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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dampak implementasi kinerja operasional dan
kepuasan pelanggan terhadap tingkat penjualan, dengan studi kasus pada Konter Hp D’One
Acc. Kinerja operasional meliputi efisiensi proses internal, pengendalian kualitas, dan
penggunaan teknologi, semgpiara kepuasan pelanggan mencakup kualitas produk, pelayanan,
dan pengalaman pelanggan. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendeaan
survei untuk mengumpulkan data dari pelanggan dan karyawan Konter Hp D’One Acc. Hasil
analisis menunjukkan bahwa tercﬁat hubungan positif yang signifikan antara kinerja
operasional dan tingkat kepuasan pelanggan. Selain itu, kepuasan pelanggan berpengaruh
positif terhadap tingkat penjualan. Kinerja operasional yang baik meningkatkan kualitas
produk dan layanan, yang padaﬂirannya meningkatkan kepuasan pelanggan dan mendorong
penjualan yang lebih tinggi. Temuan ini menggarisbawahi pentingnya integrasi strategi
operasional yang efektif dan fokus pada kepuasan pelanggan untuk mencapai peningkatan
penjualan. Penelitian ini memberikan wawasan bagi manajemen Konter Hp D’One Acc dalam
merumuskan strategi yang lebih baik untuk meningkatkan kinerja operasional dan kepuasan
pelanggan, serta memaksimalkan potensi penjualan.

Pendahuluan

Dalam era globalisasi dan persaingan bisnis yang semakin ketat, kinerja operasional
dan kepuasan pelanggan menjadi dua faktor kunci yang dapmlempengaruhi kesuksesan suatu
perusahaan, terutama di sektor retail. Konter HP, sebagai salah satu jenis usaha retail yang
bergerak di bidang penjualan aksesoris dan perangkat telekomunikasi, menghadapi tantangan
untuk tidak hanya mempertahankan kualitas layanan operasional, tetapi juga memastikan
tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi. Kedua aspek ini memiliki hubungan yang erat dengan
tingkat penjualan, yang pada akhirnya menentukan keberlanjutan mn pertumbuhan usaha.
Meningkatnya kesadaran konsumen terhadap kualitas mendorong para pelaku usaha untuk
bersaing dalam menghasilkan produk (barang atau jasa) yang berkualitas. (Ulfah, 2013).

Definisi operasional yang dimaksud bertujuan untuk mencegah kesalahpahaman dalam
penafsiran beberapa istilah yang digunakan, sehingga dapat tercipta persepsi yang dianggap
seragam. (Virgiawansyah et al., 2013). Pelanggan/konsumen sebagai tolok ukur utama.
Perusahaan harus mampu mempertahankan pelanggan yang ada serta mencari peluang untuk
menarik konsumen baru. Kepuasan konsumen harus dijadikan sebagai indikator utama dalam
menentukan daya saing perusahaan yang baru. (Asrida, 2019).

Kinerja operasional mencakup berbagai aspek seperti efisiensi proses, kualitas paduk,
kecepatan pelayanan, dan manajemen inventori. Semua ini berpeﬂ'l penting dalam
menciptakan pengalaman belanja yang positif bagi pelanggan. Di sisi lain, kepuasan pelanggan




merupakan indikator grma dari keberhasilan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan dan
harapan konsumen. Pelanggan yang puas cenderung untuk kembali berbelanja dan
merekomendasikan konter tersebut kepada orang lain, yang dapat meningkatkan penjualan
secara signifikan.

Untuk mempertahankan pﬁ]ggan, perusahaan perlu mengoptimalkan kualitas
pelayanannya, sehingga pelanggan merasa nyaman dan puas dengan layanan yang mereka
terirr@(Riadi et al.,, 2021). D’One Acc merupakan salah satu konter HP yang berada di pusat
kota dan telah beroperasi selama lebih dari satu dekade. Dalam menghadapi persaingan yang
ketat, D’One Acc harus mampu mempertahankan dan meningkatkan kinerja operasionalnya,
serta memastikan kepuasan pelanggan untuk dapat menjaga dan meningkatkan tingkat
penjualan. Kinerja operasional yang baik adalah salah satu faktor kunci yang menentukan
kesuksesan bisnis. Hal ini melibatkan efisiensi proses, kualitas produk yang dijual, dan layanan
yang diberikan kepada pelanggan. Suatu level kepuasan yang dimiliki oleh para konsumen
setelah melakukan perbandingan pada jasa atau produk yang dimiliki sesuai dengan harapan
konsumen. (Marceb Katherine, 2024).

