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ABSTRAK 

Di era globalisasi saat ini, kebiasaan memanfaatkan toko online semakin meningkat. 

Menjadi negara dengan tingkat adopsi e-commerce tertinggi di dunia pada tahun 2019 

membuat perekonomian Indonesia ikut terpengaruh. Industri e-commerce membuka 

peluang bisnis baru dengan mengubah gaya hidup konsumen dan industri pendukung 

seperti logistik, infrastruktur IT, dan operator e-commerce ikut berkembang pesat. Potensi 

industri e-commerce semakin berkembang karena dengan menggunakan e-commerce 

UMKM semakin mudah untuk menjual produk dan jasanya ke seluruh Indonesia, bahkan 

ke seluruh dunia. 

Pemeriksaan operasional merupakan proses untuk melakukan evaluasi dan 

menganalisis kegiatan operasi perusahaan dengan tujuan untuk mengidentifikasi di mana 

letak area masalah. Setelah itu diberikan rekomendasi dan saran agar masalah atau kendala 

dapat diperbaiki untuk mencapai tujuan perusahaan, yaitu menjaga kepuasan pelanggan. 

Kepuasan pelanggan pada e-commerce diukur dari e-service quality. E-service quality 

memiliki tujuh dimensi, yaitu efficiency, fulfillment, reliability, privacy, responsiveness, 

compensation, dan contact. Selain itu, diukur juga berdasarkan tiga dimensi kepuasan 

pelanggan, yaitu kesesuaian harapan, minat berkunjung kembali, dan kesediaan 

merekomendasikan.   

Metode penelitian yang digunakan adalah metode penelitian deskriptif 

yang mendeskripsikan suatu topik dan dilakukan dengan cara mengumpulkan data primer 

dan sekunder. Objek penelitian pada penelitian ini adalah pemeriksaan operasional 

terhadap aktivitas penjualan e-commerce dengan unit analisis pada Anaqa Fabric. 

Pengumpulan data dilakukan dengan cara studi lapangan dan studi literatur. Studi 

lapangan dilakukan dengan cara wawancara, observasi, dan penyebaran kuesioner. 

Sedangkan studi literatur dilakukan dengan cara membaca buku, jurnal, artikel, dan bahan 

literatur lainnya mengenai pemeriksaan operasional, aktivitas penjualan e-commerce, dan 

kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan pemeriksaan operasional yang dilakukan di Anaqa Fabric, masih 

terdapat kelemahan dalam menjalankan aktivitas penjualannya melalui e-commerce. 

Penilaian konsumen secara keseluruhan terhadap e-service quality yang diberikan Anaqa 

Fabric melalui aplikasi e-commerce, diperoleh rata-rata penilaian akhir sebesar 79,92%. 

Didapatkan temuan atas dasar penilaian pelanggan terkait tujuh dimensi e-service quality, 

yaitu dimensi efficiency sebesar 80,52%, dimensi fulfillment sebesar 80,04%, dimensi 

reliability sebesar 79,48%, dimensi privacy sebesar 81,44%, dimensi responsiveness 

sebesar 78,8%, dimensi compensation sebesar 79,2%, dan dimensi contact sebesar 

80,24%. Dari 100 orang pelanggan yang mengisi kuesioner penilaian kepuasan pelanggan, 

terdapat 95 orang responden yang sudah puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh 

Anaqa Fabric melalui aplikasi e-commerce. Diberikan juga rekomendasi yang diharapkan 

dapat mengatasi kelemahan dalam upaya meningkatkan kepuasan pelanggan. 

 

Kata kunci: pemeriksaan operasional, aktivitas penjualan e-commerce, kepuasan 

pelanggan



vi 
 

ABSTRACT 

 

In the current era of globalization, the habit of utilizing online stores is increasing. Being 

a country with the highest e-commerce adoption rate in the world in 2019 makes the 

Indonesian economy affected. The e-commerce industry opens up new business 

opportunities by changing consumer lifestyles and supporting industries such as logistics, 

IT infrastructure, and e-commerce operators are also growing rapidly. The potential of 

the e-commerce industry is growing because by using e-commerce MSMEs it is easier to 

sell their products and services throughout Indonesia, even to the whole world. 

Operational review is a process to evaluate and analyze the company's 

operational activities with the aim of identifying where the problem areas are located. 

