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ABSTRAK 

 

Peningkatan jumlah penduduk di kota Bandung secara tidak langsung akan menunjang bisnis 

atau perusahaan yang terdapat di kota Bandung, dan salah satunya adalah pada perusahaan 

dalam bidang kuliner. Hal ini menyebabkan persaingan dalam bidang kuliner khususnya kafe 

menjadi semakin ketat, sehingga setiap perusahaan dalam bidang jasa ini akan berusaha 

memberikan pelayanan yang memuaskan kebutuhan pelanggan secara lebih baik. Kedai Kopi 

X merupakan salah satu kafe yang mengalami persaingan ketat. Berdasarkan hasil observasi 

dan wawancara kepada pihak yang terkait di Kedai Kopi X dan kepada pelanggan, Kedai Kopi 

X memiliki permasalahan dalam memaksimalkan penjualan dan pada proses penghantaran 

jasa. Maka dari itu, salah satu alat untuk mengevaluasi masalah pada proses penghantaran jasa 

adalah dengan menggunakan walk-through audit. 

Walk-through audit (Wta) merupakan alat untuk mengevaluasi pengalaman dari 

perpsektid konsumen, karena konsumen biasanya menjadi sangat sadar terhadap sesuatu yang 

karyawan atau manajer tidak sadari. Evaluasi terhadap konsumen dilakukan dengan 

menggunakan kuesioner yang yang menerapkan dimensi paket jasa (service package). Tujuan 

dari Wta adalah untuk mengukur persepsi konsumen terhadap efektivitas setiap tahap proses 

pelayanan. Permasalahan yang terjadi dapat diidentifikasi akar penyebabnya dengan 

menggunakan diagram tulang ikan (fishbone diagram). Penelitian ini dilakukan dengan 

harapan dapat mengetahui hal-hal mana saja yang menjadi hambatan pada proses 

penyampaian jasa yang diberikan oleh Kedai Kopi X kepada konsumen dengan menggunakan 

walk-through audit dan diagram tulang ikan, sehingga perusahaan dapat memberikan 

peningkatan pada proses penghantaran jasa. 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan didapatkan lima permasalahan yang 

terjadi pada Kedai Kopi X, yaitu (1) Kedai Kopi X tidak menyediakan tempat parkir yang 

memadai, (2) pilihan menu makanan pada Kedai Kopi X tidak beragam, (3) iklan atau tawaran 

pada instagram tidak tersampaikan, (4) menu makanan yang ditawarkan tidak selalu tersedia, 

(5) sirkulasi udara pada ruangan di Kedai Kopi X tidak baik. Setelah dilakukan analisis dengan 

menggunakan diagram tulang ikan, secara keseluruhan permasalahan yang terjadi pada Kedai 

Kopi X memiliki lima faktor penyebab potensi kegagalan pada proses penghantaran jasa, yaitu 

personel, peralatan, prosedur, bahan dan lingkungan.  

Setelah mengetahui permasalahan yang terjadi, penulis memberikan beberapa 

saran perbaikan untuk membantu perusahaan dalam menyelesaikan permasalahan yang terjadi 

dalam proses penghantaran jasa. Kedai Kopi X dapat membuat form pengecekan bahan baku 

yang lebih jelas, menambah satu karyawan untuk menjadi supervisor agar menjaga karyawan 

lain selalu bekerja dengan baik, menambahkan rak gantuk di bagian dapur unutk menambah 

tempat persediaan bahan baku, melakukan evaluasi terhadap menu makanan dan mencari tahu 

keinginan konsumen, melakukan on-the-job training kepada karyawan untuk dapat memasak, 

membuat metode tertulis dengan melakukan penjadwalan mengenai penggunaan instagram, 

memaksimalkan upaya e-wom kepada konsumen melalui instagram, menambahkan exhaust 

fan, dan memberi pembatas ruangan kaca untuk memisahkan bagian merokok dan tidak 

merokok. 

 

Kata kunci: walk-through audit, diagram tulang ikan, proses penghantaran jasa 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

  

1.1   Latar Belakang Penelitian 

Perkembangan perekonomian Indonesia, khususnya dalam bidang kuliner 

menciptakan banyak persaingan. Dengan persaingan bisnis kuliner yang sekarang ini 

semakin meningkat, maka suatu perusahaan dituntut untuk meningkatkan kualitas 

produknya untuk mampu bersaing. Kota Bandung merupakan salah satu kota besar di 

Indonesia yang menjadi tempat wisata dalam bidang kuliner, hal ini disebabkan karena 

Bandung memiliki daya tarik dalam bidang industri kuliner yang bermacam-macam.  

Bandung termasuk sebagai kota yang memiliki kepadatan penduduk dan pertumbuhan 

penduduk yang tinggi.  