Kemudian dijelaskan bahwa kepuasan pelanggan dapat diartikan secara sederhana
sebagai kondisi di mana kebutuhan, keinginan, da:dmrapan pelanggan terpenuhi melalui
produk yang mereka konsumsi. (Somar et al., 2021). Pengukuran kepuasan pelanggan adalah
aspek penting dalam memberikan layanan yang lebih baik, lebih efisien, dan lebih efektif. Jika
pelanggan merasa tidak puas dengan layanan yang diberikan, maka layanan tersebut
kemungkinan besar tidak efektif dan tidak efisien. Hal ini terutama berlaku untuk layanan
publik. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan adalah persepsi bahwa
harapan mereka telah terpenuhi atau bahkan terlampaui. Kepuasan pelanggan tercapai ketika
produk atau jasa memenuhi atau melampaui ekspektasi pelanggan, sehingga pelanggan merasa
puas. Itulah sebabnya hampir semua perusahaan saat ini menyadari pentingnya pelanggan bagi
bisnis mereka dan berusaha keras untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan.(Sinaga &
Sulistyowati, 201%

Selain itu, kepuasan pelanggan merupakan elemen permg dalam menentukan loyalitas
pelanggan dan keberlangsungan bisnis. Kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi oleh berbagai
faktor, termasuk kualitggmproduk, harga yang kompetitif, kemudahan dalam melakukan
transaksi, serta kualitas [ayanan yang diberikan oleh penjual. Oleh karena itu, penting bagi
D’One Acc untuk terus mengevaluasi kinerja operasionalnya dan memperhatikan tingkat
kepuasan pelanggan sebagai upaya urﬂk meningkatkan penjualan.

Penelitian sebelumnya telah menunjukkan bahwa peningkatan kinerja operasional
dapat berdampak langsung pada peningkatan kepuasan pelanggan. Misalnya, pelayanan yang
cepat, produk yang selalu tersedia, dan penanganameluhan yang responsif adalah beberapa
indikator kinerja operasional yang sangat dihargai oleh pelanggan. Ketika pelanggan merasa
puas dengan layanan yang diterima, mereka cenderung lebih loyal, yang pada gilirannya dapat
meningkatkan tingkat penjualan perusahaan. Manajemen kualitas pada dasarnya bertujuan
untuk meningkatkan kepuasan konsumen, baik dari sisi pelanggan internal maupun eksternal.
(Fakultas, 2024).

KonteggHp D’One Acc menghadapi tantangan dalam mempertahankan tingkat
penjualannya di tengah persaingan yang semakin ketat. Meskipun konter ini telah lama dikenal
dengan layanannya yang baik, muncul pertanyaan mengenai sejauh mana kinerja operasional




dan kepuasan pelanggan saat ini ta(ontribusi terhadap tingkat penjualan. Apakah strategi
operasional yang diterapkan sudah sesuai dengan kebutuhan dan harapan pelanggan? Apakah
ada aspek kepuasan pelanggan 20 1 perlu ditingkatkan untuk mendorong penjualan?

Meskipun D’One Acc telah beroperasi selama bertahun-tahun dan memiliki basis
pelanggan yang cukup besar, persaingan yang semakin ketat dari konter-konter lain dan juga
dari penjual online menimbulkan tantangan baru. Penjualan yang stagnan atau bahkan menurun
menjadi tanda bahwa ada masalah yang perlu diidentifikasi dan diperbaiki. Salah satu faktor
yang mungkin mempengaruhi adalah kinerja operasional kger tersecbut. Apakah kinerja
operasional D’One Acc sudah optimal? Bagaimana kepuasan pelanggan terhadap produk dan
layanan yang ditawarkan oleh konter ini? Apakah kepuasan pelanggan berbanding lurus
dengan tingkat penjualan?

Rumusan Masalah

1. Bagaimana Kinerja Operasional dan Dampaknya Terhadap Penjualan?

2. Bagaimana Kepuasan Pelanggan sebagai Penggerak Penjualan?

3. Hubungan Antara Kinerja Operasional, Kepuasan Pelanggan, dan Penjualan?

Tujuarm

Penelitian ini bertujuan untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan tersebut dengan
melakukan evaluasi kinerja operasional dan kepuasan pelanggan terhadap tingkat penjualan di
konter HP D’One Acc. Melalui evaluasi ini, diharapkan dapat ditemukan berbagai faktor yang
mempengaruhi kinerja operasional dan kepuasan pelanggan, serta rekomendasi yang dapat

diimplementasikan untuk meningkatkan penjualan.