After that, recommendations and suggestions are given so that problems or obstacles can 

be fixed to achieve the company's goals, which is to maintain customer satisfaction. 

Customer satisfaction in e-commerce is measured by e-service quality. E-service quality 

has seven dimensions, namely efficiency, fulfillment, reliability, privacy, responsiveness, 

compensation, and contact. In addition, it is also measured based on three dimensions of 

customer satisfaction, namely the suitability of expectations, interest in revisiting, and 

willingness to recommend. 

The research method used is a descriptive research method that describes 

a topic and is carried out by collecting primary and secondary data. The object of research 

in this study is an operational review of e-commerce sales activities with an analysis unit 

on Anaqa Fabric. Data collection is carried out by means of field studies and literature 

studies. Field studies are carried out by way of interview, observation, and distribution of 

questionnaires. While the literature study is carried out by reading books, journals, 

articles, and other literature materials regarding operational checks, e-commerce sales 

activities, and customer satisfaction. 

Based on the operational review carried out at Anaqa Fabric, there are 

still weaknesses in carrying out its sales activities through e-commerce. The overall 

consumer assessment of the e-service quality provided by Anaqa Fabric through the e-

commerce application, obtained an average final assessment of 79.92%. The findings 

were obtained on the basis of customer assessment related to the seven dimensions of e-

service quality, namely the efficiency dimension of 80.52%, the fulfillment dimension of 

80,04%, the reliability dimension of 79,48%, the privacy dimension of 81,44%, the 

responsiveness dimension of 78,8%, the compensation dimension of 79.2%, and the 

contact dimension of 80,24%. Of the 100 customers who filled out the customer 

satisfaction assessment questionnaire, there were 95 respondents who were satisfied with 

the service provided by Anaqa Fabric through the e-commerce application. Also given 

recommendations that are expected to overcome weaknesses in an effort to increase 

customer satisfaction. 

Keywords: operational review, e-commerce sales activities, customer satisfaction
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1. Latar Belakang Penelitian 

Di era globalisasi saat ini, kebiasaan memanfaatkan toko online semakin meningkat. 

Menjadi negara dengan tingkat adopsi e-commerce tertinggi di dunia pada tahun 2019 

membuat perekonomian Indonesia ikut terpengaruh. Industri e-commerce membuka 

peluang bisnis baru dengan mengubah gaya hidup konsumen dan industri pendukung 

seperti logistik, infrastruktur IT, dan operator e-commerce ikut berkembang pesat. Potensi 

industri e-commerce semakin berkembang karena dengan menggunakan e-commerce 

UMKM semakin mudah untuk menjual produk dan jasanya ke seluruh Indonesia, bahkan 

ke seluruh dunia.1 

Berdasarkan data Bank Indonesia (BI), transaksi e-commerce pada tahun 

2022 mencapai Rp476,3 triliun atau tumbuh 18% dari tahun 2021. Menteri Koordinator 

Bidang Perekonomian, Airlangga Hartarto, mengungkapkan bahwa jumlah transaksi e-

commerce akan terus meningkat sampai dengan US$104 miliar pada tahun 2025. Nilai 

transaksi yang sangat tinggi itulah yang membuat UMKM berpengaruh kepada sektor 

perekonomian di Indonesia. Dan e-commerce juga dapat menjadi peluang yang besar bagi 

para UMKM untuk membuat bisnisnya lebih berkembang dan melakukan pemasaran 

lebih luas lagi.2 

Tekstil merupakan salah satu produk yang cukup banyak diproduksi dan 

dijual oleh pelaku UMKM di Indonesia. Untuk dapat bersaing di pasar, pelaku UMKM 

tekstil harus memiliki keunggulan atau competitive advantage. Selain itu, segmen pasar 

 
1 “Perkembangan E-Commerce Indonesia di Era Globalisasi”, SAB, 17 Januari 2021, https://www.sab.id/e-
commerce-indonesia-di-era-globalisasi/ 
2 Eqqi Syahputra, “Betulkan E-Commerce Masih Jadi Favorit UMKM dan Konsumen?”, CNBC Indonesia, 30 
Juni 2023, https://www.cnbcindonesia.com/tech/20230630192429-37-450313/betulkah-e-commerce-
masih-jadi-favorit-umkm-dan-konsumen 

https://www.cnbcindonesia.com/tech/20230630192429-37-450313/betulkah-e-commerce-masih-jadi-favorit-umkm-dan-konsumen
https://www.cnbcindonesia.com/tech/20230630192429-37-450313/betulkah-e-commerce-masih-jadi-favorit-umkm-dan-konsumen
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yang tepat juga dapat mendukung UMKM tekstil dalam menjalankan bisnisnya. 

