BAB 5
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan pada Rumah Makan Babakaran

Bandung melalui observasi dan wawancara dengan menggunakan teori service

blueprint mengenai proses penghantaran jasa yang terjadi, maka diperoleh kesimpulan

sebagai berikut :

1. Proses penghantaran jasa di Rumah Makan Babakaran :

Pelanggan datang ke Rumah Makan Babakaran dan memarkirkan
kendaraannya di lahan parkir yang tersedia.

Pelanggan memasuki area Rumah Makan Babakaran lalu waiter/greeter
memberikan salam kepada pelanggan.

Pelanggan memilih pesanan melalui menu yang tersedia, waiter/greeter
mengarahkan pelanggan ke meja kasir untuk melakukan pemesanan.
Pelanggan melakukan pemesanan di meja kasir, kasir memberitahukan
ketersediaan produk yang didapat melalui sistem POS.

Kasir menerima pesanan yang dipesan oleh pelanggan dan melakukan input
ke sistem POS yang kemudian dicetak ke area kitchen dan pantry.
Pelanggan melakukan pembayaran di meja kasir kepada kasir yang bertugas,
kasir menerima pembayaran dan mencatatnya di sistem POS.

Pelanggan menuju meja yang telah tersedia.

Juru masak yang menerima pesanan melalui sistem POS di kitchen kemudian
menyiapkan pesanan makanan dan mencatat persediaan, crew/runner yang
bertugas mengambil pesanan dan mengantarkannya ke meja pelanggan.
Crew/Runner yang bertugas di pantry menerima pesanan yang tercetak
melalui sistem POS dan menyiapkannya, lalu melakukan pencatatan
persediaan.

Crew/Runner kemudian mengantar pesanan minuman ke meja pelanggan.
Pelanggan kemudian menyantap pesanan yang telah diantar.

Pelanggan keluar melalui pintu keluar Rumah Makan Babakaran.
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2. a. Proses yang memiliki potensi terjadi kesalahan yaitu pada onstage contact

person dan support processes.

b. Ada dua jenis kesalahan yang terjadi :

Karyawan tidak memberitahukan prosedur pemesanan kepada pelanggan.

Informasi jumlah persediaan produk yang salah oleh kasir.

3. Penyebab kesalahan pada proses penghantaran jasa yaitu :

a.

Kesalahan pada ‘“karyawan tidak memberitahukan prosedur pemesanan

kepada pelanggan™ :

Prosedur

Tidak ada prosedur tertulis tentang prosedur pemesanan.
Personel

- Karyawan terlalu lelah bekerja.

- Sikap karyawan kurang cepat (sigap).

Kesalahan “informasi jumlah persediaan produk yang salah oleh kasir” :

Personel

- Kelalaian karyawan dalam menyiapkan alat pendukung sistem POS.

- Bagian kitchen dan pantry salah mencatat persediaan produk.

- Kasir tidak melakukan pengecekan ulang sebelum menerima
pesanan dan pembayaran.

Prosedur

- Kurangnya koordinasi saat pergantian shift.

- Tidak ada prosedur tertulis tentang pencatatan persediaan.

Informasi

Kasir mendapatkan informasi persediaan yang tidak tepat (salah).

Peralatan

Sistem POS (hardware) yang digunakan belum berfungsi dengan benar.

Usulan perbaikan dan pencegahan yang dapat diberikan terkait dengan

permasalahan yang terjadi di Rumah Makan Babakaran digolongkan menjadi

empat bagian, yaitu :

a. Prosedur

Membuat prosedur tertulis mengenai prosedur pemesanan, pencatatan

persediaan, dan prosedur pergantian shift.
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- Membuat x-banner mengenai prosedur pemesanan dan daftar menu.
- Membuat lembar form pengecekan jika karyawan sudah mencatat
data terakhir ketersediaan produk setiap pergantian shift kerja.
b. Personel
- Melakukan on-the-job training bagi karyawan baru dan merevisi
sistem rekrutmen dan seleksi.
- Menambah jumlah karyawan yang bertugas.
- Membuat lembar absensi karyawan, membeli mesin clock card, dan
menerapkan sanksi keterlambatan.
- Membuat peraturan jam masuk kerja secara tertulis.
- Membagi tanggung jawab karyawan yang bertugas untuk
menghindari kesalahan pencatatan.
- Melakukan on-the-job training kepada kasir yang bertugas.
c. Informasi
- Melakukan pengecekan ketersediaan produk setiap pelanggan akan
melakukan pemesanan.
d. Peralatan
- Membuat lembar form pengecekan mengenai set-up peralatan.

