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BAB 7 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil analisis dan implementasi yang dilakukan pada penelitian ini, 

maka diperolehlah kesimpulan dan saran sebagai berikut. 

7.1. Kesimpulan 

Toko Z menghadapi tantangan besar dalam mengelola orderan dan pengembalian 

produk, terutama disebabkan oleh kesalahan dalam penempelan resi yang 

menyebabkan paket tertukar dan produk yang tidak diperiksa terlebih dahulu yang 

menyebabkan produk cacat sampai ditangan konsumen. Untuk menurunkan 

frekuensi pengembalian produk sebesar 11% dari data tahun 2023, penelitian ini 

berfokus pada penyederhanaan prosedur kerja dan peningkatan koordinasi 

internal. Tiga solusi utama diterapkan, yaitu penggunaan WhatsApp (WA) sebagai 

alat komunikasi utama, evaluasi karyawan akan dijadwalkan sesuai kebutuhan, 

serta pembuatan poster panduan yang menggambarkan alur pengepakan produk 

secara jelas. 

Implementasi solusi ini terbukti berhasil dalam menurunkan frekuensi 

pengembalian produk 578 pcs pada periode Maret hingga Juli 2023 menjadi 411 

pcs pada periode yang sama di tahun 2024, mencatat penurunan sebesar 29%, 

melampaui target minimal 11%. Penggunaan WhatsApp (WA) mempercepat 

komunikasi dan memperbaiki alur informasi antar tim, memecahkan masalah lebih 

cepat dan efektif. Poster panduan, dirancang dengan bahasa sederhana dan 

ilustrasi jelas, memudahkan karyawan dengan latar belakang SMP-SMA dalam 

mengikuti prosedur pengepakan produk. Poster ini membantu meminimalkan 

kesalahan dan meningkatkan konsistensi dalam pekerjaan sehari-hari. Evaluasi 

rutin dan pengawasan terhadap proses pengiriman yang terus dilakukan, masalah 

pengembalian produk dapat diminimalisir secara efektif, mendukung pencapaian 

tujuan untuk mengurangi pengembalian produk dan meningkatkan kualitas 

layanan pelanggan. 

7.2. Saran 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan di Toko Z, terdapat beberapa saran yang 

dapat dilihat berikut ini. 

1. Jadwalkan pertemuan evaluasi lebih rutin untuk membahas kemajuan dan 

kendala yang dihadapi, serta untuk menyesuaikan jadwal jika diperlukan. 
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2. Buat aturan dan panduan penggunaan WA untuk meningkatkan efisiensi 

komunikasi. Misalnya, gunakan grup WA untuk diskusi tim dan chat pribadi 

untuk komunikasi langsung. 

3. Tentukan waktu respons maksimum dan pengaturan notifikasi untuk 

memastikan informasi penting tidak terlewat. 

4. Jika masalah teknis pada WA berlanjut, pertimbangkan penggunaan platform 

komunikasi alternatif yang lebih stabil dan terintegrasi untuk memastikan 

kelancaran alur informasi. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1. Bukti Kunjungan Ke Toko Z 
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Lampiran 2. Surat Keterangan Penelitian 
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Lampiran 3. Data Wawancara Bersama Pemilik 

Pertanyaan Jawaban 

Seperti apa 

permasalahan yang 

dihadapi dalam 

menjalankan bisnis 

Toko Z? 

Tantangan utama yang saya hadapi adalah 

memberikan arahan konstan kepada karyawan. Saya 

merasa sulit untuk memastikan bahwa semua 

karyawan mendapatkan arahan yang jelas dan 

konsisten, yang berdampak pada koordinasi dan 

komunikasi internal. 

Arahan seperti apa 

yang dimaksudkan 

dalam konteks ini? 

Arahan yang dimaksudkan adalah bahwa tanpa 

perintah langsung dari saya, karyawan tidak dapat 

bekerja dengan baik dan hanya akan duduk-duduk 

saja tanpa melakukan pekerjaan. Ini menunjukkan 

pentingnya arahan konstan untuk memastikan 

produktivitas karyawan. 

Apa saja yang sudah 

dilakukan untuk 

mengatasi masalah 

ini? 

Kami telah mencoba meningkatkan komunikasi 

internal dengan mengadakan pertemuan rutin dan 

memperkenalkan sistem komunikasi yang lebih baik. 

Apa hasil dari langkah-

langkah yang sudah 

diambil? 

Meskipun kami telah melakukan beberapa perbaikan, 

tantangan dalam memberikan arahan yang konsisten 

dan efektif masih tetap ada. Komunikasi dan 

koordinasi internal belum sepenuhnya membaik, dan 

ini tetap menjadi masalah yang belum teratasi. 
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Lampiran 4. Data Wawancara Bersama Kepala Gudang 

Pertanyaan Jawaban 

Seperti apa 

permasalahan yang 

Anda rasakan dalam 

menjalankan gudang di 

Toko Z? 

Permasalahan utama di gudang adalah 

kekurangan kejelasan dalam alur kerja, yang 

mempengaruhi efisiensi operasional. Instruksi 

yang tidak jelas dan kurangnya sistem yang 

terintegrasi membuat proses pengelolaan stok dan 

pengemasan menjadi tidak efisien. 

Bagaimana proses alur 

kerja di Toko Z? Apakah 

ada bagian dari alur 

kerja yang kurang 

jelas? 

Proses alur kerja melibatkan beberapa tahapan 

dari pemesanan hingga pengiriman. Namun, 

dalam satu hari, jika ada orderan datang, pemilik 

akan memberikan informasi bahwa ada orderan. 