Keunggulan ini dapat diperoleh ketika para pelaku bisnis di industri tekstil ini selalu 

menjaga kualitas produknya. Ketika kualitas produk yang ditawarkan baik, maka 

customer satisfaction pun dapat terpenuhi. Keunggulan ini dapat terus dijaga jika 

perusahaan memiliki sistem operasi yang efektif dan efisien.  

Anaqa Fabric merupakan sebuah bisnis dalam industri tekstil yang baru 

berdiri di tahun 2021 dan menargetkan para wanita muslim umur 15-60 tahun. Meski 

terbilang belum cukup lama, tetapi Anaqa Fabric dapat membuktikan bahwa peluang 

bisnis UMKM di industri tekstil itu besar benar adanya. Hal tersebut dibuktikan dengan 

volume penjualan setiap hari yang cukup besar untuk skala UMKM. Produk yang dijual 

beragam, yaitu kain satin velvet, kain satin maxmara, kain brokat motif akar, kain brokat 

motif ivy, kain brokat ethnic, kain brokat sumba, kain brokat hansa, kain brokat betawi, 

kain brokat willow, kain brokat sakura, kain brokat lily, kain brokat butterfly, kain tulle 

polos, kain curty, kain katun toyobo, dan kain poly cotton. Saat ini, Anaqa Fabric masih 

belum memiliki offline store, sehingga seluruh kegiatan jual beli dilakukan di rumahnya 

yang berlokasi di Setrasari. 

Tidak dapat dipungkiri terdapat banyak pesaing UMKM di industri tekstil 

di Indonesia. Dengan munculnya pesaing-pesaing tersebut, Anaqa Fabric harus berupaya 

untuk menjaga kepuasan pelanggan agar tidak beralih ke UMKM yang lain. Karena Anaqa 

Fabric melakukan aktivitas penjualan secara online, maka kepuasan pelanggan dapat 

dinilai dari e-service quality yang diberikan oleh Anaqa Fabric melalui aplikasi e-

commerce. Anaqa Fabric selalu berusaha mempertahankan apa yang menjadi 

keunggulannya, yaitu terus mempertahankan kualitas produk dan pelayanan yang 

diberikan kepada pelanggan. Tetapi Anaqa Fabric masih memiliki beberapa hal yang perlu 

ditingkatkan. Berdasarkan hasil review di online store Anaqa Fabric, terdapat beberapa 

masalah yang cukup sering terjadi. Beberapa pelanggan sering mengeluh tentang kualitas 

produk yang dikirimkan tidak sesuai dengan harga yang mereka bayarkan. Tidak hanya 

itu, beberapa pelanggan pun sering menulis komentar bahwa produk yang dikirim tidak 

sesuai dengan apa yang mereka pesan. Masalah terakhir yang ditemukan saat membaca 
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review di online store Anaqa Fabric adalah masalah pelayanan, di mana admin seringkali 

lama untuk membalas chat dari pelanggan. Oleh karena itu, dibutuhkan melakukan 

pemeriksaan operasional untuk menemukan permasalahan dan memberikan rekomendasi 

serta saran sebagai hasil akhir dari pemeriksaan yang dilakukan kepada Anaqa Fabric. 

 

1.2. Rumusan Masalah Penelitian 

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan di atas, dirumuskan beberapa 

masalah yang dibahas dalam penelitian ini, yaitu sebagai berikut: 

1. Bagaimana kebijakan dan prosedur aktivitas penjualan e-commerce yang dilakukan 

Anaqa Fabric? 

2. Bagaimana penilaian pelanggan terhadap e-service quality yang diberikan oleh Anaqa 

Fabric? 

3. Bagaimana peran pemeriksaan operasional terhadap e-service quality untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan Anaqa Fabric? 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

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

1. Untuk mengetahui kebijakan dan prosedur aktivitas penjualan e-commerce yang 

dilakukan Anaqa Fabric. 

2. Untuk mengetahui penilaian pelanggan terhadap e-service quality yang diberikan oleh 

Anaqa Fabric.  

