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Abstract. Excellent service is a key factor in building customer satisfaction and loyalty in the fast food
restaurant industry. This study aims to analyze the implementation of excellent service at Subway Indonesia
outlet in Kota Kasablanka Mall, focusing on service quality, work systems, and obstacles faced. The
research method uses a qualitative approach with a case study design. Data were collected through
observation, interviews with four employees (two supervisors and two sandwich artists), and
documentation. The results of the study indicate that excellent service has been implemented quite well
through speed, friendliness, and compliance with SOPs. The work system is supported by theoretical and
practical training and customer satisfaction evaluation. The obstacles found include lack of staff during
peak hours, customer diversity, and inconsistency of internal policies. Team coordination has been proven
to be able to reduce obstacles, but increased training, number of staff, and policy standardization are
recommended to optimize service.
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Abstrak. Layanan prima menjadi faktor kunci dalam membangun kepuasan dan loyalitas pelanggan di
industri restoran cepat saji. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis penerapan layanan prima pada
Subway Indonesia outlet Mall Kota Kasablanka, dengan fokus pada kualitas layanan, sistem kerja, dan
hambatan yang dihadapi. Metode penelitian menggunakan pendekatan kualitatif dengan desain studi kasus.
Data dikumpulkan melalui observasi, wawancara terhadap empat karyawan (dua supervisor dan dua
sandwich artist), serta dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa layanan prima telah diterapkan
cukup baik melalui kecepatan, keramahan, dan kepatuhan terhadap SOP. Sistem kerja didukung oleh
pelatihan teori dan praktik serta evaluasi kepuasan pelanggan. Kendala yang ditemukan mencakup
kekurangan staf saat jam sibuk, keberagaman pelanggan, dan inkonsistensi kebijakan internal. Koordinasi
tim terbukti mampu meredam hambatan, namun peningkatan pelatihan, jumlah staf, dan standarisasi
kebijakan direkomendasikan guna mengoptimalkan layanan.

Kata Kunci : Hambatan Layanan; Kepuasan Pelanggan; Layanan Prima.

PENDAHULUAN

Industri restoran cepat saji di Indonesia mengalami pertumbuhan signifikan seiring
dengan perubahan gaya hidup masyarakat urban yang menuntut layanan cepat, praktis, dan
berkualitas. Dalam konteks ini, layanan prima menjadi salah satu indikator penting dalam
memenangkan persaingan pasar dan mempertahankan loyalitas pelanggan. Layanan prima tidak
hanya menyangkut kecepatan pelayanan, tetapi juga mencakup keramahan staf, konsistensi
kualitas layanan, kebersihan lingkungan, serta kemampuan memenuhi ekspektasi pelanggan
secara menyeluruh. Pelanggan saat ini semakin selektif dan sensitif terhadap kualitas layanan,
sehingga perusahaan dituntut untuk menghadirkan pengalaman yang tidak sekadar memuaskan,
tetapi juga berkesan.
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Berbagai penelitian terdahulu telah membahas layanan prima di sektor kuliner, misalnya
studi oleh Munawar & Bachriani (2018) dan Bilgah (2019), yang menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Namun, sebagian
besar penelitian tersebut menggunakan pendekatan kuantitatif dan hanya meninjau dari perspektif
pelanggan, tanpa menggali proses internal dan dinamika pelayanan dari sisi karyawan. Penelitian
ini menawarkan sudut pandang berbeda dengan mendalami bagaimana layanan prima
diimplementasikan secara langsung oleh karyawan pada lini pelayanan, khususnya di restoran
internasional seperti Subway Indonesia yang menerapkan konsep “customizable service” dan
menuntut interaksi tinggi antara staf dan pelanggan.

Kebaruan dari penelitian ini terletak pada fokusnya yang menelaah penerapan layanan
prima secara kualitatif dan kontekstual di Subway Indonesia outlet Mall Kota Kasablanka, yang
belum banyak diteliti dalam literatur lokal. Penelitian ini juga mengangkat isu penting terkait
hambatan operasional, seperti kekurangan tenaga kerja saat jam sibuk dan keragaman karakter
pelanggan, yang berdampak pada konsistensi layanan. Urgensi penelitian ini muncul dari
perlunya strategi adaptif berbasis pemahaman lapangan untuk meningkatkan efektivitas sistem
kerja dan kualitas layanan dalam menghadapi tantangan operasional nyata.

Dengan demikian, tujuan dari penelitian ini adalah untuk: (1) mengidentifikasi kualitas
penerapan layanan prima oleh karyawan Subway Indonesia; (2) menganalisis bagaimana sistem
kerja mendukung pelaksanaan layanan prima; dan (3) mengidentifikasi hambatan yang dihadapi
dalam proses pemberian layanan serta upaya mengatasinya.

