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.  Latar 
Belakang 

4 



Copyright © Wondershare Software 

Discovering and Growth for Excellent Result. 
PMI® Global R.E.P. ID No. 3200 5 

SURABAYA 
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Badan Pusat 
Statistik Jawa Timur 
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Berdasarkan fakta tersebut, 
maka dapat dikatakan bahwa 

bisnis Restoran dan Café 
berkembang dengan sangat 

pesat di Surabaya  
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 Hal tersebut dapat dilihat 
dari pertumbuhan jumlah 

restoran dan café yang 
terus meningkat setiap 

tahunnya. jumlah restoran 
dan café di Surabaya 

mengalami peningkatan 
sebesar 15% hingga 20% 

setiap tahunnya.  
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   Potensi pasar 

   potensial bagi 

   bisnis kuliner 

   untuk 
berkembang 
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• Warung Rakyat Kahuripan 
adalah sebuah pujasera 
sederhana yang  

          menyediakan berbagai 
          macam kuliner yang menarik 

dan dapat dinikmati mulai dari 
kalangan anak-anak sampai 
dewasa. 

• Jalan Penataran 17, Pacar 
Keling Surabaya. 

• Memiliki 5 orang karyawan 
• Jam buka 08.00 – 00.00 
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Layout 
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Peta Lokasi 
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Kualitas  
Pelayanan   arus Baik 

Harus Baik 
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 Bagaimana Meningkatkan Kualitas 

Pelayanan 

Dan Meminimalisasi waste pada 
proses service dengan pendekatan 

Lean Service. 

Perumusan Masalah 
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Tujuan Penelitian 

Memberikan rekomendasi solusi alternatif perbaikan 
terhadap waste kritis yang terjadi. 

Mengetahui waste kritis yang terjadi dalam pelayanan di 
WRK. 

Mengidentifikasi waste yang terjadi dalam proses pelayanan di 
WRK. 
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Manfaat Penelitian 

Mengurangi aktivitas 
non value added  
yang berperan  
penting untuk 
peningkatan 
kepuasan 
pelanggan Pujasera 
Warung Rakyat 
Kahuripan. 

Mengurangi waste 
dari proses service  
Yang berlebihan 
sehingga Pujasera 
Warung Rakyat 
Kahuripan dapat 
mencapai efisiensi 
dan efektifitas yang 
tinggi.  
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Ruang Lingkup 
Penelitian 
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Tinjauan Pustaka 
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LEAN 
Service 

Service 

Blueprint 

SEVEN 
WASTE 

RCA 
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Tahap 
Identifikasi 

27 

Metodologi Penelitian 
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Identifikasi 
Masalah 

• Mengenal 
secara 
umum objek 
amatan 
eksisting 

• Mengetahui 
masalah 
yang di 
hadapai 

Perumusan 
Masalah 

• Mengetahui 
masalah 
kritis dari 
objek 
amatan 

Penentuan 
Tujuan 

• Identifikasi 
goal yan 
akan dicapai 
dalam 
penelitian 

Study 
Pustaka 

• Lean 
Service 

• Seven 
Waste 

• Blueprint 
• RCA 

 

Survey 
Lapangan 

• Pengamatan 
secara 
langsung 
pada objek 
amatan 

Tahap 
Identifikasi 
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Pengumpulan & 
Pengolahan Data 

• Identifikasi proses service 
eksisting 

• Pemetaan proses aktifitas 
dengan blueprint service 

• Identifikasi waste yang sering 
terjadi 
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Analyze 

• Analisa mengenai Critical 
Waste. 

• Analisa Penyebab Critical 
Waste dengan RCA 

Improve 

• Melakukan Perbaikan Blueprint 
• Menentukan Alternatif 

Improvement 
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Kesimpulan dan 
saran 

• Menjawab Tujuan 
Penelitian 

• Dan memberikan 
saran dari hasil 
penelitian 
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Pengumpulan dan 
PENGOLAHAN  

DATA 
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Blueprint Awal 
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Kedatangan Konsumen 
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Proses Pemesanan 
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Penerimaan Pesanan 
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Pembuatan Pesanan 
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Pengiriman Pesanan 
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Pembayaran 
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Kode Tipe Aktivitas 
Keterangan 

VA NVA NNVA 
A Kedatangan Konsumen 

A1 Konsumen memarkir kendaraan v     
A2 Konsumen memilih tempat duduk v     
B Proses Pemesanan 

B1 Konsumen mengambil menu   v   
B2 Konsumen menulis pesanan di nota pesanan   v   
B3 Konsumen menyerahkan nota pesanan   v   
B4 Konsumen memesan tanpa nota pesanan v     
C Penerimaan Pesanan 

C1 Kasir menerima pesanan tanpa nota     V 
C2 Kasir menerima pesanan dengan nota pesanan v     
C3 Kasir memverifikasi pesanan konsumen ke meja konsumen   v   
D Pembuatan Pesanan 

D1 Kasir menyerahkan nota pesanan ke bartender v     
D2 Kasir menyampaikan pesanan tanpa nota ke bartender     V 
D3 Bartender membuatkan pesanan v     
E Pengiriman Pesanan 

E1 Kasir menunjukkan meja konsumen kepada bartender   v   
E2 Bartender mengirimkan pesanan ke meja konsumen v     
F Pembayaran  

F1 Kasir melakukan total pembayaran dengan nota pesanan v     
F2 Kasir melakukan total pembayaran tanpa nota pesanan     V 

Persentase 50% 31% 19% 
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IDENTIFIKASI 
 WASTE 
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Overproduction 

1. Memverifikasi kembali nota pesanan konsumen. 
2. Melakukan pembuatan ulang pesanan karena 

kesalahan informasi pesanan. 
3. Melakukan perhitungan ulang pesanan saat 

pembayaran. 
4. Pembuatan pesanan customer terlalu banyak 

42 
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Waiting 

Customer menunggu 
terlalu lama 
datangnya pesanan. 
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Transportation 

1. Belum adanya nomor meja membuat 
pergerakan pengiriman pesanan menjadi tidak 
terarah dan menimbulkan banyak gerakan 
perpindahan membuat pemborosan waktu dan 
tenaga. 

