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ABSTRAK 
 

 Noah’s Barn Cabang Dayang Sumbi merupakan sebuah perusahaan yang 

bergerak di industri kuliner dan didirikan pada tanggal 18 Desember 2014. Noah’s Barn 

Cabang Dayang Sumbi memiliki ciri khas yang unik dibanding kafe lainnya, di mana kopi 

yang dihasilkan merupakan hasil proses penyangraian kopi secara manual (manual roasting). 

Namun dari keunikan yang dimiliki, terdapat kelemahan yang masih dirasakan oleh pihak 

kafe. Kelemahan yang saat ini masih terjadi terkait inkonsistensi dari kualitas pelayanan dan 

produk yang dibuat khususnya pada produk makanan sehingga sering kali memunculkan 

keluhan langsung dari pelanggan kepada pihak manajer kafe. Oleh karena itu, dilakukan 

audit manajemen pada Noah’s Barn Cabang Dayang Sumbi dalam upaya untuk menilai 

kepuasan dan loyalitas pelanggan terhadap kafe. 

 Untuk menilai kepuasan dan loyalitas pelanggan, dilakukan audit 

manajemen sebagai alat evaluasi terhadap aktivitas operasi yang dijalankan dan strategi 

manajemen yang diterapkan pihak kafe. Pemeriksaan operasional merupakan sebuah proses 

untuk menganalisis kegiatan operasi internal perusahaan dan mengidentifikasi area dalam 

perusahaan yang membutuhkan perbaikan secara terus-menerus. Proses pemeriksaan 

operasional dimulai dengan menganalisis operasi dan aktivitas perusahaan yang sudah ada, 

mengidentifikasi area berpotensi untuk dilakukan perbaikan, dan menjalankan perbaikan 

tersebut. 

 Studi deskriptif digunakan sebagai metode untuk penelitian ini. Tahap-tahap 

penelitian yang dilakukan diawali dengan menentukan topik penelitian, mengidentifikasi 

masalah, dan menentukan sumber data. Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah studi lapangan dan studi literatur. Untuk studi lapangan melalui 

wawancara, observasi, dokumentasi, dan kuesioner. Studi literatur yang dilakukan melalui 

proses pembacaan dan pembelajaran dokumen hasil kerja yang sudah ada untuk dijadikan 

referensi dalam penelitian yang dilakukan. 

 Berdasarkan hasil wawancara terkait gambaran umum aktivitas yang 

dilakukan kafe dan analisis laporan rekapitulasi kejadian kafe, maka ditentukan critical 

problem terkait kualitas pelayanan dan produk yang diberikan Noah’s Barn Cabang Dayang 

Sumbi kepada pelanggannya. Melalui audit manajemen yang dilakukan, dapat diketahui 

penyebab ketidakpuasan dan rendahnya tingkat loyalitas pelanggan terhadap kafe yaitu 

kualitas jasa dan produk yang ditawarkan kafe tidak mencapai dengan yang diharapkan oleh 

pelanggan. Akibatnya terjadi peningkatan persentase keluhan pelanggan pada periode 

Januari hingga Maret 2017 berdasarkan feedback yang dikumpulkan oleh pihak kafe. 

Persentase keluhan pada Bulan Januari sebesar 20,80%, Bulan Februari sebesar 21,05%, dan 

Bulan Maret sebesar 21,47%. Saran kepada kafe diberikan dalam bentuk rekomendasi 

perbaikan yang perlu dilakukan yaitu perincian prosedur untuk pelayan terkait penanganan 

keluhan pelanggan, penambahan jumlah chef dan pemberian pelatihan secara merata untuk 

setiap karyawan, melakukan komunikasi dan kerja sama dengan kafe sekitar terkait 

keterbatasan lahan parkir, melakukan penanaman tanaman penghalau nyamuk, dan 

penyemprotan obat pembasmi nyamuk secara rutin.  

 

Kata kunci: pemeriksaan operasional, penilaian, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan. 
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ABSTRACT 

 Noah's Barn Branch Dayang Sumbi is a company engaged in the culinary 

industry and was established on December 18, 2014. Noah's Barn Branch Dayang Sumbi 

has unique characteristics compared to other cafes, where the coffee is from manual 

roasting process. But there are still some weaknesses that are still felt by the cafe. The 

weaknesses is related to inconsistencies in the quality of service and products made 

especially in food products that often lead to direct complaints from customers to the cafe 

managers. Therefore, a management audit was conducted at Noah's Barn Branch Dayang 

Sumbi in an attempt to assess customer satisfaction and loyalty to the cafe. 

 To assess customer satisfaction and loyalty, management audit is performed 

as an evaluation tool to the operation activities and management strategies applied by the 

café’s management. Operational review is a process for analyzing the company's internal 

operations and identifying areas within the company that require continuous improvement. 

