








 
 

ABSTRAK 

Perkembangan bisnis pada industri kuliner menjadi salah satu faktor yang mendukung 

pemulihan kondisi ekonomi Indonesia pasca pandemi COVID-19 pada tahun 2019 silam. Kota 

Bandung menjadi salah satu kota yang ditetapkan sebagai tujuan wisata kuliner di Indonesia. 

Pesatnya perkembangan bisnis kuliner membuat persaingan bisnis menjadi semakin ketat yang 

menuntut setiap restoran untuk dapat meningkatkan kualitas produk dan aktivitas pelayanan 

jasa serta memiliki keunggulan kompetitif agar dapat bersaing dalam mempertahankan 

pelanggannya. Oleh karena itu, perlu dilakukan pemeriksaan operasional terhadap kualitas 

produk dan aktivitas pelayanan jasa dalam upaya meningkatkan kepuasan pelanggan di 

HittoBitto.  

Kepuasan pelanggan merupakan perasaan puas atau kecewa seseorang yang 

dihasilkan dari membandingkan realita suatu produk atau layanan jasa dengan ekspektasinya. 

Kepuasan pelanggan bergantung pada kualitas produk dan aktivitas pelayanan jasa. Produk 

merupakan segala sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar dengan tujuan untuk memuaskan 

keinginan dan kebutuhan pelanggan. Terdapat lima dimensi untuk mengukur kualitas produk 

yaitu: presentation, healthy options, taste, freshness, dan temperature. Sedangkan jasa 

merupakan setiap tindakan atau kinerja tidak berwujud yang ditawarkan oleh suatu pihak ke 

pihak lain. Terdapat lima dimensi untuk mengukur kualitas pelayanan jasa, yaitu: tangible, 

reliability, responsiveness, assurance dan empathy.  

Metode penelitian yang digunakan yaitu metode penelitian deskriptif yang 

menggunakan sumber data primer dan sumber data sekunder. Pengumpulan data dalam 

penelitian ini dilakukan dengan studi lapangan melalui wawancara, observasi, dan kuesioner 

dan studi literatur yang diperoleh dari buku ilmiah, jurnal, dan media elektronik. Objek pada 

penelitian ini yaitu pemeriksaan operasional terhadap kualitas produk dan kualitas pelayanan 

jasa dengan unit analisis Restoran HittoBitto.  

Berdasarkan pemeriksaan operasional yang dilakukan di HttoBitto, masih 

terdapat kelemahan-kelemahan terkait dengan kualitas produk dan aktivitas pelayanan jasa 

yang diberikan oleh HittoBitto. Misalnya cita rasa dari makanan/ minuman yang tidak 

konsisten serta tidak adanya pemisahan tugas yang jelas. Berdasarkan penilaian pelanggan 

secara keseluruhan terkait kualitas produk dan aktivitas pelayanan jasa diperoleh rata-rata skor 

lima dimensi kualitas produk sebesar 77.7% dan rata-rata skor lima dimensi pelayanan jasa 

sebesar 80.9%. Didapatkan temuan atas penilaian pelanggan terkait lima dimensi kualitas 

produk dengan rata-rata skor akhir setiap dimensinya yaitu: dimensi presentation sebesar 

82.8%, dimensi healthy options sebesar 73.8%, dimensi taste sebesar 73.6%, dimensi 

freshness sebesar 80.7%, dan dimensi temperature sebesar 77.8%. Sedangkan untuk lima 

dimensi kualitas pelayanan dengan rata-rata skor akhir setiap dimensinya yaitu: dimensi 

tangible sebesar 80.4%, dimensi reliability sebesar 81.1%, dimensi responsiveness sebesar 

79.8%, dimensi assurance sebesar 83%, dan dimensi empathy sebesar 80.3%. Diberikan juga 

rekomendasi yang diharapkan dapat mengatasi kelemahan-kelemahan terkait kualitas produk 

dan aktvitas pelayanan jasa HittoBitto agar kepuasan pelanggannya dapat meningkat. 

Rekomendasi yang diberikan yaitu: melakukan pemeriksaan hasil produk makanan/ minuman 

yang lebih ketat serta membuat dan menetapkan pembagian tugas untuk seluruh karyawannya.  