Tempat dan Waktu

Penulis rﬁaksanakan kegiatan praktik kerja (magang) di Toko D’one Acc Medan yang

berlokasi di JI. Williem Iskandar No. 32, Kec. Medan Tembung, Kota Medan, Sumatera Utara
154. Selama periode magang, penulis bertugas di Bagian Administrasi selama satu bulan,

dari tanggal 17 Januari hingga 17 Februari 2021. Waktu kerja berlangsung dari pukul 10.00

WIB hingga 17.00 WIB.

Profil Tempat Magang

Toko D’one Acc Medan merupakan sebuah usaha yang berfokus pada reparasi
handphone. Usaha ini didirikan pada 10 April 2018, berdasarkan akta notaris yang mencatatnya
sebagai usaha bersama dengan rekan bernama Bang Awin. Pada awal berdirinya, fasilitas dan
peralatan yang tersedia masih terbatas. Namun, kehadiran layanan reparasi ini mendapat
sambutan positif dari konsumen yang ingin memperbaiki handphone mereka. Seiring waktu,
kualitas pelayanan meningkat, dan banyak pelanggan dari berbagai daerah datang untuk
memperbaiki handphone mereka di D’one Acc.

Pada 1 Maret 2019, salah satu pihak memilih untuk mengembangkan usaha secara
mandiri di tempat lain, sehingga D one Acc beroperasi sebagai usaha tunggal di bawah
kepemilikan Dian Syahputra. Usaha ini semakin berkembang berkat banyaknya pelanggan
yang datang setiap hari untuk melakukan perbaikan. Dari rekomendasi mulut ke mulut, D’one
Acc semakin populer di kalangan konsumen. Setiap hari, berbagai konsumen datang untuk




memperbaiki handphone mereka, dan D’one Acc menawarkan pelayanan yang nyaman dan
ramah, melihat peluang besar di pasar reparasi ini.

Saat ini, D’one Acc hanya memiliki satu lokasi usaha karena terbatasnya jumlah teknisi
yang terampil dan dapat diandalkan. Mencari teknisi yang bersedia bekerja sama dengan baik
sangatlah sulit, schingga pemilik memutuskan untuk fokus pada satu tempat yang dinilai dapat
memberikan keuntungan besar. D one Acc terletak di Jalan Williem Iskandar, tepat di depan
Pizza Hut, Kecamatan Medan Tembung. Lokasi ini dipilih karena memiliki akses geografis
yang strategis, berada di tengah komunitas pelajar dan mahasiswa, serta didukung olch
transportasi yang lancar. Dengan demikian, D’one Acc telah beroperasi sejak 10 April 2018,
yang bglrti usaha ini telah berjalan selama 4 tahun.

Setiap perusahaan baik perusahaan pemerintah maupun swasta mempunyai struktur
organisasi, karena perusahaan adalah bagian dari organisasi. Organisasi merupakan suatu sitem
dari aktivitas kerjasama tim yang terorganisir, yang dilakukan oleh sekelompok orang dalam
mencapai tujuan bersama. Dalam struktur organisasi ditetapkan tugas — tugas wewenang dan
tanggung jawab setiap orang dalam mencapai tujuan yang ditetapkan serta bagaimana
hubungan satu sama lain.

Adapun struktur dari perusahaan beserta dengan tugas yang di amanahkan yaitu:

1. Owner :Dian Syahputra, S.Pd
2. CEO :Rahmad Syukron

3. Tekhnisil : Dedek Prayuda

4. Tekhnisi Il : Rifki Fikrianda

5. Administrasi : Nirmala

6. Karyawan : 1. Dino Suryo

2. Cici Putri

3. Susi Astuti

OWNER

TEKHNISI | TEKHNISI I | [ADMINISTRASI

KARYAWAN |

KARYAWAN II

KARYAWAN Iil




Landasan Teori
A. Kinerja Operasional

Kinerja operasional dapat didefinisikan sebagai kemampuan sebuah organisasi untuk
menjalankan operasional bisnisnya dengan cara yang efektif, efisien, dan sesuai dengan standar
kualitas yang ditetapkan. Ini mencakup bagaimana sebuah organisasi memanfaatkan sumber
daya yang ada—baik itu manusia, teknologi, maupun modal-—untuk menghasilkan output yang
diinginkan, seperti produk atau layanan, dengan kualitas yang tinggi dan biaya yang terkendali.

Menurut Umer Chapra, kinerja operasional yang baik dalam konteks ekonomi Islam
tidak hanya mempertimbangkan eﬁs'm;i dan efektivitas, tetapi juga harus memastikan bahwa
semua proses dan hasil operasional sesuai dengan nilai-nilai moral dan etika Islam. Hal ini
termasuk tidak terlibat dalam praktik-praktik yang dilarang, seperti riba dan penipuan.

