BAB 5
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Setelah melakukan penelitian pada Waroeng Laris Manis menggunakan metode
observasi dan wawancara serta menggunakan metode service blueprint terhadap
proses penghantaran jasa yang terjadi, maka diperoleh kesimpulan sebagai berikut:
1. Proses penghataran jasa pada Waroeng Laris Manis:

a. Konsumen memasuki Waroeng Laris Manis.

b. Konsumen disambut oleh pelayan.

Konsumen melihat dan melakukan pesanan.
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Pelayan melakukan pengecekan ketersediaan produk.
Pelayan menyiapkan pesanan.
Konsumen melakukan pembayaran pada kasir.

Pelayan mengantarkan makanan.
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Konsumen menyantap makanan dan minuman.
i. Konsumen meninggalkan Waroeng Laris Manis.
. Pelayan melakukan kegiatan pembersihan meja.

2. Proses penghantaran jasa pada Waroeng Laris Manis yang sering terjadi
kesalahan terdapat pada onstage contact person dan support process. Kesalahan-
kesalahan tersebut terjadi pada kegiatan-kegiatan:

a. Pada onstage contact person:
- Menerima pesanan (ditunjukkan pada titik F1) berupa kesalahan “Pelayanan
kepada konsumen yang lambat”.
- Mengantar makanan dan minuman (ditunjukkan pada titik F3) berupa
kesalahan “Mengantarkan makanan dan minuman kepada konsumen”.
- Pembersihan meja (ditunjukkan pada titik F4) berupa kesalahan
“Pembersihan meja yang lambat”.
b. Pada support process: Catatan persediaan produk dan pesanan (ditunjukkan
pada titik F2) berupa kesalahan “Pencatatan persediaan produk™.

3. Penyebab kesalahan pada proses penghantara jasa sebagai berikut:

a. Kesalahan ”Pelayanan konsumen yang lambat™:
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» Personel: Pelayan membantu menerima pesanan dan melayani konsumen
yang terlalu banyak
+ Peralatan: Model etalase.
b. Kesalahan “Pencatatan persediaan produk”:
» Personel: Karyawan lupa mencatat.
* Metode: Belum ada standar operasi pelayanan tertulis.
+ Peralatan: Kurang memadai.
c. Kesalahan “Mengantarkan makanan dan minuman kepada konsumen”:
* Metode: Konsumen tidak diberikan tanda nomor pesanan.
» Peralatan: Tidak memiliki tanda nomor pesanan.
d. Kesalahan “Pembersihan meja yang lambat”:
» Personel: Jumlah karyawan yang membersihkan meja kurang pada jam sibuk.
* Metode: Cara membersihkan meja yang kurang efisien.
» Peralatan: Peralatan kurang tepat.
. Usulan perbaikan dan pencegahan yang dapat dilakukan Waroeng Laris Manis
untuk mengatasi masalah-masalah yang terjadi:
a. Usulan perbaikan dan pencegahan pada masalah “Pelayanan konsumen yang
lambat™:
- Personel:
» Perbaikan: Menambah karyawan paruh waktu pada jam sibuk.
» Pencegahan: Menambah jumlah karyawan
- Peralatan:
» Perbaikan: Memperbaiki metode penataan makanan.
» Pencegahan: Mengganti etalase makanan.
b. Usulan perbaikan dan pencegahan pada masalah “Pencatatan persediaan
produk’:
- Personel:
» Perbaikan: Briefing setiap pagi dan tanda peringatan.
- Metode:
» Perbaikan: Pembuatan standar operasi pelayanan tertulis

- Peralatan:
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» Perbaikan: Pengembangan peralatan.
* Pencegahan: peninjauan ulang peralatan secara berkala
c. Usulan perbaikan dan pencegahan pada masalah “Mengantarkan makanan dan
minuman kepada konsumen”:
- Metode:
» Perbaikan: Pemberian tanda nomor meja.
- Peralatan:
» Perbaikan: Pemberian tanda nomor meja
d. Usulan perbaikan dan pencegahan pada masalah “Pembersihan meja yang
lambat™
- Personel
» Perbaikan: Penambahan karyawan paruh waktu pada jam sibuk
- Metode
» Perbaikan: Pemberian pelatihan
- Peralatan
» Perbaikan: Pengembangan peralatan