 

Kata kunci: pemeriksaan operasional, kualitas produk, aktivitas pelayanan jasa, kepuasan 

pelanggan  



 
 

ABSTRACT 

Business development in the culinary business is one of the elements assisting Indonesia's 

economic recovery following the COVID-19 epidemic in 2019. Bandung is one of the cities in 

Indonesia classified as a culinary tourism destination. The rapid development of the culinary 

industry has increased commercial competitiveness, requiring each restaurant to be able to 

improve product quality and service activities while maintaining a competitive advantage in 

order to compete in maintaining its customer. As a result, in order to boost customer 

satisfaction at HittoBitto, an operational review of product quality and service activities is 

required. 

Customer satisfaction is a person's feeling of satisfaction or disappointment 

resulting from comparing the reality of a product or service with his expectations. Customer 

satisfaction depends on product quality and service activities. A product is anything that can 

be offered to the market with the aim of satisfying customer wants and needs. There are five 

dimensions to measure product quality, namely: presentation, healthy options, taste, 

freshness, and temperature. Meanwhile, service is any intangible action or performance 

offered by one party to another. There are five dimensions to measure service quality, namely: 

tangible, reliability, responsiveness, assurance and empathy. 

The research approach employed is a descriptive research method that uses 

both primary and secondary data sources. Field studies through interviews, observations, and 

questionnaires and literature studies from scientific publications, journals, and electronic 

media. The object of this research is an operational inspection of product quality and service 

quality with the HittoBitto Restaurant analysis unit. 

Based on the operational inspection conducted at HttoBitto, there are still 

weaknesses related to the quality of products and service activities provided by HittoBitto. For 

example, the taste of food/beverages is inconsistent and there is no clear separation of duties 

for employees. Based on the overall customer assessment related to product quality and 

service activities, the average score of the five dimensions of product quality is 77.7% and the 

average score of the five dimensions of service is 80.9%. The findings of the customer 

assessment related to the five dimensions of product quality with the average final score of 

each dimension are: presentation of 82.8%, healthy options of 73.8%, taste of 73.6%, 

freshness of 80.7%, and temperature of 77.8%. As for the five dimensions of service quality 

with an average final score for each dimension, namely: the tangible of 80.4%, the reliability 

of 81.1%, the responsiveness of 79.8%, the assurance of 83%, and the empathy of 80.3%. 

Recommendations are also given that are expected to overcome weaknesses related to product 

quality and service activities of HittoBitto services so that customer satisfaction can increase. 

The recommendations given are: conduct a stricter inspection of food / beverage product 

results and create and assign a division of tasks for all employees. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1. Latar Belakang Penelitian 

Kondisi Indonesia saat ini sedang mengalami masa pemulihan ekonomi pasca pandemi 

COVID-19 yang telah melanda dunia sejak tahun 2019. Salah satu faktor yang 

mendukung pemulihan kondisi ekonomi di Indonesia adalah perkembangan bisnis 

pada industri kuliner. Pada tahun 2022 Kementrian Perindustrian Republik Indonesia 

mencatat terdapat kenaikan pertumbuhan sebesar 3,86% dibandingkan dengan tahun 

sebelumnya yang hanya sebesar 2,95% pada industri tersebut.1 Menurut Menteri 

Pariwisata dan Ekonomi yaitu Sandiaga Salahuddin Uno, ekonomi kreatif yang salah 

satu sub sektornya merupakan industri kuliner menyumbang Produk Domestik Bruto 

(PDB) sebesar 7,8% pada tahun 2022. Sehingga Indonesia menjadi peringkat ke-tiga 

dunia dalam memberikan kontribusi terhadap PDB nasional di bawah Amerika Serikat 

dan Korea Selatan. 2 

Menurut Kementrian Pariwisata, Bandung menjadi salah satu kota yang 

ditetapkan sebagai destinasi wisata kuliner bersama dengan Bali, Yogyakarta, Solo, 

dan Semarang. Kota Bandung dinilai sebagai kota yang memiliki makanan yang unik, 

khas, dan bervariasi. Pesatnya perkembangan bisnis kuliner di Kota Bandung 

membuat persaingan bisnis yang terjadi pun semakin ketat. Sehingga setiap restoran, 

