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ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi secara mendalam bagaimana manajemen operasional 

berkontribusi pada peningkatan kualitas layanan pelanggan dalam konteks organisasi. Dengan 

menggunakan pendekatan kualitatif dan desain studi kasus, penelitian ini mewawancarai manajer 

operasional, staf layanan pelanggan, dan pelanggan dari sebuah perusahaan jasa terkemuka. Data 

dikumpulkan melalui wawancara mendalam, observasi partisipatif, dan analisis dokumen internal. 

Temuan menunjukkan bahwa optimalisasi proses, pelatihan karyawan yang berkelanjutan, 

implementasi teknologi yang tepat, dan budaya organisasi yang berorientasi pada pelanggan adalah 

pilar utama dalam manajemen operasional yang secara signifikan memengaruhi persepsi kualitas 

layanan pelanggan. Penelitian ini menggarisbawahi pentingnya integrasi strategis antara fungsi 

operasional dan strategi layanan pelanggan untuk mencapai keunggulan kompetitif. Implikasi 

praktis dan rekomendasi untuk penelitian selanjutnya juga dibahas.  

Kata Kunci: Kualitas Layanan Pelanggan, Manajemen Operasional, Metode Kualitatif, Proses 

Bisnis, Kepuasan Pelanggan. 

 

PENDAHULUAN 

Kualitas layanan pelanggan telah lama diakui sebagai faktor krusial dalam 

keberhasilan dan keberlanjutan bisnis di berbagai sektor. Dalam pasar yang semakin 

kompetitif, kemampuan organisasi untuk memberikan layanan yang unggul tidak hanya 

membangun loyalitas pelanggan tetapi juga menciptakan diferensiasi yang signifikan dari 

pesaing (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988). Namun, pencapaian kualitas layanan yang 

konsisten dan tinggi bukanlah tugas yang mudah; ia melibatkan koordinasi kompleks dari 

berbagai fungsi internal organisasi. Salah satu fungsi yang memiliki dampak paling 

langsung dan substansial terhadap pengalaman pelanggan adalah manajemen operasional. 

Manajemen operasional mencakup perancangan, pelaksanaan, dan pengendalian 

proses yang mengubah input menjadi output dalam bentuk barang atau jasa (Heizer & 

Render, 2014). Dalam konteks layanan, ini berarti mengelola setiap aspek dari interaksi 

pelanggan, mulai dari efisiensi proses internal, ketersediaan sumber daya, hingga 

kompetensi dan sikap staf garis depan. Meskipun hubungan antara manajemen operasional 

dan kualitas layanan pelanggan telah banyak dibahas dalam literatur kuantitatif, pemahaman 

mendalam tentang mekanisme kualitatif dan pengalaman subjektif yang menghubungkan 

keduanya masih memerlukan eksplorasi lebih lanjut. 

Penelitian ini berupaya mengisi kesenjangan tersebut dengan menyelidiki bagaimana 

praktik manajemen operasional secara konkret memengaruhi dan meningkatkan kualitas 

layanan pelanggan dari perspektif berbagai pemangku kepentingan. Pertanyaan penelitian 

utama yang akan dijawab adalah: "Bagaimana manajemen operasional berkontribusi pada 

peningkatan kualitas layanan pelanggan dalam organisasi jasa?" Dengan memahami 

dinamika ini, organisasi dapat merancang strategi operasional yang lebih efektif untuk 

memberikan pengalaman pelanggan yang superior. 

 

 

 

METODE PENELITIAN 
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Penelitian ini mengadopsi pendekatan kualitatif dengan desain studi kasus 

(Creswell, 2014). Pendekatan kualitatif dipilih karena memungkinkan peneliti untuk 

memperoleh pemahaman yang mendalam tentang fenomena kompleks dari perspektif 

peserta, menangkap nuansa dan konteks yang mungkin terlewatkan oleh metode kuantitatif. 

Studi kasus dipilih karena memungkinkan eksplorasi intensif terhadap satu atau beberapa 

unit analisis (dalam hal ini, sebuah perusahaan jasa) dalam konteks nyata. 

1. Subjek Penelitian 

Subjek penelitian adalah sebuah perusahaan jasa terkemuka di sektor [sebutkan 

sektor, misal: perbankan/telekomunikasi/ritel] yang dikenal memiliki komitmen terhadap 

kualitas layanan pelanggan. Pemilihan perusahaan ini didasarkan pada reputasinya, ukuran, 

dan aksesibilitas untuk pengumpulan data. 

Partisipan penelitian meliputi: 

 * Manajer Operasional (3-5 orang): Individu yang bertanggung jawab atas perancangan dan 

pengelolaan proses layanan. 

 * Staf Layanan Pelanggan (5-7 orang): Karyawan garis depan yang berinteraksi langsung 

dengan pelanggan. 