 

Tabel 1.1  

Pertumbuhan Jumlah Penduduk Kota Bandung Tahun 2012 Sampai 2015 

Tahun Laki-laki Perempuan Total 
Pertumbuhan 

(%) 

2002 1.080.374 1.062.540 2.142.914  

2012 1.246.122 1.209.395 2.455.517 14,59 

2013 1.242.885 1.215.618 2.458.503 0,12 

2014 1.248.478 1.222.324 2.470.802 0,50 

2015 1.253.274 1.228.195 2.481.469 0,43 
Sumber: Badan Sumber Statistik Kota Bandung Tahun 2016 

 

Dapat terlihat dari tabel 1.1 bahwa rata-rata jumlah penduduk kota 

Bandung dari tahun ke tahun mengalami peningkatan. Di awal tahun 2002 penduduk 

kota Bandung berjumlah sebanyak 2,142,914 orang. Dari tahun 2002 sampai tahun 

2012 (selama 10 tahun) mengalami peningkatan sebesar 14,59%. Kemudian pada 

akhir tahun 2015 tercatat mencapai 2.481.469 orang. 

Peningkatan jumlah penduduk di kota Bandung ini secara tidak langsung 

akan menunjang bisnis atau perusahaan yang terdapat di kota Bandung, dan salah 

satunya adalah pada perusahaan kuliner. Dengan begitu kota Bandung saat ini sangat 

menjanjikan untuk bisnis atau perusahaan dalam bidang kuliner. Selain itu perubahan 

pada gaya hidup masyarakat saat ini menjadi salah satu faktor perkembangan dan 
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peningkatan dalam bidang industri kuliner, yang di dalamnya terdapat bisnis restoran. 

Gaya hidup masyarakat di kota-kota besar berubah menjadi modern. Menurut A. B. 

Susanto dalam bukunya yang berjudul Potret-Potret Gaya Hidup Metropolis, orang 

modern suka bercengkrama di tempat yang dianggapnya paling nyaman seperti di kafe 

(A.B. Susanto, 2001: 75). Karena hal tersebut, tingkat kebutuhan hidup masyarakat 

akan jasa kuliner atau restoran ikut meningkat.  

 

Tabel 1.2 

Pertumbuhan Usaha Kedai Kopi di kota Bandung 

Tahun Jumlah Kafe Pertumbuhan (%) 

2010 191  

2011 196 2,62 

2012 235 20,41 

2015 366 55,08 
Sumber : Dinas Pariwisata Kota Bandung 

 

Tabel 1.2 menunjukkan bahwa terjadi peningkatan jumlah kedai kopi 

di kota Bandung yang cukup pesat, sehingga persaingan antar usaha di bidang kedai 

kopi semakin ketat setiap tahunnya. Persaingan yang ketat tersebut membuat kualitas 

produk yang ditawarkan oleh suatu perusahaan kedai kopi menjadi sangat menentukan 

kesuksesan perusahaannya. Hal tersebut tentu menjadi tantangan bagi setiap tim 

manajemen perusahaan kedai kopi untuk bisa menghadapi dan memenangkan 

persaingan. 

Kedai Kopi X merupakan sebuah kedai kopi yang di dirikan pada tanggal 

7 Juli 2015 dijalan Ciumbuleuit Bandung dekat Universitas Katolik Parahyangan, 

dengan jam operasional pukul 08.00 sampai 22.00 untuk hari Senin sampai dengan 

Jumat, pukul 10.00 sampai dengan 22.00 pada hari Sabtu, sedangkan pada hari Minggu 

kedai kopi ini tutup (libur). 

Sasaran utama dari kedai kopi ini adalah mahasiswa yang berumur 18-25 

tahun yang termasuk golongan menengah ke atas. Dari hasil wawancara dengan 

pemilik, kedai kopi ini hanya ramai didatangi oleh pengunjung ketika jam tiga siang 

sampai dengan jam 10 malam, sedangkan pagi hingga siang biasanya sangat sepi 

pengunjung. Sebagai salah satu bisnis dibidang kuliner, ia juga ingin terus 
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meningkatkan kualitas pelayanannya karena ia menyadari bahwa kualitas pelayanan 

merupakan salah satu penentu keberhasilan di perusahaan di bidang kuliner. 

Pada bulan Juni 2016, kedai kopi ini melakukan ekspansi pertamanya 

dengan membuka cabang di jalan Abdulrahman Saleh, dengan jam operasional pukul 

09.00 sampai dengan 21.00 setiap harinya. Pada cabang ini, Kedai Kopi X 

menawarkan berbagai menu minuman kopi, minuman bukan kopi, makanan ringan 

dan makanan utama. Berbeda dengan cabang Abdulrahman Saleh, Kedai Kopi X yang 

berada dijalan Ciumbuleuit tidak menawarkan makanan utama. Pemilik kedai kopi ini, 

sebenarnya ingin menawarkan menu makanan utama dengan tujuan untuk 

meningkatkan pendapatan, namun hal ini terhalang oleh kurangnya sumber daya 

manusia di bagian dapur.  

