PERBAIKAN KUALITAS PELAYANAN PADA PUJASERA WARUNG
RAKYAT KAHURIPAN DENGAN PENDEKATAN LEAN SERVICE
(STUDI KASUS: PUJASERA WARUNG RAKYAT KAHURIPAN)

Arga Zanuar Sang Putra dan Hari Supriyanto
Teknik Industri, Fakultas Teknologi Industri, Institut Teknologi Sepuluh Nopember (ITS)
JI. Arief Rahman Hakim, Surabaya 60111
E-mail: argazanuarsp@yahoo.com ; harigivie@ie.its.ac.id

Penelitian yang dilakukan di pujasera Warung Rakyat
Kahuripan bertujuan untuk meningkatkan kualitas pelayanan.
Masalah yang dihadapi adalah masih terdapat aktifitas non
value added yang berdampak pada lost opportunity dalam
mendapatkan pelanggan. Hal ini adalah suatu masalah yang
besar dalam bisnis jasa. Loyalitas pelanggan adalah kunci
utama dalam meraih kesuksesan dalam bidang jasa. Maka dari
itu peningkatan kualitas pelayanan (service) sangat
dibutuhkan.

Proses peningkatan kualitas pelayanan pada pujasera
Warung Rakyat Kahuripan dilakukan dengan cara mengetahui
aliran proses pelayanan yang terjadi didalamnya dengan
menggunakan blueprint service. Dari blueprint service dapat
diketahui segala macam aktifitas yang terjadi di dalam
pujasera Warung Rakyat Kahuripan. Segala aktifitas yang
sudah diketahui tersebut kemudian dapat diidentifikasi apakah
merupakan aktifitas value added, non value added atau
necessary non value added. Berdasarkan hasil analisa aktifitas
berdasarkan blueprint service dapat disimpulkan bahwa
sebanyak 44% aktifitas termasuk dalam aktifitas value added,
56% merupakan aktifitas non value added, dan 0% termasuk
kedalam aktifitas necessary non value added

Kata Kunci : Seven Tools, , Root Cause Analysis, dan
Blueprint service.

I. PENDAHULUAN

Pada awalnya pujasera merupakan sebuah tempat
yang menyediakan berbagai jenis menu makanan maupun
minuman. Namun saat ini, pujasera berkembang selain
menjadi tempat makan sekaligus menjadi  tempat
berkumpulnya komunitas atau sekedar tempat berkumpul
dengan teman atau keluarga. Dalam studi kasus ini peneliti
mengambil objek yang berlokasi di JI. Penataran 17 Pacar
Keling Kota Surabaya, dengan nama “WRK” dengan
kepanjangan Warung Rakyat Kahuripan. WRK adalah sebuah
pujasera sederhana yang menyediakan berbagai macam
kuliner yang menarik. Makanan serta minuman yang
ditawarkan dapat dinikmati mulai dari kalangan anak-anak
sampai dewasa. Oleh karena itu, pelayanan (service) harus
ditingkatkan.  Aliran informasi proses layanan yang
berlangsung di pujasera Warung Rakyat Kahuripan dapat
dilihat pada gambar 1.2 sebagai berikut:
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Gambar 1.2 Blueprint Aliran Informasi Proses Pelayanan

Berdasarkan kegiatan pelayanan pada gambar 1.2
yang berlangsung di pujasera Warung Rakyat Kahuripan
masih terdapat non value added activity atau sering disebut
waste. Dalam memberikan value added di pujasera Warung
Rakyat Kahuripan harus mampu mengidentifikasi faktor-
faktor non value added dengan menggunakan konsep seven
waste antara lain Overproduction, Defects, Unnecessary
inventory, Inappropriate processing, Transportation, Waiting,
Unnecessary motion, dan Opportunity Lost. Waste yang terjadi
didalam proses pelayanan di pujasera Warung Rakyat
Kahuripan akan menimbulkan dampak yang tidak diinginkan
yaitu opportunity lost dimana akan terjadi hilangnya
kesempatan dalam memperoleh customer. Ada beberapa hal
yang terjadi yang merupakan waste di pujasera Warung
Rakyat Kahuripan Contohnya: masih terjadi complain dari
customer / pelanggan karena menunggu pelayanan yang lama,
dan membuat ada kemungkinan customer meninggalkan
lokasi. Selain itu juga masih kurang baik nya proses alur
layanan kepada customer dan Perlakuan pelayanan kepada
customer yang masih belum sama. Hal ini jelas memberikan
pandangan yang buruk tentang kualitas service di pujasera
Warung Rakyat Kahuripan.

