
 
 

 
 

Lampiran I 

DAFTAR WAWANCARA PENELITIAN 

 

Petunjuk: 

1. Peneliti mengharapkan partisipasi dari Bapak/Ibu untuk memberi jawaban yang 

tepat dan relevan atas daftar pertanyaan penelitian yang telah tersedia. 

2. Berikanlah jawaban yang menurut Bapak/Ibu benar atau mendekati jawaban dari 

pertanyaan sesuai dengan keadaan yang ada. 

3. Jawaban yang Bapak/Ibu berikan adalah bersifat rahasia, untuk itu peneliti 

mengharapkan jawaban yang sesungguhnya. 

4. Data yang telah diperoleh dari Bapak/Ibu semata- mata hanya sebagai salah satu 

kelengkapan dalam menyusun Skripsi untuk menyelesaikan studi pada program 

strata satu. 

5. Sebelum dan sesudah, peneliti mengucapakan terimakasih atas partisipasi dari 

Bapak/Ibu. 

  

Pertanyaan: 

Untuk Informan Kunci 

1. Bagaimana kebijakan toko dalam memastikan kecepatan pemenuhan 

pesanan pelanggan? 

2. Berapa waktu rata-rata dari pemesanan hingga pengiriman? 

3. Apa strategi toko untuk mengantisipasi lonjakan permintaan agar 

pengiriman tetap cepat? 

4. Kendala apa yang sering mempengaruhi kecepatan distribusi? 

5. Bagaimana toko merencanakan dan mengendalikan biaya distribusi agar 

efisien? 

6. Upaya apa yang dilakukan untuk menekan biaya tanpa mengurangi kualitas 

layanan? 

7. Faktor apa yang paling memengaruhi besarnya biaya distribusi? 

8. Menurut Anda, apakah biaya distribusi saat ini sudah optimal? Mengapa? 



 
 

 
 

9. Bagaimana kebijakan untuk memastikan pesanan yang dikirim sesuai 

permintaan pelanggan? 

10. Apakah toko memiliki SOP untuk meminimalisir kesalahan pengiriman? 

11. Jika terjadi kesalahan pengiriman, bagaimana prosedur penanganannya? 

12. Apa yang dilakukan untuk memastikan kualitas produk tetap baik saat 

pengiriman? 

13. Bagaimana sistem pengelolaan stok agar produk selalu tersedia? 

14. Apa langkah yang dilakukan saat terjadi kekurangan stok? 

15. Bagaimana toko mempersiapkan stok untuk menghadapi permintaan tinggi 

(misalnya hari raya)? 

16. Menurut Anda, apakah sistem persediaan saat ini sudah efektif? Mengapa? 

 

Untuk informan Utama 

1. Bagaimana alur kerja dari penerimaan pesanan hingga pengiriman? 

2. Berapa lama waktu yang biasanya dibutuhkan untuk menyiapkan pesanan 

sebelum dikirim? 

3. Apa yang dilakukan jika ada banyak pesanan dalam waktu bersamaan? 

4. Kendala apa yang sering membuat pengiriman menjadi lambat? 

5. Apakah ada upaya untuk menghemat biaya pengiriman? Jika ada, seperti 

apa caranya? 

6. Faktor apa yang menurut Anda membuat biaya pengiriman meningkat? 

7. Apakah pernah ada instruksi penghematan biaya distribusi dari pimpinan? 

8. Apakah biaya distribusi mempengaruhi kecepatan kerja Anda? 

9. Bagaimana cara Anda memastikan pesanan yang dikirim sesuai dengan 

permintaan? 

10. Apakah pernah terjadi kesalahan pengiriman? Jika iya, seberapa sering? 

11. Apa yang dilakukan jika produk yang dikirim tidak sesuai pesanan? 

12. Bagaimana cara Anda menjaga agar produk tetap dalam kondisi baik saat 

pengiriman? 

13. Bagaimana cara Anda memantau ketersediaan produk sebelum pengiriman? 

14. Apakah pernah terjadi kekurangan stok sehingga pesanan tertunda? 

15. Bagaimana cara Anda menangani pesanan besar dalam waktu singkat? 



 
 

 
 

16. Menurut Anda, apakah stok selalu mencukupi? Jika tidak, apa 

penyebabnya? 