Ada pula keterbatasan lainnya yang dirasa dapat menjadi hambatan untuk 

Kedai Kopi X yang berada dijalan Ciumbuleuit ini terus berkembang, yaitu dilihat dari 

permasalahan pendapatan aktual yang belum memenuhi target yang ingin dicapai oleh 

kedai kopi ini, yaitu sebesar Rp. 30.000.000. Target ditentukan oleh manajer diatas 

break even point, sehingga kedai kopi dapat menutupi beban operasional dan juga 

mendapat untung.  Berikut merupakan grafik pendapatan aktual Kedai Kopi X selama 

Juli 2015 sampai Desember 2016. 

Gambar 1.1  

Grafik Data Pendapatan Kedai Kopi X  

Juli 2015 Sampai Desember 2016 (Dalam Juta Rupiah)

 
Sumber: Pemilik Kedai Kopi X 

 

Hal ini tentu merupakan suatu permasalahan yang dihadapi oleh 

perusahaan. Oleh karena itu penulis melakukan wawancara pendahuluan yang dapat 
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dilihat pada lampiran 1 seputar permasalahan pada kualitas pelayanan kepada 20 orang 

konsumen yang datang ke Kedai Kopi X, dan di dapatkan kesimpulan sebagai berikut: 

1. Tidak adanya pemisahan area merokok dan tidak merokok. 

2. Kurangnya variasi menu makanan. 

3. Sering kali menu makanan yang ada di menu tidak tersedia. 

4. Porsi minuman dan rasa yang berubah-ubah. 

5. Kurangnya sirkulasi udara yang menyebabkan mengendapnya asap di dalam 

ruangan. 

Permasalahan yang telah dijelaskan tersebut dapat membuat Kedai Kopi 

X dikalahkan oleh pesaing yang lokasinya berdekatan. Karena hal tersebut, maka 

penelitian ini dilakukan terhadap Kedai Kopi X yang berada di Ciumbuleuit.   

Dalam persaingan bisnis kedai kopi di Kota Bandung yang sangat ketat ini 

Kedai Kopi X harus memenuhi dan memuaskan kebutuhan pelanggan mereka secara 

lebih baik. Salah satunya dengan meningkatkan kualitas pelayanannya. Semakin tinggi 

kualitas pelayanan yang ditawarkan dapat menyebabkan kepuasan pelanggan yang 

tinggi. Berdasarkan uraian diatas, maka dapat diambil judul “Penggunaan Walk-

through Audit dan Diagram Tulang Ikan Untuk Mengidentifikasi Masalah 

Kualitas Pelayanan Pada Kedai Kopi X di Kota Bandung”. 

 

1.2    Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang penelitian di atas penulis merumuskan masalah yang akan 

diteliti, yaitu: 

1. Bagaimana persepsi konsumen terhadap  proses penghantaran jasa yang 

diberikan oleh Kedai Kopi X? 

2. Apa saja penyebab proses penghantaran jasa yang diberikan kepada konsumen 

yang datang ke Kedai Kopi X menjadi tidak sempurna? 

3. Aspek apa saja yang perlu diperbaiki oleh pihak manajemen terkait dalam proses 

penghantaran jasa di Kedai Kopi X? 
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1.3    Tujuan dan Kegunaan Penelitian 

Tujuan yang ingin dicapai melalui kegiatan penelitian ini yaitu: 

1. Mengetahui bagaimana persepsi konsumen terhadap proses penghantaran jasa 

yang diberikan oleh Kedai Kopi X. 

2. Mengetahui penyebab proses pengantaran jasa yang diberikan kepada konsumen 

yang datang ke Kedai Kopi X menjadi tidak sempurna. 

3. Mengetahui aspek apa saja yang perlu diperbaiki dalam proses penghantaran jasa 

kepada konsumen di Kedai Kopi X. 

Adapun manfaat dari hasil penelitian ini, yaitu: 

1. Bagi penulis, diharapkan dapat memperluas pengetahuan dan pemahaman 

penulis mengenai manajemen operasi dan kualitas di perusahaan. Khususnya 

mengenai penerapan metode walk-though audit untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan pada suatu perusahaan.  

2. Bagi perusahaan, diharapkan dapat memberikan informasi dan masukan yang 

berguna untuk meningkatkan kualitas pelayanan perusahaan di masa yang akan 

datang sehingga perusahaan dapat mencapai tujuan dan juga dapat terus 

berkembang untuk lebih baik. 