» Pencegahan: Peninjauan peralatan secara berkala

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian pada Waroeng Laris Manis, diajukan saran yang dapat

dilakukan pihak Waroeng Laris Manis untuk menyelesaikan masalah yang terjadi

dimulai dari saran yang tingkat kemudahannya rendah sehingga dapat diterapkan

sesegera mungkin oleh pihak Waroeng Laris Manis:

1. Melakukan briefing, pemberian pelatihan, standar operasi pelayanan tertulis, dan
membuat tanda peringatan.
Kegiatan briefing, pemberian pelatihan, standar operasi pelayanan tertulis, dan
membuat tanda peringatan bertujuan memperbaiki permasalahan yang diakibatkan
oleh faktor personel dan metode. Kegiatan briefing dilakukan pada pagi hari sebelum
melakukan aktivitas guna mengingatkan karyawan pada pembagian kerja sesuali
peran yang dimiliki. Pemberian pelatihan diperuntukkan kegiatan pembersihan meja
oleh karyawan. Standar operasi pelayanan tertulis berguna agar karyawan mengetahui

secara jelas pembagian kerja agar dapat berfokus bekerja sesuai dengan
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pembagian kerjanya. Kemudian pembuatan tanda peringatan berguna membantu
karyawan mengingat prioritas pekerjaannya serta pekerjaan yang sering terlupakan.

. Pemberian tanda nomor pesanan.

Pembuatan nomor meja berguna membantu dalam mengatasi kesalahan
“pengantaran makanan dan minuman pada konsumen” di Waroeng Laris Manis.
Dengan adanya tanda nomor meja, memudahkan pekerjaan pelayan dalam
mencari konsumen yang perlu diantarkan pesanannya sehingga diharapkan
kesalahan ini dapat diminimalisir dengan melaksanakan usulan perbaikan ini.

. Pengembangan peralatan.

Pengembangan peralatan ini dilaksanakan pada perbaikan kesalahan yang
disebabkan oleh faktor peralatan. Dalam permasalahan yang terjadi pada Waroeng
Laris Manis, peralatan yang perlu dikembangkan antara lain:

» Pengembangan format catatan persediaan.

» Pengembangan papan tulis.

» Pengembangan ember untuk mengangkat piring dan gelas kotor.

» Penambahan lap chaimos untuk membantu pembersihan meja.

. Memperbaiki metode penataan makanan.

Metode penataan makannan perlu dilakukan perbaikan. Perbaikan yang dilakukan
adalah penataan jenis makanan dengan mengelompokkan makanan yang mirip.
Seperti makanan yang digoreng, sayur, serta masakan daging. Hal ini bertujuan
agar memudahkan dalam pengambilan makanan serta membantu konsumen
memilih makanan lebih cepat.

. Menambah karyawan paruh waktu pada jam sibuk

Dalam upaya memberikan pelayanan yang lebih cepat kepada konsumen, penulis
menyarankan menambah karyawan paruh waktu pada waktu jam sibuk. Usulan
ini bertujuan untuk membantu karyawan Waroeng Laris Manis dalam melayani
konsumen, penulis juga menyarankan penambahan karyawan paruh waktu yang
diambil dari karyawan Mamilin Bakery pada saat jam sibuk.

. Peninjauan peralatan secara berkala.

Peninjauan peralatan juga perlu dilakukan sebaiknya satu minggu sekali agar

keadaan peralatan tetap maksimal. Peralatan yang ditinjau seperti alat pencatatan

50



persediaan produk, papan tulis, serta alat pembersihan meja. Peralatan dengan
kondisi maksimal dapat membantu pelayanan menjadi lebih baik dan lebih cepat.

. Mengganti etalase makanan.

Penggantian etalase pada Waroeng Laris Manis menjadi etalase yang lebih
terbuka dapat membantu pelayan mempercepat kegiatan pengambilan makanan.
Karena, dengan penggunaan etalase yang terbuka, pelayan dapat mengambil

makanan dengan lebih cepat.
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