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BAB 5 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Kesimpulan 

Melalui hasil analisis pada bab 4, penulis akan membuat beberapa kesimpulan yang 

dijawab dari rumusan masalah, yaitu sebagai berikut. 

5.1.1. Service Blueprint Restoran Sedep Malem 

Service blueprint  merupakan gambar atau peta yang melukiskan proses pelayanan 

dimana terdapat garis yang memisahkan antara proses yang bisa dilihat konsumen 

maupun proses yang tidak bisa dilihat oleh konsumen. Proses kegiatan dalam restoran 

tersebut dimulai dari : 

1) Konsumen tiba di parkiran restoran dan satpam mengarahkan kendaraan 

konsumen untuk parkir. 

2) Konsumen masuk ke dalam restoran dan disambut oleh pramusaji. 

3) Pramusaji akan menanyakan jumlah konsumen dan menanyakan dimana 

konsumen ingin duduk. Terjadi interaksi dimana pramusaji akan memberi tahu 

meja yang bisa ditempati sesuai dengan jumlah konsumen yang datang. 

4) Konsumen mencari tempat duduk yang diinginkan sambil diikuti oleh 

pramusaji ke tempat duduk. 

5) Konsumen segera duduk dan pramusaji akan memberikan daftar menu, lalu 

pergi. 

6) Selagi konsumen memilih pesanan, pramusaji akan mengantarkan teh tawar 

gratis dan piring (sendok, garpu, dan tissue sudah disediakan di meja). 

7) Selanjutnya, konsumen yang telah menentukan pesanannya, akan memanggil 

pramusaji. 

8) Pramusaji datang dan mencatat pesanan konsumen pada notes kecil. 

9) Konsumen akan pergi ke meja tengah untuk mengambil sambal dan lalapan 

gratis. 

10) Setelah itu konsumen kembali ke meja dan menunggu pesanan datang. 

11) Pramusaji pergi ke bagian depan dapur makanan dan meneriaki menu makanan 

pada koki. 
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12) Pramusaji pun mencatatkan kembali pesanan makanan pada bon dan 

memberikannya pada checker. 

13) Selanjutnya pramusaji pergi ke pantry dan memberi instruksi pada petugas 

pantry. 

14) Pramusaji mencatatkan kembali pesanan minuman pada bon dan diberikan ke 

petugas pantry. 

15) Kemudian catatan pada notes awal diberikan oleh pramusaji pada kasir. 

16) Kasir akan mencatat ulang pada bon dan menghitung jumlah transaksi. 

17) Petugas pantry yang telah mendapatkan instruksi, segera membuatkan 

minuman. 

18) Minuman yang telah siap akan diperiksa kelengkapannya sesuai dengan bon 

dan akan ditaruhnya di nampan. 

19) Petugas pantry akan menepuk tangan sebanyak dua kali dan pramusaji segera 

mengambil dan mengantarkannya sesuai nomor meja. 

20) Koki pada bagian divisinya masing-masing yang mendapat tugas, segera 

membuat masakannya. 

21) Masakan yang sudah jadi ditaruh di meja pengambilan oleh koki. 

22) Checker akan mengambil makanan tersebut sesuai dengan bon, memeriksa 

kelengkapan makanan dan menaruhnya pada nampan. 

23) Bel dibunyikan oleh checker dan pramusaji segera mengambil dan 

mengantarkan makanannya sesuai nomor meja. 

24) Konsumen menerima dan menyantap makanan dan minuman. 

25) Setelah selesai makan dan minum, konsumen segera membayar ke kasir 

dengan menyebutkan nomor meja. 

26) Konsumen keluar dari restoran dan satpam mengarahkan kembali kendaraan 

konsumen menuju ke jalan raya. 

 

5.1.2. Proses yang berpotensi terjadinya kesalahan 

Dari kegiatan diatas, ditemukan kegiatan yang dapat menyebabkan potensi kegagalan 

atau kesalahan yang dapat dilakukan oleh karyawan, yang dinamakan failure point. 

Failure point yang ada pada Restoran Sedep Malem yaitu : 

1) Kesalahan pramusaji mencatat pesanan konsumen. 
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2) Kesalahan pramusaji memberikan instruksi kepada koki untuk membuat 

makanan. 

3) Kesalahan pramusaji memberikan instruksi kepada petugas pantry untuk 

membuat minuman. 

4) Kesalahan pramusaji mencatat ulang pesanan makanan untuk koki. 

5) Kesalahan pramusaji mencatat ulang pesanan minuman untuk petugas pantry. 

6) Kesalahan koki membuat makanan. 

7) Kesalahan checker memeriksa kelengkapan pesanan. 

8) Kesalahan petugas pantry memeriksa kelengkapan minuman. 

9) Kesalahan kasir mencatat ulang di bon dan menghitung jumlah pembayaran. 

 

5.1.3. Penyebab dari terjadinya kesalahan  

Setelah menentukan failure point, maka didapatkan analisis mengenai faktor penyebab 

terjadinya masalah dengan menggunakan fishbone diagram.  Semua penyebab yang 

ada pada Restoran Sedep Malem disebabkan dalam kategori personel, faktor-faktor 

penyebabnya adalah sebagai berikut : 

1) Penyebab dari kesalahan makanan/minuman yang dipesan tidak sesuai dengan 

pesanan konsumen. 