 

Untuk Informan Pendukung 

1. Apakah produk yang Anda pesan dari Toko Geuliss biasanya selalu 

tersedia? 

2. Pernahkah Anda mengalami kehabisan stok ketika ingin membeli produk 

tertentu? Jika pernah, bagaimana pengalaman Anda? 

3. Bagaimana menurut Anda kemudahan proses pemesanan di Toko Geuliss? 

4. Apakah Anda pernah mengalami kendala saat melakukan pemesanan, baik 

secara langsung maupun melalui online? 

5. Menurut Anda, apakah pengiriman pesanan dari Toko Geuliss sudah cukup 

cepat sesuai harapan? 

6. Apakah pernah terjadi keterlambatan pengiriman? Jika iya, bagaimana 

dampaknya bagi Anda? 

7. Apakah menurut Anda produk Toko Geuliss mudah diperoleh, baik dengan 

datang langsung maupun melalui pemesanan online? 

8. Seberapa puas Anda dengan kemudahan dalam memperoleh produk Toko 

Geuliss dibandingkan dengan toko lain? 



 
 

 
 

Lampiran II 

DATA CODING WAWANCARA 

 

Nama : Sukurman Gulo 

NIM : 2321395 

Lokasi Penelitian : Toko Geuliss Bakery & Cake  

Alamat : Jl. Kelapa, No. 3/4, Kelurahan Ilir, Kecamatan Gunungsitoli, Kota Gunungsitoli, Sumatera Utara 

Jadwal Penelitian : 23 Agustus – 5 September 2025 

Judul Penelitian : Analisis Efisiensi Rantai Pasokan Dalam Pendistribusian Produk Pada Toko Geuliss Bakery & Cake 

 

TABEL CODING PELAKSANAAN PENELITIAN 

No Nama Informan Jabatan Sesi Hari/Tanggal Waktu Status 

1 Arinda Jayanti Panggabean Pemilik Usaha I Sabtu, 23 Agustus 2025 10.00 – 11.45 WIB Informan Kunci 

2 Nur Isyah Zebua Bagian Produksi II Senin, 25 Agustus 2025 11.00 – 12.15 WIB 

Informan Utama 3 Sadarman Hulu Bagian Distribusi III Rabu, 27 Agustus 2025 13.00 – 15.00 WIB 

4 Jaya Telaumbanua Bagian Gudang IV Sabtu, 30 Agustus 2025 15.00 – 17.00 WIB 

5 Jernih Wati Ndruru Konsumen V Senin, 1 September 2025 09.00 – 10.45 WIB 

Informan Pendukung 

6 Samidar Lase Konsumen VI Rabu, 3 September 2025 16.00 – 17.00 WIB 

 



 
 

 
 

TABEL TRANSKIP HASIL WAWANCARA PENELITIAN PADA INFORMAN KUNCI 

 

No Pertanyaan Jawaban 

1 Bagaimana kebijakan toko dalam memastikan 

kecepatan pemenuhan pesanan pelanggan? 

Kebijakan utama kami adalah memberikan pelayanan yang cepat tanpa mengorbankan kualitas produk. Kami 

menerapkan sistem First In, First Out untuk pesanan masuk, sehingga setiap pesanan dikerjakan sesuai urutan 

penerimaan. Untuk pesanan besar atau pesanan khusus seperti kue tart, kami meminta pelanggan untuk 

melakukan pemesanan minimal satu hari sebelum pengiriman, agar kami dapat mengatur bahan baku dan tenaga 

kerja. Selain itu, kami menetapkan jadwal pengiriman harian, di mana pengiriman pertama dilakukan pagi hari 

untuk pesanan yang sudah siap, sehingga tidak semua pengiriman menunggu sampai sore. Kami juga 

menempatkan staf khusus untuk menangani pesanan online dan telepon agar tidak ada keterlambatan dalam 

proses konfirmasi. Semua kebijakan ini bertujuan agar pesanan pelanggan bisa diterima sesuai jadwal yang 

dijanjikan. 

 

2 Berapa waktu rata-rata dari pemesanan hingga 

pengiriman? 