3. Untuk mengetahui peran dari pemeriksaan operasional terhadap e-service quality 

untuk meningkatkan kepuasan pelanggan Anaqa Fabric. 

 

1.4. Kegunaan Penelitian 

Kegunaan atau manfaat yang diharapkan dari penelitian ini sebagai berikut:  
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1. Bagi Perusahaan 

Diharapkan Anaqa Fabrics dapat menjadikan pemeriksaan operasional sebagai alat 

yang dapat digunakan untuk mengevaluasi efektivitas dan efisiensi penjualan 

perusahaan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Penelitian ini juga 

mengharapkan Anaqa Fabrics lebih memahami pentingnya untuk memberikan e-

service quality yang baik dalam aktivitas penjualan e-commerce untuk dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan.  

2. Bagi Pembaca 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengetahuan tentang peran pemeriksaan 

operasional dalam meningkatkan efektivitas dan efisiensi penjualan perusahaan untuk 

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

membantu pembaca mendapatkan referensi dalam pengerjaan tugas akhir di 

perkuliahannya. 

3. Bagi Peneliti 

Penelitian ini diharapkan bermanfaat untuk menambah ilmu, pengetahuan, wawasan, 

dan pengalaman mengenai pemeriksaan operasional terhadap e-service quality untuk 

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

menambah kemampuan untuk mengidentifikasi temuan risiko serta memberikan 

rekomendasi kepada perusahaan.  

 

1.5. Kerangka Pemikiran 

Persaingan bisnis yang semakin ketat membuat setiap perusahaan harus memiliki 

competitive advantage dibandingkan perusahaan lainnya. Competitive advantage adalah 

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. Keunggulan ini dapat diperoleh ketika perusahaan terus menjaga kualitas 

produk dan pelayanan kepada pelanggan. Semakin baik produk dan pelayanan yang 

diberikan, maka tingkat kepuasan pelanggan dapat semakin tinggi. 



5 
 

Kepuasan pelanggan merupakan ukuran yang menentukan seberapa baik 

produk atau layanan perusahaan memenuhi harapan mereka. Kepuasan pelanggan 

menurut Kotler dan Keller (2018:138) adalah perasaan senang atau kecewa seseorang 

yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk terhadap 

ekspektasi mereka. Ketika pelanggan puas, maka kemungkinan besar tingkat penjualan 

dapat semakin meningkat. Sebaliknya, jika pelanggan tidak puas, maka kemungkinan 

besar tingkat penjualan dapat semakin menurun. Hal ini berarti, kepuasan pelanggan 

merupakan kunci agar sebuah bisnis dapat tetap bertahan.  

  Kepuasan pelanggan pada e-commerce diukur dari e-service quality. 

Menurut Parasuraman (2005), e-service quality adalah suatu alat atau instrument untuk 

mengukur tingkat kepuasan pelanggan dari sebuah layanan berbasis internet yang terdiri 

dari pembelanjaan dan penyampaian produk atau jasa. E-service quality memiliki tujuh 

dimensi, yaitu: 

1. Efficiency (Efisiensi) 

Kepuasan pelanggan diukur dengan menanyakan kemudahan dan kecepatan situs yang 

diakses dan digunakannya. 

2. Fulfillment (Pemenuhan) 

Kepuasan pelanggan diukur dengan sejauh mana janji yang dibuat mengenai 

kebutuhan pelanggan dalam pengiriman dan pemenuhan pesanan. 

3. Reliability (Keandalan) 

Kepuasan pelanggan diukur dengan sejauh mana sistem dan layanan dapat diandalkan, 

konsisten, dan dapat dipercaya oleh pengguna. 

4. Privacy (Privasi) 

Kepuasan pelanggan diukur dengan mengetahui sejauh mana situs tersebut aman dan 

melindungi informasi pelanggan. 

5. Responsiveness (Daya Tanggap) 

Kepuasan pelanggan diukur dengan mengetahui kemampuan penjual dalam 

memberikan informasi yang tepat dan cepat ketika pelanggan memiliki masalah. 

6. Compensation (Kompensasi) 
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Kepuasan pelanggan diukur dengan ketersediaan penjual dalam menyediakan 

kebijakan pengembalian dana, penggantian produk, atau tindakan lain yang diambil 

sebagai kompensasi. 