2. Penempatan letak outlet yang kurang efektif. 
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Innappopriate  
Processing 

1. Adanya perbedaan perlakuan pelayanan kepada 
customer.  

2. Kurang efektifnya proses penerimaan pesanan dan 
penginformasian kepada pegawai (bartender) dari 
kasir sehingga proses pembuatan pesanan tidak 
berjalan dengan cepat. 
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Adanya ketentuan min pembelian 
suatu produk dari pedagang yang 
harus dilakukan sehingga harus  
  melakukan pembelian   
         secara banyak.  

 

Inventory 
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1. Melakukan aktifitas pekerjaan yang tidak 
produktif pada waktu jam kerja seperti 
berbincang-bincang, berbicara di telepon, 
berjalan jalan di area kerja. 

2. Kasir atau bartender melakukan pembicaraan 
dengan customer yang tidak produktif 
(pembicaraan berlebihan, tidak fokus dan tidak 
sistematis). 

 

Unnecessary Motion 
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1. Keterlambatan datangnya pesanan membuat komplain 
dari customer karena ketidakakuratan dalam waktu 
pelayanan. 

2. Terjadinya kesalahan pengiriman pesanan ke customer.  
3. Terjadi kesalahan pembuatan pesanan. 
4. Terjadinya kerusakan pesanan seperti minuman yang 

tumpah atau jatuh saat proses mengantar pesanan. 
5. Terlalu banyak melakukan pembuatan pesanan 

customer. 
 
 

Defect 
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 Waste 
Overproduction 

 Waste Waiting 
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ANALISA  
DAN  

PEMBAHASAN 
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RCA  
(Root Cause Analysis) 
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RCA Waste Overproduction 
Waste Sub Waste Why 1 Why 2 Why 3 Why 4 Why 5 

Overproduction 

Verifikasi ulang 
nota pesanan 

kepada customer  

Kasir kurang 
tanggap dalam 

menerima 
pesanan 
customer  

kurang 
memahami 

kondisi produk 

Beban kerja 
yang tinggi 

Belum ada 
SOP yang baik 

  

Perhitungan 
ulang total 

pembayaran 
pesanan 
customer  

Perhitungan total 
pembayaran 
dengan nota 

pesanan 

Nota pesanan 
tidak dijadikan 

acuan dalam total 
pembayaran 

kurangnya 
kedisiplinan 

kasir 
Belum ada 

SOP yang baik 

  

Perhitungan total 
pembayaran 
tanpa nota 

pesanan 

Tidak adanya 
pencacatan 

pesanan 
customer di nota 

pesanan 

kurangnya 
kedisiplinan    

kasir  
  

Pembuatan 
pesanan 

customer  secara 
berlebihan 

Human Error Beban kerja tinggi 

Belum ada SOP 
yang baik 

    

Komunikasi yang 
kurang baik antar 
bartender dengan 

kasir 

Beban kerja yang 
tinggi 
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RCA Waste Waiting 
Waste Sub Waste Why 1 Why 2 Why 3 Why 4 Why 5 

Waiting 

customer 
menunggu 
kedatangan 

pesanan 

Kurang baik 
nya aliran 

proses 
pembuatan 

pesanan  

Tidak ada 
nomor 

prioritas 
pembuatan 

pesanan 

Fungsi Kontrol 
dari penerima 

pesanan 
customer 
kepada 
pegawai 

(bartender) 
kurang baik 

Komunikasi 
antar 

pegawai 
kurang baik 

  

kerancuan 
dalam proses 
pengiriman 

pesanan oleh 
karyawan 

Koordinasi 
yang kurang 
antara kasir 
dan pegawai 
(bartender) 

Tidak adanya 
nomor meja 
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Alternatif 
Perbaikan 
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Konsumen Kasir Kartu Kontrol BartenderLoker 1 Loker 2

Konsumen datang

Konsumen 
melakukan 
Pesanan

Memberi Menu 
dan Kartu Kontrol

Menyerahkan 
Kartu Kontrol dan 

Menu

Menerima Kartu 
Kontrol dan Menu

Verifikasi Pesanan 
dengan Kartu 

Kontrol

Melakukan 
Pembayaran

Melakukan Total 
Pembayaran

Mengisi Kartu 
Kontrol

Kartu Kontrol di 
letakkan di loker 

satu menandakan 
kartu kontrol 

belum diproses

Mengambil Kartu 
Kontrol dari loker 

1

Menunggu 
Pesanan

Membuatkan 
pesanan sesuai 

kartu kontrol
Mengisi Kartu 

Kontrol setelah 
pembuatan 

pesanan Kartu Kontrol di 
letakkan di loker 

satu menandakan 
kartu kontrol 

sudah diproses
Pengiriman 
Pesanan

Menerima 
Pesanan

Perbaikan Waste 
Overproduction 
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Perbaikan Waste Waiting 
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Analisa Blueprint Awal 
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Blueprint Perbaikan 
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Kesimpulan 
 & Saran 
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Kesimpulan 
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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.  
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1. 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. 
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Saran 
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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 
santun dalam melayani customer. 
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