Rata-rata waktu pemenuhan pesanan tergantung jenis produk dan jumlah pesanan. Untuk pesanan roti reguler 

dalam jumlah kecil, biasanya 1 sampai 2 jam sejak pesanan dikonfirmasi. Proses ini mencakup pembuatan, 

pengemasan, dan pengiriman. Namun, untuk pesanan besar seperti roti paket acara, hajatan, atau pesanan khusus 

seperti kue ulang tahun, membutuhkan waktu lebih lama, sekitar 6 hingga 12 jam, karena harus ada proses 

pemanggangan bertahap, dekorasi, serta pengemasan yang lebih teliti. Kami selalu berusaha agar pesanan dikirim 

sesuai waktu yang disepakati. Jika memungkinkan, pesanan diselesaikan lebih cepat agar pelanggan tidak 

menunggu terlalu lama. 

 

3 Apa strategi toko untuk mengantisipasi lonjakan 

permintaan agar pengiriman tetap cepat? 

Lonjakan permintaan biasanya terjadi menjelang hari besar keagamaan (Natal, Tahun Baru, Idul Fitri), serta pada 

akhir pekan ketika banyak orang mengadakan acara. Untuk mengantisipasi, kami melakukan beberapa strategi, 

Menambah tenaga kerja sementara di bagian produksi dan pengemasan agar kapasitas kerja meningkat. 

Menyiapkan stok bahan baku lebih banyak agar proses produksi tidak terhambat karena kekurangan bahan. 

Mempersiapkan produk setengah jadi seperti adonan siap panggang untuk mempercepat proses produksi saat 

lonjakan pesanan. Menjadwalkan pengiriman dalam beberapa gelombang, sehingga pesanan yang sudah siap 

dapat segera dikirim, tanpa harus menunggu semua pesanan selesai. Dengan strategi ini, kami bisa menjaga waktu 

pengiriman tetap cepat meskipun volume pesanan meningkat. 

 

4 Kendala apa yang sering mempengaruhi kecepatan 

distribusi? 

Kendala yang sering kami hadapi adalah keterbatasan armada distribusi. Saat ini kami hanya memiliki satu unit 

kendaraan operasional, sehingga jika ada banyak pesanan yang harus dikirim ke lokasi yang berbeda, proses 

pengiriman menjadi lebih lama. Selain itu, kondisi cuaca juga mempengaruhi, terutama jika hujan deras atau 

banjir yang menghambat akses ke lokasi pelanggan. Kami juga menghadapi kendala internal seperti 

keterlambatan bahan baku dari pemasok, yang membuat proses produksi mundur, sehingga jadwal pengiriman 

ikut tertunda. 

 



 
 

 
 

5 Bagaimana toko merencanakan dan mengendalikan 

biaya distribusi agar efisien? 

Kami membuat jadwal pengiriman berdasarkan rute terdekat agar tidak terjadi pengulangan jalur yang tidak perlu. 

Selain itu, setiap pengiriman diusahakan menggabungkan beberapa pesanan yang berada di jalur yang sama. 

Dengan cara ini, kami bisa menghemat biaya bahan bakar. Kami juga mencatat biaya distribusi bulanan untuk 

memantau apakah ada pemborosan, dan jika ada lonjakan biaya, kami evaluasi penyebabnya. Rencana 

pengendalian ini sudah cukup efektif untuk menjaga biaya distribusi agar tidak terlalu tinggi. 

 

6 Upaya apa yang dilakukan untuk menekan biaya 

tanpa mengurangi kualitas layanan? 

Kami berupaya menekan biaya dengan cara mengoptimalkan satu kali perjalanan untuk banyak pesanan (delivery 

combining). Selain itu, komunikasi dengan pelanggan melalui WhatsApp atau telepon sangat penting agar mereka 

siap menerima pesanan. Hal ini mengurangi risiko pengiriman ulang yang membuang waktu dan bahan bakar. 

Kami juga melakukan perawatan rutin kendaraan agar tidak ada biaya mendadak karena kerusakan. Dengan 

perencanaan ini, kami bisa menjaga kualitas layanan tanpa mengorbankan kepuasan pelanggan. 

 

7 Faktor apa yang paling memengaruhi besarnya 

biaya distribusi? 

Faktor utama adalah jarak pengiriman. Semakin jauh lokasi pelanggan, semakin besar biaya yang dikeluarkan 

untuk bahan bakar. Selain itu, kenaikan harga BBM sangat memengaruhi biaya distribusi. Jumlah pesanan yang 

tidak merata juga mempengaruhi, karena jika ada pengiriman ke daerah yang jauh hanya untuk satu pesanan, 

biaya menjadi lebih besar dibandingkan jika ada banyak pesanan di jalur yang sama. 