Oleh karena itu pada penelitian tugas akhir ini
menggunakan konsep lean service. Dimana konsep lean
service adalah metode yang digunakan untuk meningkatkan
pelayanan melalui penerapan pelayanan yang sesuai,
peningkatan kecepatan pelayanan, dan peningkatan respon
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terhadap kebutuhan pelayanan dengan cara memfokuskan
pada bagian pelayanan yang dianggap penting (Kim et
al,2006).

Il. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Lean Service

Lean didefinisikan sebagai metoda dalam
menghilangkan  sesuatu yang bersifat waste. Waste
didefinisikan sebagai segala macam hal yang tidak memberi
nilai tambah. Lean adalah sebuah pendekatan sistematis yang
bertujuan untuk meningkatkan kualitas, keamanan, efisiensi
(Kim et al.,2006).

2.2 ldentifikasi Waste Service

Waste merupakan hasil dari penggunaan yang berlebih dari
sumber daya yang di butuhkan untuk menghasilkan produk
maupun jasa. Waste dapat diartikan sebagai aktivitas non
value added yang tidak memberikan nilai tambah bagi sebuah
proses. Peter Hines dan David Taylor (2000) mengidentifikasi
seven waste di dalam sektor manufaktur sebagai berikut :

Tabel 2.1 Waste Manufaktur

Jenis waste di atas merupakan jenis waste dari
manufaktur. Jenis waste di dalam manufaktur tentu berbeda
dengan waste didalam perusahaan jasa berikut ini gambaran
umum mengenai waste dalam service :

Tabel 2.2 Waste Service

5 yvoge Definsisi dalam waste
o | Manufaktur
Proses melakukan pelayanan vyang
1 | Over berlebihan kepada konsumen tanpa
Production memperhitunggkan timbal baliknya
) Proses menunggu kedatangan informasi
Waiting atau menunggu prosedur urutan service
Perpindahan yang berlebihan dari proses
3 pelayanan kepada konsumen sehingga
Transportati | berdampak pada pemborosan waktu,
on effort, dan biaya
Inappropria
4 | te Ketidaksesuaian =~ metode  pelayanan
Processing kepada konsumen
Penyimpanan persediaan service atau
5 | Excess melakukan prosedur service terlalu lebih
Inventory awal dari kebutuhan service konsumen
6 Unnescessa | Perlakuan proses pelayanan yang kurang
ry Motion efektif dan efisien kepada konsumen
7 Kesalahan proses dari suatu penerapan p
Defects elayanan

Sumber: George (2003)

2.3 Blueprint
Dalam mengembangkan suatu bentuk pelayanan/jasa

No Wasts Definsisi dalam waste
Manufaktur
1 Over Produksi terlalu banyak dan terlalu
Production banyak sehingga inventori berlebih
Proses menunggu kedatangan
) operator, material, informasi,
peralatan dan prosedur yang harus
Waiting diselesaikan
Berlebihan  pergerakan  orang,
3 informasi atau barang sehingga
Transportation | terbuang tenaga, waktu dan biaya
Ketidaksesuaian
proses/metode operasi
4 produksi yang  diakibatkan oleh
Inappropriate | pengguna tool yang tidak sesuai
Processing dengan fungsinya
Berlebihan  penyimpanan  dan
keterlambatan  informasi  atau
5 produk, sehingga biaya yang
Excess berlebih dan penurunan pelayanan
Inventory pelanggan
Konsep ergonomis pada tempat
6 kerja, dimana operator melakukan
Unnescessary | gerakan-gerakan yang seharusnya
Motion bisa dihindar
Sering kesalahan dalam dokumen,
7 kualitas produk masalah, atau
Defects kinerja pengiriman bermasalah

Sumber: Peter Hines dan David Taylor (2000)

baru atau meningkatkan jasa yang ada, diperlukan suatu

perangkat yang disebut Cetak biru Pelayanan (service

blueprint). Di dalam blueprint terdapat 5 komponen utama,
aitu:

{ a.  Customer action kegiatan atau aktivitas yang
dilakukan oleh pelanggan saat mulai memasuki
layanan jasa hingga keluar dari layanan jasa.

b. Physical avidence : bukti fisik yang ada pada suatu
aktivitas jasa yang biasanya membuat jasa tersebut
menjadi tangible.

c. On stage contact person : orang yang berhubungan
langsung dengan pelanggan.

d. Back stage contact person orang yang tidak
berhubungan langsung dengan pelanggan.

e.  Support process : sistem pendukung kegiatan jasa
yang membuat jasa berjalan sebagaimana mestinya.