kafe, maupun kaki lima dituntut untuk terus dapat meningkatkan kualitas produk dan 

aktivitas pelayanan jasa serta memiliki keunggulan kompetitif agar dapat bersaing 

dengan para pesaing sehingga dapat mempertahankan pelanggannya. Keunggulan 

kompetitif dapat diraih melalui kepuasan pelanggannya. Kepuasan pelanggan dapat 

 
1 Romys Binekasri, “Bisnis Kuliner Booming, ESB Bagikan Tips Jadi Juara Pasar,”CNBC Indonesia, 

23 Agustus 2023, https://www.cnbcindonesia.com/entrepreneur/20230526175138-25-441002/bisnis-

kuliner-booming-esb-bagikan-tips-jadi-juara-

pasar#:~:text=Sementara%20Kementerian%20Pariwisata%20dan%20Ekonomi,Rp%201.134%20trili

un%20pada%202020.  
2 “Today’s Highlights 17 Oktober 2022,” Insight, 23 Agustus 2023, https://insights.id/article/todays-

highlights-17-oktober-2022.  
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dipengaruhi oleh beberapa faktor, seperti kualitas produk dan aktivitas pelayanan jasa 

yang sesuai dengan ekspektasi dan harapan para pelanggannya.  

HittoBitto merupakan salah satu restoran yang beralamat di Jl. 

Trunojoyo No. 62, Kota Bandung yang di mana lokasi tersebut sangat strategis karena 

berada di pusat kota. Restoran ini menyajikan makanan Jepang dengan harga yang 

variatif. HittoBitto memilki konsep restoran dengan nuansa tropis yang terdiri dari 

ruangan indoor dan outdoor di mana pada ruangan outdoor terdapat banyak tanaman 

sehingga dapat memberikan kesan yang sejuk dan memanjakan mata pelanggannya. 

Hal tersebut membuat HittoBitto cocok untuk dijadikan tempat untuk mengadakan 

pesta ulang tahun, gathering, rapat, arisan, dan lainnya.  

Semakin berkembangnya industri kuliner, HittoBitto memiliki 

beberapa tantangan yang mengharuskan HittoBitto untuk berfokus kepada kualitas 

produk dan aktivitas pelayanan jasa sehingga kepuasan pelanggan dapat tercapai. 

Walaupun HittoBitto telah mengupayakan untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggannya, masih terdapat beberapa kendala yang dihadapi. Kendalanya 

merupakan penyajian makanan terhitung lama ketika banyak pengunjung yang datang. 

Restoran sering kali didatangi oleh banyak pelanggan di waktu yang bersamaan. 

Ketika hal tersebut terjadi, list pesanan makanan melonjak tinggi sehingga akan 

memerlukan waktu lebih lama dalam penyajian makanan kepada pelanggan. Kendala 

lainnya adalah rasa dari makanan dan minuman yang tidak konsisten. Beberapa 

pelanggan kerap menyampaikan pendapatnya mengenai rasa yang berbeda pada 

makanan yang sama. Hal ini dikarenakan walaupun setiap makanan memiliki resep 

yang sama, keahlian dan kemampuan dari pemasak berbeda sehingga berdampak pada 

rasa makanan yang berbeda. Selain itu, beberapa pelanggan pernah memberikan 

kritiknya terhadap kesegaran makanan yang dihidangkan. Beberapa pelanggan 

menganggap makanan yang dihidangkan memiliki kualitas yang tidak terlalu segar.  

Berdasarkan kendala yang dihadapi oleh HittoBitto, pemeriksaan 

operasional dapat menganalisis dan mengevaluasi kinerja perusahaan agar dapat 

berjalan dengan efektif, efisien, dan ekonomis. Pemeriksaan operasional juga dapat 

dilakukan terhadap kualitas produk dan aktivitas pelayanan jasa dilakukan guna 
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menemukan masalah serta memberikan rekomendasi dan saran bagi HittoBitto 

sehingga dapat meningkatkan kepuasan pelanggannya. 

 

 

1.2. Rumusan Masalah Penelitian 

Berdasarkan latar belakang yang sudah diuraikan sebelumnya, dapat diidentifikasi 

beberapa rumusan masalah yang dibahas pada penelitian ini, yaitu: 

1. Bagaimana kebijakan dan prosedur yang diterapkan HittoBitto terkait kualitas 

produk dan aktivitas pelayanan jasa dalam upaya untuk meningkatkan kepuasan 

konsumen? 

