BAB V
PENUTUP

5.2. Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan praktik pelayanan pelanggan
di UMKM Capcin Mbanana, maka penulis telah mencapai beberapa tujuan atas
penelitian yang dilakukan.

Penelitian ini telah memenuhi tujuan untuk mengetahui bagaimana praktik
pelayanan pelanggan dalam proses penjualan di UMKM Capcin Mbanana. Dari
hasil penelitian yang diperoleh, penulis mendapat informasi mengenai bagaimana
praktik pelayanan pelanggan dalam proses penjualan di UMKM Capcin Mbanana.
Praktik pelayanan di ketiga cabang kedai UMKM Capcin Mbanana belum
menetapkan standar pelayanan dan tidak memiliki peraturan yang dituliskan dalam
bentuk dokumen sehingga tidak ada keseragaman pola kerja yang sistematis. Selain
itu dalam praktik pelayanan tidak terdapat formulir khusus untuk mencatat pesanan
yang masuk sehingga terjadi kesalahan yang memunculkan keluhan dari pelanggan.

Adapun tujuan lain yang telah tercapai dari penelitian ini adalah untuk
memecahkan permasalahan yang ada di UMKM Capcin Mbanana dengan
merumuskan susunan SOP (standard operating procedure) yang dapat diterapkan
pada praktik pelayanan  pelanggan di usaha tersebut. Penyusunan SOP ini
didasarkan pada alur pelayanan yang selama ini dijalankan dan ketetapan pemilik
usaha dengan meninjau teori yang ada seperti konsep pelayanan prima sehingga
kualitas pelayanan menjadi lebih baik, tidak berubah-ubah, dan memberikan

kepuasan serta pengalaman yang menyenangkan untuk pelanggan.
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Hasil penelitian yang berupa SOP (standard operating procedure) serta
referensi/contoh formulir pemesanan diharapkan dapat menjadi masukan dalam
pelaksanaan proses kerja bagian pelayanan di UMKM Capcin Mbanana sehingga
dapat meningkatkan kinerja pegawai dan membuat pekerjaan menjadi lebih efektif

dan efisien.

5.2.  Saran dan Implikasi Penelitian

5.2.1. Saran

Saran penelitian ini ditujukan pada penelitian selanjutnya agar dapat menghasilkan
penelitian yang lebih baik dari penelitian sebelumnya. Adapun saran yang diberikan
oleh penulis adalah sebagai berikut:

1) Peneliti selanjutnya yang akan meneliti pada topik yang sama disarankan
untuk meneliti pada perusahaan yang berbeda sehingga hasil penelitian
selanjutnya dapat juga bermanfaat untuk perusahaan lain sejenis.

2) Bagi peneliti selanjutnya yang akan meneliti pada usaha yang sama yaitu
UMKM Capcin Mbanana dapat mengusung topik penelitian yang berbeda
untuk menyelesaikan permasalahan lain sehingga tempat usaha yang diteliti
dapat berjalan dengan lebih efektif dan efisien.

3) Bagi peneliti selanjutnya yang akan meneliti pada tempat usaha dan topik
yang sama disarankan dapat mengembangkan penelitian sebelumnya dan
melakukan beberapa penyesuaian sesuai dengan keadaan tempat usaha pada

saat penelitian.
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Implikasi Penelitian

Adapun implikasi penelitian yang dapat diberikan penulis untuk UMKM Capcin

Mbanana adalah:

1)

2)

3)

Diterapkannya SOP (Standard Operating Procedure) pada praktik
pelayanan pelanggan di UMKM Capcin Mbanana menjadikan proses kerja
lebih mudah, rapi, dan tertib yang mewujudkan keseragaman pola kerja
sehingga aktivitas kerja menjadi lebih efektif dan efisien.

Penerapan SOP (Standard Operating Procedure) menjadi alat antisipasi
apabila terjadi kesalahan. Contohnya dengan dilakukannya pengisian
formulir pemesanan dapat mengantisipasi kesalahan yang menimbulkan
komplain dari pelanggan.

Meningkatnya kualitas pelayanan dengan memperhatikan nilai-nilai yang
telah ditetapkan pemilik usaha sesuai dengan konsep pelayanan prima yang
tertuang dalam draft SOP pada bagian instruksi kerja sehingga memberikan

pelayanan yang sesuai dengan harapan pelanggan.
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