5.2 Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan di Rumah Makan Babakaran
Bandung, teradapat saran yang dapat diberikan dan dapat digunakan oleh perusahaan
dalam menyelesaikan permasalahan yang terjadi dalam proses penghantaran jasa
dilihat dari tingkat kemudahan dan kepentingannya menurut penulis. Saran yang dapat
diberikan untuk Rumah Makan Babakaran, sebagai berikut :
1. Membuat prosedur tertulis mengenai prosedur pemesanan, pencatatan persediaan,
dan prosedur pergantian shift.
Perusahaan dapat membuat prosedur tertulis mengenai pemesanan makanan,
pencatatan persediaan, dan prosedur pergantian shift untuk mencegah terjadinya
kesalahan karyawan dalam menjalankan pekerjaannya. Dengan adanya prosedur
tertulis, karyawan mendapatkan informasi yang jelas mengenai hal-hal yang harus

dilakukan oleh karyawan.
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Membuat x-banner mengenai prosedur pemesanan dan daftar menu.

Perusahaan disarankan untuk membuat x-banner mengenai prosedur pemesanan
dan daftar menu sebanyak dua buah yang bisa diletakkan di bagian depan ketika
pelanggan memasuki Rumah Makan Babakaran.

Membuat lembar form pengecekan jika karyawan sudah mencatat data terakhir
ketersediaan produk setiap pergantian shift kerja.

Untuk menghindari kelalaian karyawan saat pergantian shift kerja disarankan agar
perusahaan dapat membuat lembar form pengecekan pergantian shift yang
berguna untuk memastikan karyawan melakukan pencatatan persediaan sebelum
melakukan pergantian shift, sehingga karyawan pada shift selanjutnya
mendapatkan informasi persediaan produk yang akurat.

Melakukan on-the-job training bagi karyawan baru dan merevisi sistem
rekrutmen dan seleksi.

Untuk mempersingkat waktu perusahaan dapat mengadakan program pelatihan
berbentuk on-the-job training kepada karyawan baru yang bertugas agar dapat
melakukan pekerjaan sesuai dengan prosedur yang ada di perusahaan untuk
melakukan perbaikan. Perusahaan juga dapat merevisi sistem rekrutmen dan
seleksi karyawan yang selama ini sering dilaksanakan secara terburu-buru.
Menambah jumlah karyawan yang bertugas.

Perusahaan dapat menambah jumlah karyawan yang bertugas untuk melayani
pelanggan dengan melakukan alih daya (outsource) di akhir pekan.

Membuat lembar absensi karyawan, membeli mesin clock card, dan menerapkan
sanksi keterlambatan.

Diusulkan untuk perusahaan dapat membuat absensi karyawan, membeli mesin
clock card, dan menerapkan sanksi keterlambatan. Hal ini diharapkan dapat
mengurangi tingkat keterlambatan karyawan.

Membuat peraturan jam masuk kerja secara tertulis.

Perusahaan dapat membuat peraturan mengenai jam masuk kerja secara tertulis,
sehingga mengurangi kelalaian karyawan. Peraturan jam kerja ini sebaiknya di
tanda tangani oleh karyawan dalam perjanjian kerja yang disepakati di Rumah
Makan Babakaran.
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8.

10.

11.

Membagi tanggung jawab karyawan yang bertugas untuk menghindari kesalahan
pencatatan.

Perusahaan disarankan untuk membagi tanggung jawab karyawan yang bertugas
untuk mencatat persediaan kepada karyawan lain yang tidak bertugas untuk
menyiapkan pesanan pelanggan agar menghindari kesalahan yang terjadi terutama
pada jam-jam sibuk.

Melakukan on-the-job training kepada kasir yang bertugas.

Untuk mempersingkat waktu perusahaan disarankan mengadakan program
pelatihan kepada kasir yang bertugas berbentuk on-the-job training agar kasir
yang bertugas dapat melakukan pekerjaan sesuai dengan prosedur yang ada di
perusahaan untuk melakukan perbaikan.

Melakukan pengecekan ketersediaan produk setiap pelanggan akan melakukan
pemesanan.

Disarankan agar kasir yang bertugas harus melakukan pengecekan ketersediaan
produk setiap pelanggan akan melakukan pemesanan, sehingga akan menghindari
kesalahan pemberitahuan informasi jumlah persediaan produk yang salah kepada
pelanggan.

Membuat lembar form pengecekan mengenai set-up peralatan.

Perusahaan disarankan membuat lembar form pengecekan setiap karyawan sudah
melakukan set-up peralatan. Lembar form ini diisi oleh koordinator yang ditunjuk

perusahaan dan diisi setelah set-up dilakukan oleh karyawan yang bertugas.
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