KAJIAN TEORI
Layanan Prima dalam Industri Restoran Cepat Saji

Layanan prima merupakan salah satu elemen kunci dalam industri jasa, termasuk restoran
cepat saji, yang tidak hanya berorientasi pada produk, tetapi juga pengalaman pelanggan secara
keseluruhan. Menurut Tjiptono (2022), layanan prima adalah suatu pendekatan strategis dalam
memberikan pelayanan yang tidak hanya memenuhi, tetapi juga melebihi harapan pelanggan
melalui aspek keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik. Dimensi-dimensi ini
dikenal sebagai model SERVQUAL yang digunakan secara luas dalam mengukur kualitas
layanan di berbagai sektor.

Dalam konteks restoran cepat saji, layanan prima mencakup aspek kecepatan, keramahan,
konsistensi pelayanan, serta kemampuan staf dalam merespons kebutuhan pelanggan yang
beragam. Konsep ini menjadi semakin penting karena pelanggan kini memiliki ekspektasi yang
tinggi terhadap tidak hanya kualitas makanan, tetapi juga pada interaksi layanan selama proses
pemesanan hingga pembayaran.

Teori SERVQUAL

Model SERVQUAL yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry
menjadi kerangka utama dalam mengevaluasi kualitas layanan. Model ini mengidentifikasi lima
dimensi utama: reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan),
empathy (empati), dan tangibles (bukti fisik). Kelima dimensi ini telah terbukti relevan dalam
berbagai penelitian untuk mengukur kesenjangan antara harapan dan persepsi pelanggan terhadap
layanan yang diberikan.

Dalam penelitian ini, SERVQUAL digunakan sebagai dasar untuk menilai implementasi
layanan prima di Subway Indonesia, khususnya bagaimana karyawan mampu menerapkan
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standar layanan dalam situasi operasional nyata, serta bagaimana sistem kerja dan kendala internal
memengaruhi kinerja layanan tersebut.
Sistem Kerja dan Hambatan Layanan

Sistem kerja dalam layanan prima meliputi perencanaan dan pelaksanaan operasional
yang efisien, mulai dari pelatihan staf, pembagian tugas, penggunaan SOP (Standard Operating
Procedures), hingga sistem evaluasi kinerja dan kepuasan pelanggan. Menurut Ratminto et al.
(2018), sistem kerja yang efektif harus mampu menjembatani antara tujuan organisasi dan
kebutuhan pelanggan, dengan memperhatikan kejelasan peran dan kesiapan sumber daya
manusia.

Di sisi lain, hambatan layanan juga menjadi bagian penting yang perlu dianalisis. Studi
Wahyudi & Pide (2025) menunjukkan bahwa kendala seperti antrean panjang, kekurangan tenaga
kerja, serta ketidakefisienan sistem pemesanan dapat mengganggu kelancaran layanan. Hambatan
lainnya seperti keberagaman karakter pelanggan atau perbedaan bahasa juga menuntut
keterampilan komunikasi lintas budaya yang baik dari karyawan frontline.

Penelitian Terdahulu

Beberapa penelitian sebelumnya memberikan gambaran awal mengenai pentingnya
layanan prima dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Munawar dan Bachriani
(2018) menemukan bahwa pelayanan prima memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan di restoran Mayasi, dengan penekanan pada keramahan staf dan kecepatan pelayanan.
Bilgah (2019) juga menegaskan bahwa pelayanan prima di KFC Cibubur memberikan kontribusi
besar terhadap loyalitas pelanggan, terutama dalam hal konsistensi layanan dan sikap proaktif
staf.

Namun, penelitian-penelitian tersebut umumnya menggunakan pendekatan kuantitatif
dan menitikberatkan pada persepsi pelanggan, tanpa menggali proses internal di balik
penyelenggaraan layanan. Penelitian ini hadir untuk mengisi celah tersebut dengan pendekatan
kualitatif studi kasus yang memusatkan perhatian pada karyawan sebagai pelaksana utama
layanan prima di Subway Indonesia outlet Mall Kota Kasablanka.