 

8 Menurut Anda, apakah biaya distribusi saat ini 

sudah optimal? Mengapa? 

Menurut saya, biaya distribusi saat ini belum sepenuhnya optimal. Kami masih sering melakukan pengiriman 

terpisah karena ada pesanan mendesak yang harus segera diantar. Hal ini membuat pengeluaran bahan bakar 

menjadi lebih besar. Ke depannya, kami berencana menambah satu kendaraan kecil untuk membantu distribusi, 

agar pengiriman bisa lebih efisien dan hemat waktu. 

 

9 Bagaimana kebijakan untuk memastikan pesanan 

yang dikirim sesuai permintaan pelanggan? 

Kami memiliki prosedur pemeriksaan ganda (double check) sebelum pengiriman. Setelah pesanan selesai 

diproduksi, bagian pengemasan akan mengecek ulang sesuai nota pesanan. Setelah itu, admin juga melakukan 

konfirmasi sebelum produk diberikan ke kurir. Selain itu, kami memberikan nota pesanan yang ditempel di 

kemasan agar kurir tidak tertukar saat pengiriman. 

 

10 Apakah toko memiliki SOP untuk meminimalisir 

kesalahan pengiriman? 

Ya, kami memiliki SOP sederhana yang mengatur alur kerja pengecekan, Admin menerima dan mencatat 

pesanan. Produksi membuat pesanan sesuai permintaan. Pengemasan melakukan pengecekan detail produk. 

Admin melakukan konfirmasi terakhir sebelum kurir berangkat. Dengan sistem ini, kesalahan pengiriman bisa 

diminimalisir. 

 

11 Jika terjadi kesalahan pengiriman, bagaimana 

prosedur penanganannya? 

Jika terjadi kesalahan, kami langsung menghubungi pelanggan untuk meminta maaf, dan segera mengirimkan 

pesanan yang benar tanpa biaya tambahan. Produk yang salah biasanya kami minta dikembalikan jika pelanggan 

bersedia, atau kami berikan secara gratis sebagai bentuk kompensasi. 

 

12 Apa yang dilakukan untuk memastikan kualitas 

produk tetap baik saat pengiriman? 

Kami menggunakan kemasan berkualitas yang mampu melindungi produk agar tidak rusak. Produk yang sensitif 

seperti kue tart ditempatkan di wadah khusus agar tidak bergeser. Kendaraan pengiriman juga selalu dalam 

kondisi bersih dan tertutup, sehingga produk tidak terkena panas berlebih atau hujan. Kami juga mengatur posisi 

produk di dalam kendaraan agar tidak tertimpa barang lain yang bisa merusak bentuk kue. 



 
 

 
 

 

13 Bagaimana sistem pengelolaan stok agar produk 

selalu tersedia? 

Kami menggunakan sistem manual berbasis pencatatan harian untuk mengelola stok bahan baku dan produk jadi. 

Setiap hari setelah produksi selesai, kami melakukan pengecekan jumlah bahan baku yang tersisa seperti tepung, 

gula, telur, dan mentega. Pencatatan ini membantu kami mengetahui kapan harus melakukan pemesanan ulang 

ke pemasok. Untuk produk jadi, kami hanya memproduksi dalam jumlah yang diperkirakan sesuai permintaan 

harian, karena roti dan kue memiliki masa simpan yang singkat. Kami mengutamakan produksi berdasarkan 

pesanan (make to order) untuk menghindari penumpukan stok yang bisa menyebabkan kerugian. 

 

14 Apa langkah yang dilakukan saat terjadi 

kekurangan stok? 

Jika terjadi kekurangan stok bahan baku, langkah pertama kami adalah menghubungi pemasok utama untuk 

segera mengirimkan bahan tambahan. Jika pemasok utama tidak dapat memenuhi permintaan dengan cepat, kami 

memiliki pemasok cadangan yang siap membantu. Dalam kondisi darurat, misalnya bahan baku benar-benar habis 

sementara pesanan menumpuk, kami akan menyesuaikan jadwal produksi atau menawarkan produk alternatif 

kepada pelanggan agar tetap dapat dilayani. 