2. Bagaimana penilaian pelanggan terhadap kualitas produk dan aktivitas pelayanan 

jasa yang diberikan oleh HittoBitto? 

3. Apa manfaat yang dapat diperoleh HittoBitto dengan dilakukannya pemeriksaan 

operasional terhadap kualitas produk dan aktivitas pelayanan jasa? 

 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang diuraikan di atas, terdapat beberapa tujuan 

penelitian, yaitu: 

1. Mengetahui kebijakan dan prosedur yang diterapkan HittoBitto terkait kualitas 

produk dan aktivitas pelayanan jasa dalam upaya untuk meningkatkan kepuasan 

konsumen. 

2. Mengetahui penilaian pelanggan terhadap kualitas produk dan aktivitas pelayanan 

jasa yang diberikan oleh HittoBitto. 

3. Mengetahui manfaat yang dapat diperoleh HittoBitto dengan dilakukannya 

pemeriksaan operasional terhadap kualitas produk dan aktivitas pelayanan jasa. 
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1.4. Manfaat Penelitian 

Dengan dilakukannya penelitian ini, peneliti berharap hasil penelitian ini dapat 

memberikan manfaat bagi beberapa pihak, antara lain: 

1. Bagi Peneliti 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah ilmu, pengetahuan, wawasan, dan 

pengalaman mengenai pemeriksaan operasional tentang kualitas produk dan 

aktivitas pelayanan jasa, terutama pada perusahaan yang bergerak di bidang 

kuliner. Selain itu, penelitian ini juga diharapkan dapat meningkatkan kemampuan 

peneliti dalam melakukan evaluasi terhadap efektivitas dan efisiensi sebuah 

perusahaan, memecahkan masalah, serta memberikan rekomendasi.  

2. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi kepada pihak perusahaan 

mengenai kelemahan dalam memberikan kualitas produk dan aktivitas pelayanan 

jasa kepada pelanggan. Selain itu, penelitian ini juga diharapkan dapat 

memberikan pengetahuan kepada perusahaan mengenai manfaat dari pemeriksaan 

operasional terhadap kualitas produk dan aktivitas pelayan jasa dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Melalui saran dan rekomendasi yang 

diberikan, perusahaan dapat mempertimbangkan langkah selanjutnya untuk dapat 

mengatasi masalah terkait kualitas produk dan aktivitas pelayanan jasanya.  

3. Bagi Pembaca 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah ilmu, pengetahuan, dan wawasan setiap 

pembaca mengenai pemeriksaan operasional terhadap kualitas produk dan 

aktivitas pelayanan jasa dalam upaya meningkatkan kepuasan pelanggan. Selain 

itu, penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan informasi mengenai faktor-

faktor yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan khususnya pada perusahaan 

yang bergerak di bidang kuliner. Penelitian ini juga dapat berguna sebagai bahan 

acuan atau referensi peneliti selanjutnya untuk penelitian serupa.  
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1.5. Kerangka Pemikiran 

Dengan berkembangnya dunia bisnis khususnya pada industri kuliner membuat 

persaingan antar restoran semakin ketat. Hal ini menuntut setiap restoran untuk dapat 

memberikan kualitas produk dan aktivitas pelayanan jasa yang terbaik sehingga dapat 

meningkatkan kepuasan setiap pelanggannya. Kualitas produk merupakan salah satu 

hal utama yang dilihat oleh pelanggan terhadap sebuah restoran. Namun tidak hanya 

itu, aktivitas pelayanan jasa pun menjadi salah satu hal yang terpenting. Semakin baik 

kualitas produk dan aktivitas pelayanan jasa, maka tingkat kepuasan setiap pelanggan 

akan semakin tinggi. Jika tingkat kepuasan pelanggan sudah semakin tinggi maka 

dapat menimbulkan serta meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap restoran. 