2.5 RCA (Root Cause Analysis)

Menurut Doggett (2005) di setiap permasalahan
terdapat suatu penyebab masalah di dalamnya sehingga untuk
menyelesaikan permasalahan diperlukan identifikasi dari
penyebab masalah dan langkah-langkah untuk mengeliminasi
penyebab tersebut.



3.1 Identifikasi Proses Pelayanan Pada Pujasera Warung

aktifitas yang terjadi pada proses pelayanan di pujasera
Warung Rakyat Kahuripan tersebut memiliki aktifitas value
added (VA), non value added (NVA), dan necessary non
Berikut

I11.  HASIL DAN DISKUSI

Rakyat Kahuripan

Berdasarkan Blueprint Service didapatkan aktifitas-

value added (NNVA).
aktifitasnya.

Tabel 3.1 Identifikasi Aktifitas Pada Proses Pelayanan di

adalah Kklasifikasi

pujasera Warung Rakyat Kahuripan

membuatkan
pesanan

B Pengiriman Pesanan

Kasir menunjukkan
meja konsumen

E1 | kepada bartender v
Bartender
mengirimkan
pesanan ke meja

E2 | konsumen %

B Pembayaran

Kasir melakukan
total pembayaran
dengan nota

F1 | pesanan \

Kasir melakukan
total pembayaran
F2 | tanpa nota pesanan V

Persentase 50% 31% 19%

) 45 Keterangan
Kode Tipe Aktivitas
VA | NVA | NNVA
A Kedatangan Konsumen
Konsumen
memarkir
Al | kendaraan v
Konsumen
memilih tempat
A2 | duduk %
B Proses Pemesanan
Konsumen
B1 | mengambil menu v
Konsumen menulis
pesanan di nota
B2 | pesanan v
Konsumen
menyerahkan nota
B3 | pesanan v
Konsumen
memesan tanpa
B4 | nota pesanan \
C Penerimaan Pesanan
Kasir menerima
C1l | pesanan tanpa nota
Kasir menerima
pesanan dengan
C2 | nota pesanan %
Kasir
memverifikasi
pesanan konsumen
C3 | ke meja konsumen v
D Pembuatan Pesanan
Kasir menyerahkan
nota pesanan ke
D1 | bartender %
Kasir
menyampaikan
pesanan tanpa nota
D2 | ke bartender
D3 | Bartender \

3.2 ldentifikasi Waste Kritis

Berdasarkan hasil pengamatan langsung aktifitas
dan ditambah dengan brainstorming dengan pihak pujasera
Warung Rakyat Kahuripan, maka dapat diidentifikasi dari 7
waste yang terjadi ada 2 waste yang paling kritis yaitu waste

overproduction dan waste waiting.

3.4 Root Cause Analysis (RCA)
Berdasarkan waste kritis yang telah diketahui maka
dilakukan

mengidentifikasi penyebab akar terjadinya permasalahan

langkah berikutnya yang kemudian
dengan menggunakan RCA. Root Cause Analysis digunakan
untuk mengindentifikasi bagaimana kejadian yang tidak
diinginkan dapat terjadi dan apa yang menyebabkan hal-hal
tersebut dapat terjadi. Berikut root cause analysis dari waste

yang terjadi pada pujasera Warung Rakyat Kahuripan :

3.4.1 Root Cause Analysis Waste Overproduction
RCA dibuat agar dapat diketahui akar penyebab
dari sebuah permasalahan yang terjadi. Untuk mencari akar
penyebab dari waste yang terjadi digunakan metode Swhy.