Operational review process begins by analyzing the operations and activities of an existing 

company, identifying area of positive improvement, and then establishes a performance 

standard upon which the activity can be measured. 

 Descriptive studies is used as a method for this study. Step of the research 

are initiated by determining the research topic, identifying the problem, and determining the 

data source. Data collection techniques used in this study are field studies and literature 

studies. For field studies through interviews, observation, documentation, and 

questionnaires. Literature studies conducted through the process of reading and learning 

documents existing work to be used as a reference in this study. 

 Based on the results of interviews related to the overview of activities 

conducted by the cafe and the analysis of recapitulation report, then it can be determined as 

a critical problem related to the quality of service and product given by Noah's Barn Dayang 

Sumbi to its customers. Through the management audit that has been conducted, can be 

known the cause of dissatisfaction and low level of customer loyalty to the café is that the 

quality of services and products that offered by the cafe does not reach customer’s 

expectation. As a result there is an increase in the percentage of customer complaints in the 

period January to March 2017 based on feedback collected by the cafe. Complaints 

percentage in January was 20.80%, February was 21.05%, and March was 21.47%. The 

recommendations to the cafe are given as improvement suggestions is detailing the 

procedure for waiter related to handling of customer's complaints, adding chef and give the 

training to every employee equally, corporate and communicate with another café around 

Noah’s Barn Dayang Sumbi for limited parkir lot issues, planting some plants that can repel 

mosquitoes naturally, and spraying mosquitoes repellent routinely. 

 

Keywords: operational reviews, assess, customer satisfaction, customer loyalty.
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang Penelitian 

 Sejak dahulu hingga saat ini, Kota Bandung menjadi salah satu kota 

yang menjadi destinasi wisata kuliner bagi wisatawan luar Kota Bandung maupun 

penduduk lokalnya. Berdasarkan informasi dari media masa Pikiran-Rakyat, Kota 

Bandung bersamaan dengan Kota Solo, Bali, Semarang, dan Yogyakarta sudah 

ditetapkan sebagai destinasi wisata kuliner utama Indonesia oleh Kementerian 

Pariwisata pada tahun 2015. Penetapan Kota Bandung sebagai destinasi wisata 

kuliner utama di Indonesia membuat pertumbuhan kafe maupun restoran semakin 

tinggi di Kota Bandung. Selain itu, adanya perubahan gaya hidup masyarakat Kota 

Bandung dalam menikmati makanan dan minuman dengan suasana kafe juga 

berkontribusi dalam meningkatnya jumlah pertumbuhan kafe di Kota Bandung. 

Meningkatnya jumlah kafe dan restoran di Kota Bandung membuat persaingan bisnis 

dalam industri kuliner di Bandung semakin ketat. 

 Dampak ketatnya persaingan industri kuliner di Bandung membuat 

tiap kafe tidak hanya memikirkan cara menghasilkan produk terbaik namun juga cara 

memberikan pelayanan terbaik kepada pelanggan. Selain itu, tiap pemilik kafe harus 

memikirkan strategi terbaik untuk bertahan dan unggul dalam persaingan tersebut 

sehingga tujuan kafe untuk laba dapat terus tercapai. Salah satu indikator yang dapat 

menunjang peningkatan laba suatu kafe adalah peningkatan jumlah pelanggan dari 

kafe tersebut. Dalam mencapai laba, kafe harus dapat memberikan nilai lebih dari 

produk yang ditawarkannya kepada pelanggan atau calon pelanggan. Namun jika 

dilihat dari perspektifnya, pelanggan juga akan menuntut terpenuhinya keinginan dan 

kebutuhan pelanggan yang diperoleh baik dari hidangan yang disajikan maupun 

pelayanan yang diberikan oleh pihak kafe. Terpenuhinya kebutuhan dan keinginan 

pelanggan melalui kualitas produk dan pelayanan yang ditawarkan oleh pihak kafe 

inilah yang dapat meningkatkan nilai kepuasan dan loyalitas pelanggan.  Namun nilai 

kepuasan dan loyalitas pelanggan tersebut masih sering menjadi kendala utama pada 

banyak kafe dikarenakan kualitas produk dan pelayanan yang ditawarkan oleh pihak 

kafe tidak atau belum sesuai dengan apa yang dibutuhkan dan diinginkan oleh 
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pelanggan. Oleh karena itu, kafe harus dapat memastikan efektivitas dari pelayanan 

dan produk yang ditawarkan kepada pelanggan dan mengetahui karakteristik dari 

produk dan pelayanannya yang masih membuat pelanggan tidak puas sehingga pihak 

kafe dapat segera mengambil tindakan perbaikan. 