Menurut Kotler dan Keller (2016:153) kepuasan pelanggan merupakan 

perasaan puas atau kecewa seseorang yang dihasilkan dari membandingkan realita 

suatu produk atau layanan jasa dengan ekspektasinya. Hal ini didukung dengan 

pendapat menurut Kotler dan Armstrong (2018:39) bahwa tingkat kepuasan pelanggan 

bergantung kepada ekspektasi setiap pelanggannya. Hal ini berarti jika pelanggan 

mendapatkan produk dan pelayanan jasa yang sesuai dengan ekspektasinya, maka 

tingkat kepuasan pelanggan atau customer satisfaction akan semakin terpenuhi. 

Pelanggan dengan tingkat kepuasan yang tinggi memiliki peluang lebih besar untuk 

melakukan repurchase dibandingkan dengan pelanggan yang memiliki tingkat 

kepuasan yang rendah. Maka dari itu, kepuasan pelanggan menjadi kunci agar sebuah 

bisnis dapat tetap bertahan di era sekarang.  

Kepuasan pelanggan bergantung pada kualitas produk dan aktivitas 

pelayanan jasa. Menurut Kotler dan Keller (2016:389) produk merupakan segala 

sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar dengan tujuan untuk memuaskan keinginan 

dan kebutuhan pelanggan. Produk dengan kualitas yang sesuai dengan keinginan dan 

kebutuhan pelanggan akan meningkatkan kepuasan para pelanggan. Menurut 

Namkung dan Jang (2007:144-145), kualitas produk pada restoran dapat diukur 

dengan beberapa kriteria, yaitu: 

1. Presentation atau Penyajian 

Presentation merupakan seberapa menarik suatu makanan atau minuman disajikan 

dan dihias. Penyajian makanan dengan tampilan yang menarik dan terhias dengan 

baik dapat meningkatkan kualitas makanan. 
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2. Healthy Options atau Opsi Sehat 

Healthy options mengacu pada penawaran makanan dan minuman yang memiliki 

gizi baik dan sehat. Makanan atau minuman yang sehat dapat memberikan 

pengaruh yang signifikan atas evaluasi yang dirasakan oleh pelanggan terhadap 

restoran.  

3. Taste atau Rasa 

Taste merupakan salah satu atribut utama suatu makanan yang dapat 

mempengaruhi kualitas makanan tersebut. Semakin rasa suatu makanan sesuai 

dengan ekspektasi pelanggan, maka tingkat kepuasan pelanggan akan semakin 

tinggi dan berdampak pada niat perilaku beli di masa depan.  

4. Freshness atau Kesegaran 

Freshness biasanya mengacu pada keadaan segar makanan/ minuman yang 

berhubungan dengan aroma, kerenyahan, serta juiciness.  

5. Temperature atau Temperatur 

Temperature mengacu kepada suhu ketika makanan/ minuman dihidangkan 

kepada pelanggan. Suhu berinteraksi dengan sifat sensorik lainnya, seperti rasa, 

bau, dan pandangan dalam mempengaruhi rasa suatu makanan.  

Dengan terpenuhinya kelima kriteria tersebut, maka kualitas produk 

restoran dapat dikatakan baik. Semakin restoran memiliki kualitas produk yang baik 

maka akan memberikan dampak yang positif terhadap kepuasan pelanggannya.  

Peningkatan kepuasan pelanggan juga dipengaruhi oleh aktivitas 

pelayanan jasa. Menurut Kotler dan Keller (2016:422) jasa merupakan setiap tindakan 

atau kinerja tidak berwujud yang ditawarkan oleh suatu pihak ke pihak lain. Pelayanan 

jasa merupakan salah satu kunci keberhasilan kompetitif. Menurut Lupiyoadi dalam 

(Atmaja, 2018:51) terdapat lima dimensi kualitas pelayanan jasa, yaitu: 

1. Tangibles atau Bukti Fisik 

Tangible merupakan kemampuan restoran dalam menunjukan eksistensinya 

kepada ekstern, penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik restoran. 

Tangibles meliputi fasilitas restoran, kondisi fisik restoran, penampilan karyawan, 

dan penampilan fisik makanan.  
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2. Reliability atau Keandalan 

Reliability merupakan kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan 

secara terpercaya dan akurat. Kinerja karyawan harus sesuai dengan harapan setiap 

pelanggannya yang meliputi ketepatan waktu, pelayanan tanpa kesalahan, sikap 

simpatik serta akurasi yang tinggi.  