Berikut adalah rekap RCA pada waste overproduction:



Tabel 3.2 Root Cause Analysis Waste Overproduction

3.4.2 Root Cause Analysis Waste Waiting
RCA (root cause analysis) dibuat agar dapat

mengetahui akar penyebab dari sebuah permasalahan yang

cause analysis) pada waste waiting:

terjadi. Untuk mencari akar penyebab dari waste yang terjadi
digunakan metode 5why. Berikut adalah rekap RCA (root

Tabel 3.3 Root Cause Analysis Waste Waiting

Waste Sub Waste Why 1 Why 2
Kurang baik Tidak ada
nya aliran nomor
proses prioritas
customer pembuatan pembuatan
Waiting lgzr;txanngggat:] pesanan pesanan
pesanan kerancuan Koordinasi
dalam proses | yang kurang
pengiriman antara kasir
pesanan oleh | dan pegawai
karyawan (bartender)
Why 3 Why 4 Why 5
Fungsi Kontrol dari
penerima pesanan Komunikasi
customer kepada antar pegawai
pegawai (bartender) kurang baik
kurang baik
Tidak adanya nomor meja

Waste Sub Waste Why 1
Verifikasi ulang KiasIrigang
tanggap dalam
nota pesanan kepada :
cuStoraas menerima pesanan
customer
Perhitungan total
pembayaran
dengan nota
pesanan
Perhitungan ulang
total pembayaran
Over pesanan customer Perhitungan total
ducti pembayaran tanpa
production nota pesanan
Human Error
Pembuatan pesanan
customer secara Komunikasi yang
berlebihan kurang baik antar
bartender dengan
kasir
Why 2 Why 3 Why 4 Why 5
kurang
memahami | Beban kerja BelNiega
kondisi ang tinggi SOP yang
yang tingg baik
produk
Nota
pesanan
tidak kurangnya
dijadikan kedisiplinan
acuan dalam kasir
total
pembayaran Belum ada
Tidak S ]
adanya
pencacatan kurangnya
pesanan kedisiplinan
customer kasir
di nota
pesanan
Beban kerja
tinggi Belum ada
SOP yang
Beban kerja baik
yang tinggi

3.5 Usulan-usulan Perbaikan untuk Mengurangi Waste

Waste  kritis  yang pertama adalah  waste
overproduction dimana waste ini terjadi karena masih
banyaknya aktivitas proses pelayanan yang dilakukan secara
berlebihan kepada konsumen tanpa memperhitungkan timbal
baliknya. Akar permasalahan yang terjadi karena masih belum
adanya SOP yang baik yang diterapkan di pujasera Warung
Rakyat Kahuripan. Usulan perbaikan utama yang sebaiknya
digunakan adalah dengan membangun SOP yang baik dan
menjadikannya suatu kebiasaan dan etos kerja yang baik
dengan mengikuti SOP yang dibuat. Berikut ini adalah SOP
yang dirancang untung membangun budaya proses pelayanan

yang baik sesuai dengan pujasera Warung Rakyat Kahuripan.
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Gambar 3.1 Standard Operﬁng Prosedure WRK

Waste kritis selanjutnya adalah waste waiting dimana
permasalahan utamanya adalah masih banyaknya komplain
dari dari pelanggan karena kedatangan pesanan yang lama.
Aliran komunikasi yang yang kurang baik membuat banyak
masalah seperti kurang jelasnya nota pesanan, tidak adanya
fungsi kontrol oleh Kasir kepada bartender atas pesanan-
pesanan customer baik yang sudah dibuat atau yang belum
dibuat. usulan perbaikan untuk waste waiting adalah dengan
menggunakan kartu Kontrol. Berikut adalah rancangan kartu

kontrol sebagai usulan perbaikan untuk waste waiting.

Penjlz:\;han Lokasi Konsumen
Prioritas ke - 1
2
3
a4
Kasir 5
6
7
8
Bartender 9
10
11

Total Pembayaran | |

Gambar 3.2 Kartu Kontrol Pelayanan

Kartu kontrol adalah sebuah tools yang digunakan
untuk mempermudah pekerja proses pelayanan. Diman
informasi pesanan yang diterima dari konsumen oleh kasir
dapat diterusakan dengan baik kepada bartender sehingga
bartender dan kasir tahu apa yang sebelum, saat dan sesudah
proses pelayanan itu dilakukan. Kartu kontrol membuat
pekerjaan menjadi jelas dan mudah dikontrol. Selain itu juga
nomor meja harus ada agar pada saat proses pengiriman
pesanan bisa berjalan cepat.