 * Pelanggan (7-10 orang): Pelanggan yang memiliki pengalaman beragam dengan layanan 

perusahaan. 

Pemilihan partisipan dilakukan secara purposif untuk memastikan representasi 

perspektif yang relevan. 

2. Pengumpulan Data 

Data dikumpulkan melalui tiga metode utama untuk mencapai triangulasi data: 

 * Wawancara Mendalam: Dilakukan dengan manajer operasional, staf layanan pelanggan, 

dan pelanggan. Wawancara bersifat semi-terstruktur, menggunakan panduan wawancara 

yang fleksibel untuk memungkinkan eksplorasi topik yang muncul secara spontan. 

Pertanyaan berfokus pada pengalaman, persepsi, tantangan, dan strategi terkait manajemen 

operasional dan kualitas layanan. Setiap wawancara direkam audio (dengan izin) dan 

ditranskripsi secara verbatim. 

 * Observasi Partisipatif: Peneliti melakukan observasi terhadap interaksi layanan 

pelanggan di lokasi perusahaan (misalnya, pusat layanan, kantor cabang) selama periode 

tertentu. Observasi ini berfokus pada alur proses, interaksi staf-pelanggan, penggunaan 

teknologi, dan lingkungan fisik. Catatan lapangan dibuat secara rinci. 

 * Analisis Dokumen: Dokumen internal perusahaan seperti laporan kepuasan pelanggan, 

prosedur operasional standar (SOP), materi pelatihan karyawan, dan data keluhan pelanggan 

dianalisis untuk mendapatkan pemahaman kontekstual dan memvalidasi informasi dari 

wawancara. 

3. Analisis Data 

Data kualitatif dianalisis menggunakan pendekatan analisis tematik (Braun & 

Clarke, 2006). Proses analisis melibatkan langkah-langkah berikut: 

 * Familiarisasi Data: Membaca transkrip wawancara dan catatan lapangan berulang kali 

untuk mendapatkan gambaran umum. 

 * Pembuatan Kode Awal: Mengidentifikasi segmen data yang menarik dan relevan, lalu 

memberikan kode deskriptif. 

 * Pencarian Tema: Mengelompokkan kode-kode yang serupa menjadi tema-tema potensial. 

 * Peninjauan Tema: Memeriksa apakah tema-tema yang diidentifikasi konsisten secara 

internal dan berbeda secara eksternal. 

 * Pendefinisian dan Penamaan Tema: Memberikan nama yang jelas dan deskriptif untuk 

setiap tema, serta menulis narasi yang menjelaskan esensi masing-masing tema. 
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 * Penulisan Laporan: Mengintegrasikan temuan tematik ke dalam narasi penelitian, 

didukung oleh kutipan langsung dari partisipan. 

4. Kepercayaan Data (Trustworthiness) 

Untuk memastikan kepercayaan data, peneliti menerapkan kriteria Guba dan Lincoln 

(1985): 

 * Kredibilitas: Dicapai melalui triangulasi data (menggunakan berbagai sumber data), 

pengecekan anggota (memvalidasi interpretasi dengan partisipan), dan durasi keterlibatan 

yang cukup. 

 * Transferabilitas: Deskripsi yang kaya dan tebal (thick description) disediakan agar 

pembaca dapat menilai sejauh mana temuan dapat diterapkan pada konteks lain. 

 * Dependabilitas: Dicapai melalui audit trail (mendokumentasikan setiap langkah proses 

penelitian) dan konsistensi antar-peneliti (jika ada tim). 

 * Konfirmabilitas: Memastikan bahwa temuan didasarkan pada data dan bukan bias 

peneliti, melalui audit trail dan refleksi peneliti. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Analisis data mengungkapkan beberapa tema kunci yang menjelaskan bagaimana 

manajemen operasional berkontribusi pada peningkatan kualitas layanan pelanggan. 

1. Optimalisasi Proses sebagai Fondasi Layanan Efisien 

Partisipan dari manajemen operasional secara konsisten menekankan pentingnya 

desain dan optimalisasi proses yang efisien. Proses yang jelas, terstruktur, dan minim 

birokrasi memungkinkan staf layanan pelanggan untuk merespons permintaan dengan cepat 

dan akurat. 

 * Kutipan Manajer Operasional: "Kami terus meninjau SOP kami, memastikan setiap 

langkah itu logis dan tidak ada yang tumpang tindih. Ini kunci agar layanan kami cepat dan 

tidak membuat pelanggan menunggu." 

 * Kutipan Pelanggan: "Saya suka kalau urusan saya cepat selesai, tidak perlu bolak-balik. 

Itu menunjukkan mereka punya sistem yang bagus." 