 Noah’s Barn Cabang Dayang Sumbi yang didirikan pada 18 

Desember 2014, merupakan salah satu kafe yang memiliki ciri khas yang unik 

dibanding kafe lainnya, di mana kopi yang dihasilkan merupakan hasil proses 

penyangraian kopi secara manual (manual roasting). Selain itu, Noah’s Barn Cabang 

Dayang Sumbi ini juga menyediakan berbagai varian makanan seperti makanan asia 

maupun barat dan minuman non kopi seperti teh dan jus. Namun dari keunikan yang 

dimiliki, terdapat kelemahan yang masih dirasakan oleh pihak kafe. Kelemahan yang 

saat ini masih terjadi terkait inkonsistensi dari kualitas pelayanan dan produk yang 

dibuat khususnya pada produk makanan sehingga sering kali memunculkan keluhan 

langsung dari pelanggan kepada pihak manajer kafe. Keluhan pelanggan atas 

ketidakpuasannya terhadap kualitas produk dan pelayanan kafe juga seringkali 

muncul pada situs seperti TripAdvisor, yang merupakan situs penyedia rekomendasi 

lokasi wisata termasuk kafe. Akibat menurunnya kepuasan dan loyalitas pelanggan, 

dikhawatirkan akan berdampak pada penurunan laba perusahaan. 

 Untuk meminimalkan kelemahan pihak kafe terkait kualitas produk 

dan pelayanan yang dapat berdampak pada tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan, 

maka pada kafe mungkin perlu dilakukan pemeriksaan operasional pada aktivitas 

operasi yang dilakukan oleh kafe. Melalui pemeriksaan operasional ini, peneliti 

memberikan rekomendasi dan saran sebagai hasil akhir dari pemeriksaan operasional 

yang diharapkan dapat meningkatkan kinerja dan berpengaruh pada peningkatan laba 

kafe ke depannya. Dengan demikian, berdasarkan uraian di atas, peneliti ingin 

melakukan penelitian lebih mendalam pada Noah’s Barn Cabang Dayang Sumbi 

untuk menilai kepuasan dan loyalitas pelanggan. 
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1.2. Rumusan Masalah 

 Berdasarkan hal-hal yang sudah diuraikan di atas oleh peneliti, maka 

peneliti mengidentifikasi beberapa masalah yang berkaitan dengan pelayanan dan 

proses produksi makanan di Noah’s Barn. Berikut adalah permasalahan yang 

dibahas. 

1. Bagaimana kualitas pelayanan dan produk yang diberikan oleh Noah’s Barn 

Cabang Dayang Sumbi? 

2. Apa saja yang menjadi indikator dari nilai kepuasan dan loyalitas pelanggan 

Noah’s Barn Cabang Dayang Sumbi? 

3. Bagaimana upaya yang perlu dilakukan untuk meningkatkan kepuasan dan 

loyalitas pelanggan Noah’s Barn Cabang Dayang Sumbi? 

4. Apa manfaat dilakukannya pemeriksaan operasional ini bagi pihak Noah’s Barn 

Cabang Dayang Sumbi? 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan rumusan masalah yang sudah dijabarkan di atas, maka 

peneliti menetapkan tujuan yang ingin dicapai dari pemeriksaan operasional terkait 

kualitas pelayanan dan proses produksi makanan di Noah’s Barn sebagai berikut. 

1. Mengetahui kualitas pelayanan dan produk yang diberikan oleh Noah’s Barn 

Cabang Dayang Sumbi. 

2. Mengetahui indikator nilai kepuasan dan loyalitas pelanggan Noah’s Barn 

Cabang Dayang Sumbi. 

3. Mengetahui upaya yang perlu dilakukan untuk meningkatkan kepuasan dan 

loyalitas pelanggan Noah’s Barn Cabang Dayang Sumbi. 

4. Mengetahui manfaat dilakukannya pemeriksaan operasional ini bagi pihak 

Noah’s Barn Cabang Dayang Sumbi. 

 

1.4. Kegunaan Penelitian 

 Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat selain untuk peneliti 

sendiri, namun juga pihak-pihak lain yang terkait dalam penelitian ini. Berikut 
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kegunaan penelitian dalam hal pemeriksaan operasional terhadap kualitas produk dan 