3.6 Analisa Blueprint

Setelah dilakukan analisa waste yang terjadi pada
pujasera Warung Rakyat Kahuripan dan kemudian dicari
waste Kritis yang paling berpengaruh pada proses pelayanan di
pujasera Warung Rakyat Kahuripan dapat diketahui bahwa
waste yang paling berpengaruh pada proses pelayanan adalah
waste overproduction dan waste waiting. kedua waste tersebut
dapat dilihat pada blueprint eksisting terdapat pada semua
proses yang terjadi pada saat penerimaan pesanan customer
sampai pesanan tersebut dikirim ke meja customer. berikut
adalah letak kedua waste tersebut pada blueprint eksisting di

pujasera Warung Rakyat Kahuripan.

Customer Customer Customer Qs Customer Customer Customer
Masuk Memiin Melakukan Keluar Dari

— melakukan T Menerima  —> ——
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Pesanan Pembayaran
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Memasak

Mesin Kasir

Gambar 3.3 aktifitas non value added pada WRK

Waste overproduction terjadi pada saat proses pesanan
oleh customer, dan karyawan (kasir) sebagai penerima
pesanan. Sistematis penerimaan pesanan dari customer oleh

kasir sampai dengan pengiriman nota pesanan kepada



bartender masih belum baik. Masih terjadi penerimaan
pesanan dari customer secara berbeda, dimana customer
memesan ada yang menggunakan nota dan nada yang tidak
menggunakan nota. Selain hal tersebut juga proses pembuatan
pesanan yang tidak rapi dan tidak teratur. Tidak adanya
prioritas pembuatan pesanan juga terkadang menjadi salah
satu faktor penting sehingga terjadi waiting. dengan
mengetahui posisi letak waste kritis yang terjadi dan juga
usulan-usulan perbaikan yang telah dibuat maka blueprint
pujasera Warung Rakyat Kahuripan dapat diperbaiki. Berikut
ini adalah tampilan blueprint perbaikan pujasera Warung

Rakyat Kahuripan.

BLUEPRINTFERBAKAN PASERA WARUNG RAKYAT ARLRIPAN
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Gambar 3.4 Blueprint perbaikan Warung Rakyat Kahuripan

1IV. KESIMPULAN

6.1 Kesimpulan

Kesimpulan yang dapat diberikan pada penelitian
ini adalah sebagai berikut:
1. Pengumpulan data mengenai waste yang terjadi (waste

kritis) dan memberikan dampak pada kinerja proses
pelayanan pada pujasera Warung Rakyat Kahuripan
adalah overproduction dan waiting.

2. Subwaste kritis utama yang terjadi pada proses pelayanan
di pujasera Warung Rakyat Kahuripan adalah pada waste
overproduction masih belum adanya SOP yang baik
yang diterapkan dan membuat banyaknya aktifitas non
value added. Sedangkan pada waste Waiting berupa

masih kurangnya baiknya komunikasi antar bartender
dengan kasir dan aliran informasi yang kurang baik antar
keduanya.

3. Dengan diketahuinya akar permasalahan dari tiap waste
yang terjadi di pujasera Warung Rakyat Kahuripan.
Kemudian dapat dicari perbaikan dari tiap akar
permasalahan tersebut. Pada akar permasalahan di waste
overproduction diketahui bahwa perbaikan yang harus
dilakukan adalah dengan mennggunakan SOP pada
proses pelayanan terutama pada proses penerimaan
pesanan dan pembuatan pesanan. Kemudian pada waste
waiting diketahui bahwa perbaikan yang harus dilakukan
adalah dengan membuat kartu kontrol sebagai tools yang
membantu kerja kasir dan bartender sehingga membuat
pekerjaan menjadi mudah dan lebih teratur.

6.2 Saran

Saran dan masukan dapat diberikan pada penelitian
ini. Berdasarkan hasil penelitian ada beberapa saran yang bisa
penulis sampaikan yaitu perlu nya penambahan jumlah
pegawai, kemudian perlu membiasakan budaya kerja yang
baik dengan menjalankan job desknya masing-masing sesuai
SOP yang sudah dibuat. Selain itu penambahan jumlah kursi
dan meja untuk customer juga sangat penting. Terakhir saran
dari penulis adalah terus tingkatkan budaya santu dalam

melayani customer.
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