 Pramusaji salah mencatat pesanan di notes. 

 Pramusaji salah memberikan instruksi pada koki. 

 Pramusaji salah memberikan instruksi pada petugas pantry. 

 Pramusaji salah mencatat ulang bon untuk checker. 

 Pramusaji salah mencatat ulang bon untuk petugas pantry. 

 Pesanan tambahan tidak diantar 

2) Penyebab dari makanan lama diantarkan. 

 Koki salah membuat makanan. 

 Koki lama memproses. 

3) Penyebab dari kesalahan jumlah transaksi. 

 Kasir tidak mencatat. 

 Kasir salah menghitung. 

 Kasir salah menyalin di bon 
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5.1.4. Saran pencegahan dan perbaikan  

Berikut ini adalah sebelas saran pencegahan dan perbaikan untuk mengatasi masalah-

masalah yang ada : 

1) Membuat bon rangkap untuk pramusaji sehingga tidak perlu mencatat ulang 

pada bon makanan dan bon minuman + tertera kotak untuk mencentang jika 

sudah mengulang setiap pesanan. 

2) Pramusaji mengulang kembali pesanan yang sudah dibacakan dan 

membacakannya tidak terlalu cepat. 

3) Pramusaji langsung memberitahukan pesanan tambahan ke bagian dapur atau 

pantry walaupun pramusaji sedang mengerjakan hal lain, lalu segera 

mencatatnya pada bon baru dan diserahkan ke checker atau petugas pantry atau 

kasir. 

4) Pramusaji yang dipanggil kembali oleh konsumen karena pesanan 

tambahannya tidak diantar,  segera meminta maaf kepada konsumen. Untuk 

konsumen yang jadi pesan kembali, pramusaji akan mendahulukan pesanan 

tambahan tersebut dibandingkan pesanan meja lain. Untuk konsumen yang 

tidak jadi pesan kembali, memberikan makanan/ minuman tersebut secara 

gratis. 

5) Checker memeriksa ulang jumlah dan jenis pesanan dan membacakan ulang. 

6) Koki yang bertugas di divisi yang sama mengingat pesanan sehingga bisa 

saling memastikan apakah jumlah dan jenis pesanan yang mereka ingat sama 

atau tidak. 

7) Mengantarkan terlebih dahulu makanan yang sudah siap untuk disajikan dan 

pramusaji meminta maaf pada konsumen untuk menunggu pesanan yang 

belum datang. 

8) Menyemprot arang dengan sedikit minyak tanah atau lighter fluid agar arang 

cepat menyala dan panas. 

9) Meminta konsumen untuk memeriksa ulang bonnya. Jika kasir diberitahu oleh 

konsumen bahwa pesanannya tidak sesuai dengan bon, maka kasir  diminta 

untuk segera memperbaiki dan berterima kasih pada konsumen. 

10) Membeli mesin kasir sehingga perhitungan tidak akan salah. 

11) Kasir memeriksa ulang kembali ketika selesai menyalin. 
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5.2. Saran 

Setelah didapat akar penyebabnya, solusi yang dapat dijalankan dan lebih disarankan 

agar dapat meningkatkan kualitas Restoran Sedep Malem adalah sebagai berikut. 

1) Pramusaji mengulang kembali pesanan yang sudah dibacakan dan 

membacakannya tidak terlalu cepat. 

2) Koki yang bertugas di divisi yang sama mengingat pesanan sehingga bisa 

saling memastikan apakah jumlah dan jenis pesanan yang mereka ingat sama 

atau tidak. 

3) Checker memeriksa ulang jumlah dan jenis pesanan dan membacakan ulang. 

4) Meminta konsumen untuk memeriksa ulang bonnya. 

5) Kasir memeriksa ulang kembali ketika selesai menyalin. 

6) Pramusaji mengantarkan terlebih dahulu makanan yang sudah siap untuk 

disajikan dan pramusaji meminta maaf pada konsumen untuk menunggu 

pesanan yang belum datang dan pramusaji diminta untuk langsung 

memberitahukan pesanan tambahan ke bagian dapur atau pantry walaupun 

pramusaji sedang mengerjakan hal lain, lalu segera mencatatnya pada bon baru 

dan diserahkan ke checker atau petugas pantry atau kasir. 

7) Pramusaji yang dipanggil kembali oleh konsumen karena pesanan 

tambahannya tidak diantar,  segera meminta maaf kepada konsumen. Untuk 

konsumen yang masih mau menunggu walau pesanan belum dibuat, maka 

pramusaji akan mendahulukan pesanan tambahan tersebut dibandingkan 

pesanan meja lain. Untuk konsumen yang tidak jadi pesan kembali, 

memberikan makanan/ minuman tersebut secara gratis. 

8) Membuat bon rangkap untuk pramusaji sehingga tidak perlu mencatat ulang 

pada bon makanan dan bon minuman dan tertera kotak untuk mencentang jika 

sudah mengulang setiap pesanan. 
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