekonomis. Menurut Reider (2002:20-23) tiga komponen tersebut merupakan hal
yang penting dalam pemeriksaan operasional. Efektivitas didefinisikan sebagai sebuah tingkat
kesuksesan atau hasil pencapaian suatu perusahaan dalam mencapai tujuan. Hasil akhir,
pencapaian, dan manfaat yang diperoleh adalah hal yang menjadi titik fokus efektivitas. Efisiensi

adalah cara mengoptimalisasikan penggunaan sumber daya yang dimiliki perusahaan untuk



mencapai tujuan yang telah ditetapkan. Efisiensi dapat dicapai dengan penggunaan input
seminimal mungkin namun dapat menghasilkan output semaksimal mungkin. Sedangkan
ekonomis berkaitan erat dengan biaya yang keluar akibat kegiatan operasional perusahaan.
Ekonomis dapat tercapai saat biaya yang keluar untuk kegiatan operasional perusahaan dapat
diminimalkan namun tetap menghasilkan output yang maksimal.

Mana Mentai merupakan UMKM kuliner yang menyediakan menu makanan khas
Jepang serta memiliki kelebihan berupa menu makanan yang tren saat ini di kalangan masyarakat,
maka UMKM ini dapat dikatakan sudah memiliki competitive advantage. Namun jika hanya
bergantung pada makanan yang mengikuti tren masa kini tentu bukanlah hal yang cukup untuk
memenuhi kepuasan konsumen dalam jangka waktu yang panjang. Berdasarkan observasi awal
yang dilakukan terhadap Mana Mentai masih ada beberapa hal yang dapat menurunkan kepuasan
konsumen. Mana Mentai juga seringkali mendapat kritik atau masukan dari konsumen yang
disampaikan melalui social media Mana Mentai, maka Mana Mentai memerlukan pemeriksaan
operasional terhadap kegiatan operasional nya sehari - hari untuk dapat menemukan titik
permasalahan dan juga dapat memperbaiki permasalahan tersebut sehingga kepuasan konsumen

dapat terjaga bahkan terus meningkat.
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