Adnan Kahf, seorang ahli ekonomi Islam, menguraikan bahwa kinerja operasional
dalam konteks ekonomi Islam mencakup aspek-aspek seperti keadilan dalam distribusi
kekayaan, transparansi dalam transaksi, dan etika dalam bisnis. Kahf menekankan bahwa
operasional yang efisien dan efektif harus disertai dengan kepatuhan terhadap prinsip-prinsip
Islam yang menuntut inte@s dan tanggung jawab terhadap stakeholder. Kinerja operasional
yang optimal adalah yang tidak hanya memberikan keuntungan tetapi juga berkontribusi pada
kesejahteraan sosial.

Teori kinerja operasional adalah kerangka kerja yang digunakan untuk memahami,
mengukur, dan mengelola bagaimana sebuah organisasi menjalankan proses bisnis dan
operasionalnya untuk mencapai tujuan strategisnya. Kinerja operasional melibatkan berbagai
aspek yang berhubungan dengan efisiensi, efektivitas, dan kualitas dari proses produksi dan
layanan dalam sebuah organisasi.

Teori kinerja operasional menawarkan kerangka yang komprehensif untuk memahami
bagaimana organisasi dapat menjalankan operasi mereka secara efektif dan efisien. Dengan
memahami dimensi kinerja operasional dan menerapkan teori serta model manajemen yang
tepat, organisasi dapat meningkatkan produktivitas, kualitas, dan kepuasan pelanggan, yang
pada akhirnya akan berkontribusi pada kesuksesan jangka panjang.

Kinerja operasional dalam ekonomi Islam memiliki karakteristik yang berbeda
dibandingkan dengan pendekatan konvensional, karena didasarkan pada prinsip-prinsip
syariah yang menekankan keseimbangan antara kepentingan dunia dan akhirat. Kinerja
operasional dalam konteks ekonomi Islam tidak hanya diukur berdasarkan efisiensi dan
profitabilitas, tetapi juga berdasarkan kepatuhan terhadap nilai-nilai etika, keadilan sosial, dan
keberlanjutan.

Kinerja operasional dalam ekonomi Islam dapat didefinisikan sebagai kemampuan
suatu organisasi umk menjalankan aktivitas bisnis dan operasionalnya dengan cara yang
efektif dan efisien, sesuai dengan prinsip-prinsip syariah. Prinsip-prinsip ini meliputi larangan
riba (bunga), gharar (ketidakpastian), dan maysir (spekulasi), serta menekankan pada keadilan,
transparansi, dan tanggung jawab sosial.

Dalam konteks ini, kinerja operasional bukan hanya tentang pencapaian tujuan bisnis

am bentuk laba atau efisiensi, tetapi juga bagaimana operasi tersebut selaras dengan tujuan
magqasid al-shariah (tujuan-tujuan syariah), yang mencakup perlindungan agama, kehidupan,
akal, keturunan, dan harta benda.




B. Kepuasan Pelanggan

Kepuasan merupakan langkah krusial dalam membangun loyalitas, namun menjadi
kurang penting ketika loyalilmterbenmk melalui mekanisme lain. Mekanisme tersebut dapat
berupa komitmen yang kuat dan ikatan sosial. Loyalitas memiliki dimensi yang berbeda dari
kepuasan. Kepuasan pelanggan dapat diartikan dengan berbagai cara. Kepuasan tidak selalu
diukur dengan aspek finansial, melainkan lebih bergantung pada pemenuhan kebutuhan
emosional dan harapan individu. (Sulistyawati & Sukmayani, 2019). Kepuasan menunjukkan
sejauh mana suatu produk memenuhi harapan pelanggan. Meskipun begitu, kepuasan
pelanggan tetap menjadi faktor utama dalam terciptanya loyalitas.(Natsir, 2015).

Menurut Dr. Siddiqi, kepuasan pelanggan dalam ekonomi Islam bukan hanya berkisar
pada aspek material tetapi juga melibatkan dimensi moral dan etika. Kepuasan pelanggan harus
dipertimbangkan dalam kerangka keadilan dan kesejahteraan, sesuai dengan prinsip-prinsip
Syariah. Kepuasan pelanggan diukur dengan memastikan bahwa transaksi memenuhi prinsip
keadilan dan tidak menimbulkan kerugian atau eksploitasi.