3. Responsiveness atau Ketanggapan 

Responsiveness merupakan kemampuan untuk memberikan pelayanan yang cepat 

dan tepat kepada pelanggan. 

4. Assurance atau Jaminan 

Assurance meliputi pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan karyawan 

dalam menumbuhkan rasa percaya pelanggan kepada restoran.  

5. Empathy atau Empati 

Empathy merupakan kemampuan karyawan dalam memberikan sikap peduli dan 

perhatian yang tulus yang bersifat pribadi atau individual dalam memahami dan 

memenuhi keinginan setiap pelanggannya.  

Kelima dimensi tersebut diharapkan dapat dipenuhi oleh setiap 

perusahaan demi memberikan kualitas pelayanan jasa yang baik. Semakin banyak 

dimensi yang terpenuhi semakin mencerminkan aktivitas pelayanan yang baik. Hal 

tersebut memberikan dampak yang positif bagi perusahaan terutama pada tingkat 

kepuasan pelanggan.  

Demi meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan, perusahaan harus 

dapat meningkatkan kualitas produk dan aktivitas pelayanan jasanya terlebih dahulu. 

Pemeriksaan operasional dapat membantu perusahaan agar dapat meningkatkan 

kualitas produk dan pelayanan jasa perusahaan. Menurut Reider (2002:2) pemeriksaan 

operasional merupakan proses untuk melakukan evaluasi dan menganalisis kegiatan 

operasi perusahaan dengan tujuan untuk mengidentifikasi area masalah yang 

selanjutnya diberikan rekomendasi perbaikan. Tujuan lainnya dari pemeriksaan 

operasional adalah untuk memastikan bahwa kegiatan operasi perusahaan telah 

berjalan dengan efektif, efisien, dan ekonomis.  

Terdapat lima tahap dalam melakukan pemeriksaan menurut Reider 

(2002:39), yaitu planning phase, work programs phase, field work phase, development 
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of findings and recommendations phase, dan reporting phase. Menurut Reider 

(2002:301-312) pada tahap development of findings, digunakan beberapa elemen 

untuk mengembangan temuan, yaitu:  

1. Statement of Condition atau Pernyataan Kondisi 

Statement of condition memberikan referensi terhadap temuan yang berkaitan 

dengan hal yang telah ditetapkan criteria. Pencarian fakta pada restoran digunakan 

untuk menentukan pernyataan kondisi restoran yang akan menjadi acuan dalam 

menilai aktivitas operasi restoran.   

2. Criteria atau Kriteria 

Dalam menentukan kriteria yang tepat untuk kondisi tertentu, perlu diperhatikan 

beberapa hal, seperti undang-undang, kontrak, pernyataan kebijakan, sistem dan 

prosedur, peraturan intern dan ekstern, hubungan tanggung jawab dan wewenang, 

standar, jadwal, rencana dan anggaran, serta prinsip pengelolaan dan administrasi 

yang baik. Dalam mengembangkan temuan kriteria, hal yang dilakukan adalah 

membandingkan hal yang sebenarnya dengan hal yang seharusnya.  

3. Cause atau Penyebab 

Cause merupakan penyebab atau alasan penyimpangan dari criteria. Penyebab ini 

merupakan alasan sebuah operasi berjalan dengan tidak efektif, tidak efisien, dan 

tidak ekonomis.  

4. Effect atau Dampak 

Effect merupakan hasil akhir dari suatu kondisi aktual dan/atau potensial. Maka 

suatu dampak dapat mengacu dari masa lalu ataupun masa mendatang.  

5. Recommendations atau Rekomendasi 

Rekomendasi memuat tindakan yang harus diambil manajemen untuk 

memperbaiki kondisi yang tidak diinginkan saat ini. Rekomendasi harus logis dan 

praktis sehingga manajemen dapat dengan mudah melihat manfaat dan 

mengadopsinya.  

Melalui kelima tahap pemeriksaan operasional serta atribut-atrubutnya, diharapkan 

dapat menghasilkan rekomendasi yang dapat diadopsi oleh perusahaan demi 

meningkatkan kualitas produk dan pelayanan jasa perusahaan dapat meningkat 

sehingga akan berdampak baik pula kepada kepuasan pelanggan. 
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