Kami akan mulai mengemas beberapa resi, tetapi 

belum selesai mengemas paket, tiba-tiba ada 

orderan masuk lagi. Kami harus langsung 

memproses pesanan mendadak yang harus 

diprioritaskan. Akibatnya, semua orderan jadi 

berantakan dan membingungkan karena tidak ada 

sistem yang dapat mengatur prioritas dan alur 

kerja dengan baik. 

Apa langkah-langkah 

yang sudah diambil 

untuk memperbaiki 

masalah ini? 

Kami sudah mencoba untuk melakukan beberapa 

evaluasi untuk masalah ini, namun memang belum 

ada solusi yang dilakukan. 

Apa kendala yang 

dihadapi dalam 

menerapkan perbaikan 

alur kerja yang lebih 

jelas? 

Kendala utama adalah kurangnya umpan balik dari 

karyawan mengenai instruksi yang diberikan serta 

ketidaksesuaian antara instruksi dan praktik yang 

ada. 

Apa hasil dari upaya 

yang telah dilakukan? 

Walaupun kami telah melakukan perbaikan, 

kekurangan dalam kejelasan alur kerja masih ada. 

Hal ini tetap mempengaruhi kinerja karyawan di 

bagian packing dan memperlambat pengiriman 

produk kepada pelanggan. 
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Lampiran 5. Data Wawancara Bersama Kepala Admin 

Pertanyaan Jawaban 

Seperti apa permasalahan 

yang dihadapi dalam 

menjalankan administrasi di 

Toko Z? 

Permasalahan utama dalam administrasi 

adalah tantangan dalam berkomunikasi dengan 

departemen lain dan mengelola informasi 

dengan efisien. Ini mempengaruhi kecepatan 

dan akurasi dalam proses administrasi. 

Bagaimana sistem 

komunikasi internal di Toko 

Z? Apakah ada tantangan 

dalam berkomunikasi antar 

departemen? 

Sistem komunikasi internal menghadapi 

tantangan, terutama dalam mentransfer 

informasi antar unit. Komunikasi antara 

departemen admin dan gudang sering kali 

kurang efektif. 

Apa yang telah dilakukan 

untuk mengatasi masalah 

komunikasi ini? 

Kami telah mencoba mengadakan pertemuan 

rutin dan memperkenalkan platform komunikasi 

digital untuk meningkatkan komunikasi antar 

departemen. 

Apakah penggunaan 

platform komunikasi digital 

sudah memadai dalam 

menyelesaikan masalah ini? 

Jika tidak, apa saja yang 

kurang? 

Penggunaan platform komunikasi digital sudah 

membantu, tetapi masih ada kesulitan dalam 

penggunaannya. Hanya kepala saja yang 

menggunakan alat komunikasi, sehingga 

menyebabkan ketergantungan pada kepala 

bagian. Selain itu, alat bantu yang digunakan 

cenderung sulit karena baru menggunakan 

Discord beberapa minggu ini. Saya juga tidak 

paham cara penggunaannya. 

Apa hasil dari upaya yang 

telah dilakukan? 

Meskipun ada upaya untuk memperbaiki 

komunikasi, tantangan dalam penggunaan 

platform komunikasi digital dan ketergantungan 

pada kepala bagian masih tetap ada. Masalah 

komunikasi internal belum sepenuhnya 

terselesaikan. 
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Lampiran 6. Data Wawancara Bersama Admin 

Pertanyaan Jawaban 

Apa kesulitan yang 

dirasakan dalam 

menjalankan administrasi di 

Toko Z? 

Kesulitan utama yang kami hadapi adalah 

penilaian yang buruk dan banyaknya feedback 

negatif dari pelanggan. Ini mempengaruhi 

motivasi tim dan efisiensi dalam mengelola 

administrasi. 

Bagaimana keluhan 

pelanggan terkait produk 

dapat mempengaruhi 

pengalaman berbelanja 

online di Toko Z? 

Keluhan pelanggan sering kali berkaitan 

dengan ketidaksesuaian produk dengan 

pesanan dan adanya cacat pada produk. Ini 

mempengaruhi pengalaman berbelanja 

mereka, membuat mereka kurang puas, dan 

berpotensi mengurangi kepercayaan terhadap 

Toko Z. 

Apa yang sudah dilakukan 

untuk mengatasi keluhan 

pelanggan ini? 

Kami telah berusaha memperbaiki proses 

pengembalian produk dan memastikan produk 

diperiksa dengan lebih teliti sebelum dikirim 

untuk mengurangi keluhan. 

Apakah langkah-langkah 

tersebut sudah efektif dalam 

mengatasi masalah? Jika 

tidak, apa yang masih 

kurang? 

Meskipun telah ada upaya perbaikan, masalah 

ketidaksesuaian produk dan cacat masih sering 

terjadi. Proses pemeriksaan produk dan 

pengembalian masih belum sepenuhnya efektif, 

dan feedback negatif dari pelanggan tetap 

tinggi. 

Apakah penggunaan 

platform komunikasi digital 

sudah memadai dalam 

menyelesaikan masalah ini? 

Jika tidak, apa saja yang 

kurang? 

Penggunaan platform komunikasi digital sudah 

membantu, tetapi masih ada kesulitan dalam 

penggunaannya. Saat ini, hanya kepala bagian 

yang menggunakan alat komunikasi, 

menyebabkan ketergantungan pada kepala 

bagian. Selain itu, alat bantu yang digunakan 

seperti Discord baru digunakan beberapa 

minggu ini dan belum sepenuhnya dipahami 

oleh tim. 
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Lampiran 7. Hasil Turnitin Halaman 1 
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Lampiran 8. Hasil Turnitin Halaman 2 
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Lampiran 9. Hasil Turnitin Halaman 3 

 

 

 

 