Temuan ini sejalan dengan literatur manajemen operasional yang menekankan 

efisiensi proses sebagai prasyarat untuk kinerja layanan yang baik (Heizer & Render, 2014). 

Optimalisasi proses secara langsung memengaruhi dimensi daya tanggap (responsiveness) 

dan keandalan (reliability) dari SERVQUAL. 

2. Pelatihan dan Pemberdayaan Karyawan Garis Depan 

Staf layanan pelanggan menyoroti peran pelatihan yang komprehensif dan 

pemberdayaan dalam meningkatkan kemampuan mereka untuk memberikan layanan 

berkualitas. Pelatihan tidak hanya mencakup pengetahuan produk, tetapi juga keterampilan 

komunikasi, penyelesaian masalah, dan empati. 

 * Kutipan Staf Layanan Pelanggan: "Pelatihan yang kami dapat sangat membantu. Kami 

diajari cara mendengarkan keluhan, bagaimana menenangkan pelanggan, dan mencari 

solusi terbaik. Kami juga diberi wewenang untuk mengambil keputusan kecil di tempat." 

 * Kutipan Manajer Operasional: "Investasi pada SDM kami adalah investasi pada kualitas 

layanan. Karyawan yang percaya diri dan kompeten akan memberikan layanan yang lebih 

baik." 

Aspek ini sangat relevan dengan dimensi jaminan (assurance) dan empati (empathy) 

dalam SERVQUAL. Pemberdayaan karyawan, yang merupakan bagian dari manajemen 

sumber daya manusia dalam operasional, memungkinkan staf untuk bertindak proaktif dan 

personal dalam melayani pelanggan, meningkatkan kepuasan secara signifikan (Bowen & 

Lawler, 1992). 
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3. Peran Teknologi dalam Mendukung Layanan 

Implementasi teknologi, seperti sistem CRM (Customer Relationship Management) 

dan platform layanan mandiri, diidentifikasi sebagai pendorong penting dalam peningkatan 

kualitas layanan. Teknologi memungkinkan personalisasi, efisiensi, dan aksesibilitas. 

 * Kutipan Pelanggan: "Aplikasi mobile mereka sangat membantu. Saya bisa cek status atau 

mengajukan pertanyaan kapan saja tanpa harus telepon. Itu sangat praktis." 

 * Kutipan Manajer Operasional: "CRM kami memungkinkan kami memiliki pandangan 

360 derajat tentang pelanggan. Jadi, ketika mereka menghubungi, kami sudah tahu riwayat 

mereka, dan itu membuat interaksi lebih personal dan efisien." 

Penggunaan teknologi yang tepat dalam manajemen operasional dapat 

meningkatkan dimensi tangibles (melalui antarmuka yang modern), reliability (melalui 

konsistensi data), dan responsiveness (melalui kecepatan akses informasi). Ini juga 

mendukung konsep layanan proaktif dan personalisasi (Rust, Zeithaml, & Lemon, 2000). 

4. Budaya Organisasi Berorientasi Pelanggan 

Baik manajer maupun staf layanan pelanggan menekankan pentingnya budaya 

organisasi yang menempatkan pelanggan sebagai prioritas utama. Budaya ini tercermin 

dalam nilai-nilai perusahaan, komunikasi internal, dan sistem penghargaan. 

 * Kutipan Staf Layanan Pelanggan: "Di sini, kami selalu diingatkan bahwa pelanggan 

adalah raja. Itu bukan hanya slogan, tapi memang jadi cara kami bekerja sehari-hari." 

 * Kutipan Pelanggan: "Saya merasa dihargai di sini. Stafnya ramah dan mereka benar-benar 

mendengarkan apa yang saya butuhkan." 

Budaya organisasi yang kuat dan berorientasi pada pelanggan adalah fondasi yang 

memungkinkan praktik manajemen operasional yang berpusat pada pelanggan untuk 

berkembang. Ini memengaruhi semua dimensi SERVQUAL secara tidak langsung, karena 

membentuk sikap dan perilaku karyawan (Schneider & Bowen, 1995). 

 

KESIMPULAN 

Penelitian ini mengonfirmasi bahwa manajemen operasional memainkan peran sentral 

dan multidimensional dalam peningkatan kualitas layanan pelanggan. Melalui optimalisasi 

proses, investasi pada pelatihan dan pemberdayaan karyawan, pemanfaatan teknologi yang 

strategis, dan penanaman budaya organisasi yang berorientasi pelanggan, organisasi dapat 

secara signifikan meningkatkan persepsi kualitas layanan pelanggan. Temuan ini 

menunjukkan bahwa kualitas layanan bukanlah hasil dari satu faktor tunggal, melainkan 

sinergi dari berbagai elemen operasional yang dikelola secara holistik. 
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