Melalui eksplorasi mendalam terhadap penerapan layanan prima, sistem kerja, dan
hambatan yang dihadapi, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi konseptual dan
praktis bagi pengembangan manajemen layanan di sektor restoran cepat saji. Meskipun tidak
dinyatakan secara eksplisit, arah penelitian ini menegaskan bahwa kualitas layanan yang efektif,
sistem kerja yang adaptif, dan pengelolaan hambatan yang baik akan menghasilkan layanan prima
yang berdampak pada kepuasan pelanggan.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif dengan spesifikasi studi kasus yang bersifat
deskriptif eksploratif, yang bertujuan untuk memahami secara mendalam penerapan layanan
prima di restoran cepat saji Subway Indonesia outlet Mall Kota Kasablanka. Pendekatan yang
digunakan adalah pendekatan kualitatif naturalistik, dengan fokus pada fenomena nyata yang
dialami langsung oleh karyawan sebagai subjek utama. Teknik pengumpulan data dilakukan
melalui observasi langsung terhadap interaksi layanan, wawancara mendalam dengan empat
karyawan (terdiri dari dua supervisor dan dua sandwich artist), serta dokumentasi berupa foto dan
catatan lapangan. Data yang diperoleh kemudian dianalisis menggunakan teknik analisis
interaktif Miles dan Huberman, yang mencakup proses reduksi data, penyajian data, dan
penarikan kesimpulan. Untuk memastikan keabsahan data, penelitian ini juga menerapkan
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triangulasi teknik dan sumber, sehingga hasilnya valid dan merepresentasikan kondisi riil di
lapangan.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Kualitas Penerapan Layanan Prima

Penerapan layanan prima di Subway Indonesia outlet Mall Kota Kasablanka
menunjukkan performa yang cukup baik berdasarkan hasil observasi dan wawancara. Aspek
kecepatan, keramahan, serta kepatuhan terhadap standar prosedur menjadi indikator utama yang
ditelusuri dalam penelitian ini. Berdasarkan hasil wawancara mendalam, seluruh partisipan
sepakat bahwa interaksi awal dengan pelanggan memegang peranan penting. Seperti disampaikan
oleh Partisipan A (Supervisor), “Fokus utama kami adalah membuat pelanggan merasa senang
dari awal, oleh karena itu kami pegang prinsip make them happy sebagai panduan.” Pernyataan
ini menegaskan bahwa kualitas layanan tidak hanya bergantung pada prosedur, tetapi juga pada
pendekatan emosional yang dilakukan staf terhadap pelanggan. Observasi mendukung temuan
ini, di mana dalam situasi tidak padat pengunjung, karyawan terlihat aktif menyapa, memberikan
saran menu, dan melayani dengan sikap terbuka. Bahkan pelanggan baru diberikan perhatian lebih
untuk memastikan mereka memahami konsep pemesanan Subway yang fleksibel. Partisipan D
(Sandwich Artist) menyampaikan, “Kalau pelanggan baru, kami biasanya bantu jelaskan step-by-
step karena pelanggan suka bingung, apalagi yang belum tahu bisa pilih bahan sendiri.”

Namun, pada jam-jam sibuk, ditemukan adanya ketidakkonsistenan pelayanan.
Karyawan kerap kesulitan mempertahankan sapaan awal atau menunjukkan keramahan karena
tekanan jumlah pelanggan. “Kadang pas antrian lagi panjang dan ramai, terkadang terdapat
pelanggan yang kelewat tidak disapa, bukan sengaja, tapi karena kita benar-benar fokus nyelesain
order yang numpuk,” ujar Partisipan C (Sandwich Artist). Situasi ini menunjukkan bahwa
meskipun SOP dijalankan, pelaksanaannya masih dipengaruhi oleh kondisi operasional di
lapangan.

Dari sudut pandang teori SERVQUAL, dimensi responsiveness (daya tanggap) dan
assurance (jaminan) menjadi aspek yang paling menonjol namun sekaligus paling rentan
terganggu. Karyawan sudah memahami pentingnya sikap cepat dan meyakinkan, namun
tantangan teknis seperti lonjakan pelanggan bisa mengurangi efektivitas penerapannya. Hal ini
menegaskan bahwa kualitas layanan prima sangat erat kaitannya dengan stabilitas operasional.
Sistem Kerja dalam Mendukung Layanan Prima

Sistem kerja yang diterapkan di Subway Indonesia menunjukkan struktur yang cukup
solid untuk mendukung terciptanya layanan prima. Temuan lapangan menunjukkan bahwa
pelatihan menjadi fondasi utama sistem kerja. Seluruh karyawan melalui pelatihan teori selama
tiga hari, dilanjutkan dengan praktik langsung di toko. Salah satu supervisor menjelaskan, “Kita
punya pelatihan berlapis, dari teori sampai learning by doing. Di store, mereka di-training buat
ngerti SOP, cara melayani pelanggan, dan jaga kebersihan.” Hal ini menunjukkan bahwa
manajemen Subway berusaha menjaga kualitas layanan melalui pembekalan karyawan yang
menyeluruh dan sistematis.