pelayanan untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

1. Bagi perusahaan 

Dengan penelitian ini, diharapkan kafe dapat melakukan evaluasi kualitas 

pelayanan dan kualitas produk makanan yang diberikan oleh pihak Noah’s Barn 

kepada pelanggannya. Penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan 

informasi kepada pihak Noah’s Barn mengenai indikator kepuasan dan loyalitas 

pelanggan yang harus diperhatikan oleh pihak Noah’s Barn agar upaya ke depan 

yang akan dilakukan Noah’s Barn dapat memenuhi semua indikator kepuasan 

dan loyalitas pelanggan tersebut. Selain itu, penelitian ini dilakukan untuk 

memberikan pemahaman pentingnya melakukan pemeriksaan operasional pada 

Noah’s Barn Cabang Dayang Sumbi khususnya dalam usaha menilai kepuasan 

dan loyalitas pelanggan. Dengan dilakukannya penelitian ini, diharapkan pihak 

Noah’s Barn Cabang Dayang Sumbi dapat menjalankan rekomendasi dan saran 

yang diberikan dengan tujuan untuk membantu menyelesaikan permasalahan 

terkait pelayanan dan proses produksi makanan yang dihadapi pihak kafe dan 

mencegah masalah lain yang dapat timbul terkait hal tersebut sehingga laba kafe 

dapat terus meningkat. 

2. Bagi Pembaca 

Melalui penelitian ini, diharapkan dapat memberikan informasi dan menambah 

wawasan pembaca mengenai pelayanan dan proses produksi makanan yang 

dilakukan kafe. Penelitian mengenai pemeriksaan operasional ini juga diharapkan 

dapat menjadi referensi bagi pembaca yang akan atau sedang melakukan 

penelitian dengan topik yang sama. 

3. Bagi Peneliti 

Dengan dilakukannya penelitian ini, peneliti dapat memahami lebih mendalam 

mengenai kualitas produk dan pelayanan yang diharapkan oleh pelanggan 

sehingga dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Peneliti juga 

memperoleh pengalaman dalam melakukan pemeriksaan operasional secara 

langsung di sebuah kafe berdasarkan implementasi teori-teori pemeriksaan 

operasional yang diperoleh selama proses perkuliahan peneliti. 
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1.5. Kerangka Pemikiran 

 Tingkat persaingan usaha yang semakin tinggi membuat tiap manajer 

perusahaan berlomba-lomba untuk membuat perusahaannya lebih baik dari pesaing. 

Menurut David (2010:3), cara terbaik untuk memenangkan persaingan usaha adalah 

dengan menciptakan suatu keunggulan kompetitif dari perusahaan secara terus 

menerus. Keunggulan kompetitif yang dimiliki perusahaan dapat bermanfaat untuk 

mencapai tujuan perusahaan baik dalam tujuan jangka pendek maupun tujuan jangka 

panjang perusahaan. Untuk menciptakan keunggulan kompetitif tersebut, perusahaan 

harus mempunyai strategi manajemen yang baik dan lebih unggul dibandingkan 

dengan pesaingnya. 

 Dalam industri kuliner khususnya kafe, keunggulan kompetitif 

melalui kualitas pelayanan dan produk yang baik merupakan kunci untuk mencapai 

kepuasan dan loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan menurut Zichermann dan 

Linder (2010:13), merupakan ekspresi pelanggan terhadap merek produk yang 

perusahaan tawarkan yang diungkapkan dengan membeli produk tersebut secara 

berulang-ulang dan terus-menerus. Sedangkan kepuasan pelanggan menurut Gerson 

(2002:3), adalah persepsi pelanggan bahwa harapannya telah terpenuhi atau 

terlampaui. Jika pelanggan membeli suatu produk maka pelanggan berharap barang 

tersebut akan berfungsi dengan baik. Jika tidak, pelanggan tentu kecewa dan dapat 

membuat pelanggan enggan untuk membeli produk tersebut lagi. Oleh karena itu 

kepuasan pelanggan dan loyalitas menjadi faktor penting yang harus diperhatikan 

oleh kafe karena semakin banyaknya pelanggan yang puas dan loyal terhadap produk 

dan pelayanan yang ditawarkan maka laba yang dihasilkan pihak kafe juga akan 

meningkat. 

 Untuk menilai kepuasan dan loyalitas pelanggan, kafe dapat 

melakukan pemeriksaan operasional sebagai alat evaluasi terhadap aktivitas operasi 

yang dijalankan dan strategi manajemen yang diterapkannya. Menurut Reider 

(2002:2), pemeriksaan operasional merupakan sebuah proses untuk menganalisis 

kegiatan operasi internal perusahaan dan mengidentifikasi area dalam perusahaan 

yang membutuhkan perbaikan secara terus-menerus. Proses pemeriksaan operasional 

dimulai dengan menganalisis operasi dan aktivitas perusahaan yang sudah ada, 

mengidentifikasi area berpotensi untuk dilakukan perbaikan, dan menjalankan 
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perbaikan tersebut. Melalui pemeriksaan operasional ini, diharapkan perusahaan 

dapat memperbaiki dan meningkatkan kinerja pada kegiatan operasi yang 

dilakukannya. 
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