Dr. Khan menekankan bahwa dalam ekonomi Islam, kepuasan pelanggan harus
dikaitkan dengan prinsip etika Islam, seperti amanah (kepercayaan), dan ihsan (berbuat baik).
Kepuasan pelanggan dianggap tercapai jika perusahaan tidak hanya memenuhi kebutuhan
pelanggan secara efektif tetapi juga menjalankan praktik bisnis dengan integritas dan tanggung
jawab sosial.

Teori kepuasan pelanggan aﬁah konsep yang menjelaskan bagaimana dan mengapa
pelanggan merasa puas atau tidak puas dengan produk atau layanan yang mereka terima.
Kepuasan pelanggan merupakan faktor kunci dalam keberhasilan jangka panjang sebuah
perusahaan, karena mempeng%hi loyalitas, retensi, dan reputasi perusahaan. Tingkat
kepuasan pelanggan bergantung pada perbedaan antara kinerja yang dirasakan dan ekspektasi
mereka. Jika kinerja berada di bawah ekspektasi, pelanggan akan merasa kecewa. Sebaliknya,
jika kinerja sesuai dengan ekspektasi, pelanggan akan merasa puas. Namun, jika kinerja
melebihi ekspektasi, pelanggan akan merasakan kepuasan yang sangat tinggi. (Rahmah, 2020).

Teori harapan kinerja (Expectation-Disconfirmation Theory), teori ini menyatakan
bahwa kepuasan pelanggarm'gantung pada sejauh mana pengalaman yang diterima pelanggan
memenuhi atau melebihi harapan mereka. Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan akan
merasa puas. Jika kinerja sesuai dengan harapan, kepuasan akan netral. Jika kinerja kurang dari
harapan, pelanggan akan merasa tidak puas. Kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan
merupakan dua dampak dari layanan pelanggan. Kepuasan pelanggan sangat krusial dan
esensial bagi kesuksesan perusahaan. (Rini et al., 2024).

Dalam konteks ekonomi Islam, kepuasan pelanggan tidak hanya dilm‘ dari sudut
pandang efisiensi dan kualitas produk atau layanan, tetapi juga dari perspektif prinsip-prinsip
syariah yang meliputﬁadilan, etika, dan tanggung jawab sosial. Kepuasan pelanggan dalam
ekonomi Islam harus sejalan dengan nilai-nilai dan prinsip-prinsip syariah untuk memastikan
bahwa transaksi bisnis tidak hanya memenuhi harapan pelanggan tetapi juga mematuhi hukum-
hukum Islam.

Kepuasan pelanggan dalam ekonomi Islam melibatkan lebih dari sekadar pencapaian
kualitas dan efisiensi produk atau layanan. Ini juga mencakup penerapan prinsip-prinsip
syariah seperti kejujuran, keadilan, amanah, dan empati dalam setiap aspek bisnis. Dengan
mengikuti nilai-nilai ini, organisasi tidak hanya dapat meningkatkan kepuasan pelanggan tetapi




juga memastikan bahwa operasi mereka sesuai dengan ajaran Islam, membawa keberkahan dan
manfaat bagi masyarakat.

C. Tingkat Penjualan

Tingkat penjualan adalah jumlah atau volume produk atau layanan yang berhasil terjual
oleh sebuah perusahaan dalam periode waktu tertentu. Ini adalah indikator utama kinerja bisnis
dan dapat memberikan gambaran tentang seberapa efektif strategi pemasaran dan penjualan
perusahaan dalam menarik dan mempertahankan pelanggan.

Teori tingkat penjualan menjelaskan faktor-faktor yang mempengaruhi jumlah produk
atau layanan yang terjual oleh sebuah perusahaan. Ini me&atkan analisis berbagai elemen yang
mempengaruhi keputusan pembelian konsumen serta strategi yang dapat digunakan untuk
meningkatkan volume penjualan. Teori tingkat penjualan memberikan berbagai perspektif
tentang bagaimana faktor-faktor seperti permintaan, perilaku konsumen, strategi pemasaran,
dan hubungggpelanggan mempengaruhi jumlah penjualan. Dengan memahami teori-teori ini,
perusahaan dapat mengembangkan strategi yang lebih efektif untuk meningkatkan volume
penjualan dan mencapai keberhasilan jangka panjang.

Tingkat penjualan adalah indikator penting dari keberhasilan bisnis dan mempengaruhi
berbagai aspek operasi perusahaan. wmahami dan menganalisis tingkat penjualan
memungkinkan perusahaan untuk mengidentifikasi peluang untuk pertumbuhan,
mengoptimalkan strategi pemasaran, dan meningkatkan kinerja keseluruhan.