Selain pelatihan, sistem evaluasi juga menjadi bagian penting dalam menjaga standar
layanan. Evaluasi dilakukan melalui tiga jalur utama: barcode survei pelanggan di lokasi, sistem
Subway Listen yang menampung feedback pelanggan secara online, serta ulasan Google.
“Subway Listen itu sangat penting, karena langsung dilihat sama pusat, dan bisa terlihat langsung
trend kepuasan pelanggan tiap minggu,” jelas Partisipan B. Evaluasi ini tidak hanya digunakan
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untuk menilai kinerja karyawan secara individual, tetapi juga sebagai alat manajemen mutu secara
berkelanjutan.

Koordinasi tim dalam sistem kerja juga cukup baik. Observasi menunjukkan bahwa pada
saat jam sibuk, meskipun terjadi tekanan kerja, karyawan tetap saling membantu, misalnya
dengan mengambil alih peran rekan kerja secara spontan saat dibutuhkan. Tidak terlihat adanya
tumpang tindih peran, yang menandakan bahwa pembagian kerja dan pemahaman SOP sudah
internalisasi dengan baik.

Temuan ini menunjukkan bahwa sistem kerja di Subway Indonesia telah mencerminkan
dimensi reliability dan tangibles dari SERVQUAL, yaitu pelayanan yang dapat diandalkan dan
didukung oleh fasilitas fisik serta prosedur yang mendukung efisiensi operasional. Namun, tetap
diperlukan sistem cadangan untuk kondisi luar biasa seperti lonjakan pelanggan atau minimnya
staf, agar sistem kerja yang baik tidak hanya berjalan ideal dalam kondisi normal.

Hambatan dalam Penerapan Layanan Prima

Meski sistem kerja dan standar layanan sudah terbentuk dengan baik, penelitian ini juga
mengidentifikasi berbagai hambatan yang berdampak pada pencapaian layanan prima. Hambatan
utama yang paling sering disebut oleh partisipan adalah kekurangan tenaga kerja, khususnya pada
jam-jam sibuk. “Kalau cuma ada dua orang yang jaga di jam makan siang, itu bisa jadi kacau.
Dapat ditangani tetapi bisa lebih lambat pelayanannya” ungkap Partisipan C. Kekurangan tenaga
kerja berdampak langsung pada kecepatan pelayanan dan kemampuan staf untuk memberikan
perhatian personal kepada pelanggan.

Hambatan lain adalah keberagaman karakter pelanggan, terutama pelanggan asing atau
yang belum familiar dengan sistem pemesanan. Hal ini menjadi tantangan tersendiri karena staf
harus melakukan edukasi singkat sambil tetap menjaga alur pelayanan berjalan cepat. “Ada
pelanggan asing yang tidak fasih Indonesia maupun Inggris, terkadang menjadi terhambat untuk
berkomunikasi,” kata Partisipan B.

Selain itu, ditemukan pula adanya inkonsistensi internal, seperti perubahan kebijakan
yang belum tersosialisasi dengan merata atau interpretasi SOP yang berbeda antar shift.
Inkonsistensi ini menciptakan kebingungan operasional dan berpotensi mengganggu standar
layanan yang seharusnya seragam. Temuan ini mengarah pada lemahnya dimensi assurance dan
empathy dalam praktik layanan, karena pelanggan bisa saja merasa kurang percaya atau tidak
nyaman saat mendapat perlakuan yang berbeda tergantung siapa yang melayani.

Oleh karena itu, penting bagi manajemen untuk tidak hanya memperkuat pelatihan teknis,
tetapi juga memperhatikan keseimbangan beban kerja dan memperjelas jalur komunikasi
kebijakan agar layanan prima dapat diterapkan secara berkelanjutan tanpa terganggu oleh
dinamika operasional.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa penerapan layanan prima di
Subway Indonesia outlet Mall Kota Kasablanka telah berjalan cukup baik, ditandai dengan
kecepatan, keramahan, dan kepatuhan terhadap SOP yang mendukung kepuasan pelanggan.
Sistem kerja yang terstruktur melalui pelatihan, pembagian tugas, serta evaluasi rutin
menunjukkan kontribusi positif terhadap keberlangsungan layanan prima. Namun demikian,
hambatan seperti kekurangan staf saat jam sibuk, keberagaman karakter pelanggan, serta
inkonsistensi regulasi internal masih menjadi tantangan yang berdampak pada konsistensi
pelayanan. Oleh karena itu, peningkatan jumlah tenaga kerja, pelatihan komunikasi lintas budaya,
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dan standarisasi kebijakan operasional diperlukan untuk mengoptimalkan kualitas layanan secara
berkelanjutan dan adaptif terhadap dinamika operasional di lapangan.
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