7. Contact (Kontak) 

Kepuasan pelanggan diukur dengan mengetahui komunikasi penjual secara online 

atau melalui telepon dalam memenuhi kebutuhan pelanggan. 

Pelanggan yang memiliki tingkat kepuasan yang tinggi dapat memiliki 

peluang yang lebih besar untuk melakukan repurchase terhadap sebuah produk. Menurut 

Tjiptono dalam Indrasari (2019:92), indikator yang digunakan untuk mengukur kepuasan 

pelanggan adalah: 

1. Kesesuaian harapan 

Kepuasan pelanggan dapat diukur berdasarkan kesesuaian atau ketidaksesuaian antara 

harapan pelanggan dan apa yang diberikan oleh perusahaan yang sebenarnya. 

2. Minat berkunjung kembali 

Kepuasan pelanggan diukur dengan menanyakan apakah pelanggan ingin membeli 

atau menggunakan kembali produk dari perusahaan. 

3. Kesediaan merekomendasikan 

Kepuasan pelanggan diukur dengan menanyakan apakah pelanggan bersedia 

merekomendasikan produk atau jasa tersebut kepada orang lain, seperti keluarga, 

kerabat, teman, dan lainnya. 

Semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan, maka tingkat penjualan pun 

akan semakin tinggi. Menurut Swastha (2001:8), penjualan adalah ilmu dan seni 

mempengaruhi pribadi yang dilakukan oleh penjual untuk mengajak orang lain agar 

bersedia membeli barang atau jasa yang ditawarkan. Pada umumnya, penjualan dilakukan 

dengan melalui perantara yang menghubungkan perusahaan dengan pelanggannya. Di era 

digital ini, penjualan dapat dilakukan dengan menggunakan teknologi internet. Contohnya 

adalah melalui platform e-commerce. Menurut Pradana (2017:167), e-commerce adalah 

transaksi elektronik yang berkaitan dengan pembelian atau penjualan barang maupun jasa 
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yang dilakukan melalui jaringan komputer. Melalui platform e-commerce, sebuah 

transaksi penjualan dapat dilakukan dengan mudah dan cepat. 

Untuk dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, perusahaan harus selalu 

memperhatikan indikator-indikator yang digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan, 

yaitu kesesuian harapan, minat berkunjung kembali, dan kesediaan merekomendasikan. 

Selain itu, perusahaan juga harus memperhatikan kualitas produk dan pelayanan yang 

diberikan kepada pelanggan. Pemeriksaan operasional dapat membantu perusahaan untuk 

dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Menurut Reider (2002:2), pemeriksaan 

operasional merupakan proses untuk melakukan evaluasi dan menganalisis kegiatan 

operasi perusahaan dengan tujuan untuk mengidentifikasi di mana letak area masalah dan 

diberikan rekomendasi perbaikan.  

Menurut Reider (2002:39), ada lima tahap pemeriksaan operasional, yaitu 

planning phase, work program phase, field work phase, development of findings and 

recommendation phase, and reporting phase. Tahap pertama adalah planning phase. Pada 

tahap ini diperlukan untuk menggali informasi umum tentang aktivitas yang ada di 

perusahaan. Tujuannya adalah mengetahui critical area atau critical problem dari 

perusahaan yang nantinya dapat membantu perencanaan awal pemeriksaan. Tahap kedua 

adalah work program phase. Pada tahap ini, pemeriksa harus mempersiapkan program 

agar pelaksanaan pemeriksaan operasional menjadi efektif dan efisien. Tahap ketiga 

adalah field work phase. Di tahap ini memiliki tujuan untuk menentukan apakah masalah 

pada critical area atau critical problem memerlukan adanya perbaikan atau tindak lanjut. 

Tahap keempat adalah development of findings and recommendations phase. Pada tahap 

ini, ada pemeriksaan lapangan untuk mengetahui perkembangan dari hasil temuan yang 

didasari oleh condition, criteria, effect, cause, and recommendation. Tahap terakhir adalah 

reporting phase. Di tahap ini, pemeriksa mempersiapkan laporan yang berisikan temuan 

dan rekomendasi tindakan perbaikan dari hasil pemeriksaan kepada pihak manajemen 

perusahaan. Melalui kelima tahap tersebut, diharapkan ada rekomendasi yang dapat 

digunakan oleh perusahaan untuk dapat mengetahui faktor-faktor apa yang dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 
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