3. Bagi pihak lain, diharapkan dapat menjadi sumber informasi yang bermanfaat 

untuk penelitian yang akan datang serta menambah pengetahuan bagi pembaca 

yang membutuhkannya. 

 

1.4    Kerangka Pemikiran 

Secara umum setiap perusahaan mempunyai tujuan yang sama, yaitu menghasilkan 

laba yang diharapkan. Dengan lingkungan bisnis yang semakin ketat dalam hal 

persaingan, perusahaan harus mampu bersaing salah satunya dengan cara 

meningkatkan kualitas jasa yang akan diberikan kepada konsumen. 

Jasa (service) adalah semua tindakan atau kinerja yang dapat ditawarkan 

satu pihak kepada pihak lain yang pada intinya tidak berwujud dan tidak menghasilkan 

kepemilikan apapun (Kotler and Keller, 2012: 378). Jasa mempunyai empat 

karakteristik berbeda yaitu; tidak berwujud (intangible), tidak terpisahkan 

(inseparability), bervariasi (variability), dan tidak tahan lama (perishability) (Kotler 

and Armstrong, 2014: 260, 261). 
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Kualitas jasa diuji pada setiap pelaksanaan jasa. Jika jasa yang diberikan 

oleh suatu perusahaan tidak baik, atau lambat, dan tidak dapat memuaskan keinginan 

konsumen maka konsumen akan berpikir dua kali untuk kembali ke tempat tersebut. 

Secara umum, konsumen membandingkan jasa yang diharapkan dengan jasa yang ia 

terima. Jika jasa yang diterima berada di bawah jasa yang di harapkan, maka konsumen 

akan merasa kecewa. Berikut dimensi penilaian kualitas, yaitu: keandalan (reliability) 

adalah kemampuan untuk melaksanakan jasa yang dijanjiakan dengan andal dan 

akurat; responsivitas (responsiveness) adalah kesediaan membantu pelanggan atau 

konsumen, dan memberikan layanan tepat waktu; jaminan (assurance) adalah 

pengetahuan dan kesopanan karyawan serta kemampuan mereka untuk menunjukkan 

kepercayaan dan keyakinan; empati (empathy) yaitu kondisi memperhatikan dan 

memberikan perhatian kepada pelanggan; yang terakhir adalah wujud nyata 

(tangibility) yaitu penampilan fasilitas fisik, peralatan, personel, dan bahan 

komunikasi (Tjiptono, 2005: 273). 

Pada sit-down-restaurant seperti pada Kedai Kopi X, atmosfer merupakan 

hal yang sama pentingnya seperti kualitas makanan atau minuman yang ditawarkan. 

Paket jasa (service package) merupakan suatu kesatuan dari barang dan jasa dengan 

serangkaian informasi yang dapat meningkatkan kenyamanan pada konsumen. 

Terdapat lima dimensi pada service package yaitu supporting facility, facilitating 

goods, information, explicit services, dan implicit service (Fitzsimmons & 

Fitzsimmons, 2011: 22, 23). 

Walk-through audit (Wta) merupakan sebuah alat untuk mengevaluasi 

pengalaman dari perspektif konsumen, karena konsumen biasanya menjadi sangat 

sadar terhadap sesuatu yang karyawan atau manajer tersebut tidak sadari. Dengan 

menggunakan Wta penilaian dapat dilakukan secara sistematis terhadap pengalaman  

konsumen akan pelayanan di sebuah perusahaan dari awal sampai dengan akhir. 

Tujuannya untuk mengukur persepsi konsumen terhadap efektivitas setiap tahap 

proses pelayanan (Fitzsimmons and Fitzsimmons, 2011: 125, 128). Masalah terjadi 

apabila terdapat gap antara presepsi konsumen dan manajer. Setelah masalah tersebut 

teridentifikasi, penggunaan metode diagram tulang ikan (fishbone) dapat membantu 

untuk menemukan penyebab suatu masalah. Diagram tulang ikan yang sering juga 

disebut dengan istilah diagram Ishikawa atau cause and effect diagram, adalah salah 
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satu alat pengendalian kualitas dengan pendekatan terstruktur yang memungkinkan 

dilakukan analisis terperinci dalam menemukan penyebab suatu masalah, 

ketidaksesuaian, dan kesenjangan yang terjadi (Heizer and Render, 2011: 233). 

Dengan menggunakan Wta dan diagram tulang ikan tersebut Kedai Kopi 

X akan mengetahui hal-hal mana saja yang menjadi hambatan pada proses 

penyampaian jasa yang diberikan oleh perusahaan kepada konsumen, sehingga 

perusahaan dapat segera mengubah ataupun memberikan peningkatan pada proses 

penyampaian jasa tersebut. 
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