Dalam karyanya, "Islamic Economics: A Glossary "ﬂof. Dr. Muhammad Akram Khan
menyatakan bahwa tingkat penjualan dalam ekonomi Islam tidak hanya dipengaruhi oleh faktor
ekonomi, tetapi juga oleh etika dan moral. Beliau menekankan bahwa penjualan harus
dilakukan dengan cara yang etis, menghindari praktek-praktek yang dilarang seperti gharar
(ketidakpastian) dan riba (bunga), serta memastikan bahwa transaksi dilakukan dengan prinsip
keadilan dan keterbukaan.

Sedangkan dalam buku "History of Islamic Economic Thought: From the Prophet to
the Present”, Prof. Dr. Abdul Azim Islahi menjelaskan bahwa dalam perspektif ekonomi Islam,
penjualan harus memenuhi syarat-syarat hukum Islam, termasuk kejelasan tentang harga dan
barang yang dijual. Beliau menggarisbawahi pentingnya kejujuran dan transparansi dalam
menentukan tingkat penjualan, untuk memastikan bahwa transaksi tidak melanggar prinsip-
prinsip syariah. Para ahli ini menekankan bahwa dalam ekonomi Islam, penjualan harus
dilakukan dengan mematuhi prinsip-prinsip syariah, yang mengutamakan keadilan,
transparansi, dan etika dalam transaksi.

Dalam ekonomi Islam, konsep tingkatm'ljualan dipertimbangkan tidak hanya dari segi
kuantitatif tetapi juga dengan memperhatikan prinsip-prinsip syariah yang mencakup keadilan,
etika, dan tanggung jawab sosial. Penerapan prinsip-prinsip Islam dalam konteks penjualan
melibatkan beberapa aspek kunci yang harus diperhatikan untuk memastikan bahwa aktivitas
bisnis tidak hanya menguntungkan tetapi juga sesuai dengan ajaran Islam.

Tingkat penjualan dalam ckonomi Islam melibatkan lebih dari sekadar ukuran
kuantitatif dari volume penjualan. Ini mencakup penerapan prinsip-prinsip syariah seperti
kejujuran, keadilan, amanah, dan etika bisnis dalam setiap aspek transaksi. Dengan mengikuti
prinsip-prinsip ini, perusahaan dapat mencapai tingkat penjualan yang baik sambil memastikan




bahwa aktivitas bisnis mereka sesuai dengan ajaran Islam dan membawa manfaat yang

berkelanjutan.
Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan desain deskriptif-kuantitatif untuk mengukur dan
menganalisis hubungan antara kinerja operasional, kepuasan pelanggan, nbn tingkat penjualan.
Desain ini dipilih karena memungkinkan peneliti untuk mendapatkan gw)aran yang jelas
tentang situasi yang terjadi di lapangan, serta midentiﬁkasi faktor-faktor yang
mempengaruhi tingkat penjualan di konter tersebut. DerE'L menggunakan pendekatan
kuantitatif dan teknik analisis statistik yang tepat, diharapkan penelitian ini dapat memberikan
wawasan yang jelas tentang faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat penjualan di Konter Hp

ne Acc dan memberikan rekomendasi yang relevan untuk peningkatan kinerja bisnis.
Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi kinerja opeonal dan kepuasan pelanggan
terhadap tingkat penjualan pada Konter Hp D’One Acc. Penelitian ini akan menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan metode survei untuk mengumpulkan data primer dan sekunder
yang relevan.

Hasil dan Pembahasan
A. Kinerja Operasional dan Dampaknya terhadap Penjualan

Kinerja operasional merupakan salah satu faktor kunci yang memengaruhi efektivitas
dan efisiensi dalam menjalankan bisnis. Kinerja operasional yang baik mencakup berbagai
aspek, seperti kecepatan produksi, kualitas produk, keandalan pengiriman, dan efisiensi biaya.
Ketika kinerja operasional suatu perusahaan optimal, produk atau jasa dapat dihasilkan dengan
kualitas tinggi, dikirim tepat waktu, dan diproduksi dengan biaya yang kompetitif. Hal ini akan
meningkatkan daya saing perusahaan di pasar, yang pada akhirnya berdampak positif terhadap
tingkat penjualan. Sebaliknya, kinerja operasional yang buruk dapat menyebabkan penurunan
kualitas produk, keterlambatan pengiriman, dan biaya produksi yang tinggi, yang semuanya
dapat mengurangi kepuasan pelanggan dan mengakibatkan penurunan penjualan.

Kinerja operasional merujuk pada efisiensi dan efektivitas dalam melaksanakan proses
bisnis sehari-hari. Ini mencakup aspek-aspek seperti manajemen rantai pasokan, kontrol
kualitas, produktivitasaenaga kerja, dan penggunaan teknologi. Implementasi kinerja
operasional yang baik dapat meningkatkan produktivitas dan efisiensi, yang pada gilirannya
dapat memengaruhi tingkat penjualan.

Efisiensi Proses: Proses operasional yang efisien dapat mempegpgpat waktu produksi dan
distribusi, mengurangi biaya operasional, dan memastikan produk tersedia dalam jumlah yang
cukup dan tepat waktu. Hal ini dapat memperbaiki kepuasan pelanggan karena konsumen

mendapatkan produk yang mereka inginkan dengan lebih cepat dalﬁonsisten.
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Kontrol Kualitas: Penerapan standar kontrol kualitas yang ketat memastikan bahwa produk
atau layanan yang ditawarkan memenuhi ekspektasiaanggan. Produk yang berkualitas tinggi
mengurangi retur dan keluhan pelanggan, serta meningkatkan loyalitas pelanggan yang
berujung pada peningkatan penjualan.

Teknologi dan Informasi: Penggunaan teknologi terbaru dalam proses operasional, seperti
otomasi dan sistem manajemen berbasis perangkat lunak, dapat meningkatkan efisiensi dan




mempercepat proses. Inovasi ini juga dapat menciptakan produk atau layanan baru yang
menarik bagi pasar, meningkatkan daya tarik perusahaan di mata konsumen.

Hubungan antara kinerja operasional dam'ngkat penjualan sangat signifikan. Kinerja
operasional yang optimal berkontribusi pada produk yang berkualitas tinggi, harga yang
kompetitif, dan layanan yang efisien, yang semuanya dapat meningmkan tingkat penjualan.
Perusahaan yang mampu mengelola kinerja operasional dengan baik akan berada dalam posisi
yang lebih baik untuk mencapai pertumbuhan penjualan yang berkelanjutan. kinerja
operasional yang baik berperan penting dalam mendukung dan meningkatkan tingkat
penjualan. Dengan memastikan efisiensi, kualitas, dan responsivitas dalam operasi bisnis,
perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, menarik lebih banyak pelanggan, dan
mndorong penjualan yang lebih tinggi. Integrasi strategi kinerja operasional yang efektif dan
fokus pada kebutuhan pelanggan adalah kunci untuk mencapai pertumbuhan penjualan yang
berkelanjutan.

B. Kepuasan Pelanggan sebagai Penggerak Penjualan

Kepuasan pelanggan adalah faktor krusial yang secaragngsung memengaruhi loyalitas
pelanggan dan keputusan pembelian ulang. Ketika pelanggan merasa puas dengan produk atau
layanan yang mereka terima, mereka cenderung menjadi pelanggan tetap dan bahkan dapat
merekomendasikan produk g layanan tersebut kepada orang lain. Tingkat kepuasan
pelanggan ini sering kali dipengaruhi oleh berbagai faktor, termasuk kualitas produk,
pelayanan pelanggan, kecepatan layanan, dan pengalgggan keseluruhan pelanggan.

Oleh karena itu, perusahaan yang fokus pada peningkatan kepuasan pelanggan melalui
peningkatan kualitas produk dan layanan biasanya akan melihat peningkatan dalam penjualan.
Ekspektasi pelanggan terus berubah seiring berjalannya waktu, sejalan dengan peningkatan
informasi yang diterima serta semakin banyaknya pengalaman yang mereka peroleh. Semua

faktor ini akan memengaruhi tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan. (Sarino, 2010).
Loyalitas Pelanggan: Pelanggan yqgE puas lebih cenderung menjadi pelanggan setia.

Loyalitas ini sering kali menghasilkan pembelian ulang dan rekomendasi positif kepada orang
lain, yang dapat meningkatkan basis pelanggan dan penjualan. Program loyalitas atau insentif
tambahan untuk pelanggan tetap juga dapat memperkuat hubungan ini.

Rekomendasi dan Ulasan Positif: Kepuasan pelanggan dapat menghasilkan ulasan positif
dan rekomendasi dari mulut ke mulut. Ulasan positif di platform online dan media sosial dapat
memperbaiki reputasi perusahaan dan menarik pelanggan baru. Rekomendasi dari pelanggan
yang puas sering kali lebih berpengaruh dibandingkan dengan iklan tradisional.

Penanganan Keluhan: Cara perusahaan menangani keluhan pelanggan juga mempengaruhi
kepuasan mereka. Penanganan keluhan yang cepat dan efektif dapat memperbaiki persepsi
pelanggan tentang perusahaan, meningkatkan kepuasan, dan mencegah kehilangan pelanggan.
Penyelesaian masalah dengan baik juga dapat meningkatkan kemungkinan pelanggan untuk
melakukan pembelian di masa depan.

Integrasi Kinerja Operasional dan Kepuasan Pelanggan
Kinerja operasional yang baik dan kepuasan pelanggan tidak dapat dipisahkan;
keduanya saling memengaruhi dan berkontribusi pada peningkatan penjualan. Untuk mencapai




hasil yang optimal, perusahaan harus mengintegrasikan strategi operasional yang efisien
dengan fokus pada kepuasan pelanggan.

Peningkatan Proses Berdasarkan Masukan Pelanggan

Menggunakan umpan balik pelanggan untuk memperbaiki proses operasional dapat
meningkatkan kepuasan dan efisiensi. Misalnya, umpan balik tentang masalah pengiriman
dapat mengarahkan perusahaan untuk memperbaiki proses logistik mereka, yang akhirnya
meningkatkan kepuasan dan penjualan.

Pelatihan dan Pengembangan Karyawan

Pelatihan karyawan dalam hal layana@langgan dan keterampilan operasional sangat
penting. Karyawan yang terlatih dengan baik dapat memberikan layanan pelanggan yang lebih
baik dan menjalankan proses operasional dengan lebih efisien.

Analisis Kinerja

Menggunakan analisis data unnmmemantau kinerja operasional dan kepuasan
pelanggan dapat membantu perusahaan mengidentiﬁkasrea yang perlu diperbaiki dan
mengembangkan strategi yang lebih efektif. Analisis ini memberikan wawasan yang dapat
digunakan untuk membuat keputusan yang lebih baik terkait dengan peningkatan proses dan
layanan.

C. Hubungan Antara Kinerja Operasional, Kepuasan Pelanggan, dan Penjualan

Hubungan antara kinerja operasional, kepuasan pelanggan, dan tingkat penjualan
adalah siklus yang saling terkait. Kinerja operasional yang baik mendukung produk atau
layanan berkualitas tinggi, yang berkontribusi pada kemasan pelanggan. Kepuasan pelanggan,
pada gilirannya, mendorong pelanggan untuk melakukan pembelian berulang dan
merekomendasikan produk atau layanan kepada orang lain. Peningkatan kepuasan pelanggan
ini akan berujung pada peningkatan penjualan.

Namun, penting untuk dicatat bahwa peningkatan dalam satu area tidak selalu langsung
berakibat pada peningkatan dalam area lain. Misalnya, meskipun kinerja operasional yang baik
dapat meningkatkan kualitas produk, jika upaya untuk meningkatkan kepuasan pelanggan tidak
disertai dengan layanan pelanggan yang memadai, dampaknya terhadap penjualan mungkin
tidak optimal. Oleh karena itu, perusahaan perlu memastikan bahwa semua aspek operasional
dan layanan pelanggan dikelola secara harmonis untuk mencapai hasil yang diinginkan.

Secara keseluruhan, implementasi kinerja operasional yang efektif dan strategi untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan adalah elemen krusial dalam mendorong peningkatan
tingkat penjualan. Perusahaan yang dapat mengelola kedua aspek ini dengan baik akan
memiliki keunggulan kompetitif yang signifikan dalam pasar yang semakin kompetitif.

Secara keseluruhan, hubungan antara kinerja operasional, kepuasan pelanggan, dan
tingkat penjualan adalah siklus yang saling mendukung. Kinerja operasional yang efektif
meningkatkan kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya mendorong penjualan. Sebaliknya,
peningkatan penjualan memberikan insentif untuk lebih meningkatkan kineoperasional dan
kepuasan pelanggan. Memahami dan mengelola hubungan ini dengan baik dapat memberikan
keunggulan kompetitif yang signifikan bagi perusahaan.




Kesimpulan

m'lelitian ini menunjukkan bahwa kinerja operasional yang baik, yang mencakup @iensi
proses, pelayanan yang cepat, dan pengelolaan sumber daya yang efektif, memiliki dampak
positif yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu, tingkat kepuasan pelanggan
yang tinggi berkontribusi langsung terhadap peningkatan tingkat penjualan di Konter Hp
D’One Acc. Dengan kata lain, perusahaan yang mampu meningkﬂkan kinerja operasionalnya
dan fokus pada kepuasan pelanggan akan meraih hasil penjualan yang lebih baik. Oleh karena
itu, disarankan bagi manajemen D’One Acc untuk terus melakukan perbaikan dalam aspek
operasional dan memberikan perhatian khusus kepada pengalaman pelanggan, guna
meningkatkan daya saing dan keberlanjutan bisnis.
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