 

15 Bagaimana toko mempersiapkan stok untuk 

menghadapi permintaan tinggi (misalnya hari 

raya)? 

Untuk menghadapi lonjakan permintaan seperti saat Natal, Tahun Baru, dan Idul Fitri, kami melakukan 

forecasting (perkiraan permintaan) berdasarkan data penjualan tahun-tahun sebelumnya. Kami menambah stok 

bahan baku mulai satu minggu sebelum hari raya agar tidak kehabisan. Kami juga menambah jumlah karyawan 

sementara dan memperbanyak produksi setengah jadi (seperti adonan yang sudah siap dipanggang) sehingga 

proses produksi bisa lebih cepat saat mendekati hari H. Strategi ini membantu kami menjaga ketersediaan produk 

tanpa harus menurunkan kualitas. 

 

16 Menurut Anda, apakah sistem persediaan saat ini 

sudah efektif? Mengapa? 

Menurut saya, sistem persediaan saat ini cukup efektif, tetapi masih bisa ditingkatkan. Sistem manual yang kami 

gunakan sudah membantu dalam perencanaan, namun terkadang ada kesalahan pencatatan atau perkiraan yang 

tidak akurat, sehingga stok bisa kurang atau berlebih. Kami berencana menggunakan sistem pencatatan digital 

atau software sederhana agar pemantauan stok lebih akurat dan real-time. Dengan begitu, kami bisa lebih cepat 

mengambil keputusan untuk menambah bahan baku atau mengatur jadwal produksi. 

 

 



 
 

 
 

TABEL TRANSKIP HASIL WAWANCARA PENELITIAN PADA INFORMAN UTAMA 

 

No Pertanyaan Nama Informan Jawaban 

1 Bagaimana alur kerja dari penerimaan pesanan 

hingga pengiriman? 

Nur Isyah Zebua Biasanya pesanan masuk lewat admin, kemudian admin menginformasikan ke bagian 

produksi melalui grup WhatsApp atau langsung datang ke dapur. Setelah menerima 

pesanan, kami cek detailnya, misalnya jenis roti, ukuran, jumlah, dan waktu 

pengiriman. Kalau semua bahan tersedia, kami langsung mulai proses pembuatan. 

Tahapannya dimulai dari menimbang bahan, membuat adonan, fermentasi, 

pemanggangan, pendinginan, lalu pengemasan. Setelah produk siap dan sudah dicek 

kualitasnya, kami serahkan ke bagian distribusi. 

 

Sadarman Hulu Saya menerima daftar pengiriman dari admin setelah semua pesanan selesai 

diproduksi. Daftar ini berisi nama pelanggan, alamat, jenis pesanan, dan nomor 

telepon. Setelah itu, saya susun produk di kendaraan dengan hati-hati, terutama untuk 

kue tart atau kue yang mudah rusak agar tidak bergeser saat di jalan. Setelah semua 

aman, saya atur rute pengiriman supaya lebih efisien, dimulai dari yang terjauh lalu 

berurutan ke arah yang dekat agar tidak bolak-balik 

 

Jaya Telaumbanua Kalau ada pesanan masuk, biasanya admin akan menginformasikan ke bagian 

produksi, lalu saya juga dapat catatan bahan yang dibutuhkan. Saya akan cek dulu 

ketersediaan bahan di gudang untuk memastikan cukup atau tidak. Kalau stok aman, 

saya keluarkan bahan sesuai catatan permintaan produksi. Semua bahan yang keluar 

saya catat agar stok tetap terkontrol. Dengan begitu, tidak ada kesalahan jumlah 

bahan yang keluar. 

 

2 Berapa lama waktu yang biasanya dibutuhkan 

untuk menyiapkan pesanan sebelum dikirim? 

Nur Isyah Zebua Untuk roti reguler seperti roti manis atau roti tawar, biasanya butuh 1 sampai 2 jam. 

Kalau pesanan khusus seperti kue ulang tahun dengan dekorasi, bisa lebih lama, 

sekitar 4 sampai 6 jam, karena harus ada proses dekorasi yang detail. Untuk pesanan 

besar seperti untuk acara, kami usahakan selesai dalam 6 hingga 12 jam, biasanya 

dikerjakan sehari sebelumnya. 

 

Sadarman Hulu Kalau pesanan sudah siap dan daftar pengiriman jelas, biasanya saya butuh waktu 

sekitar 15 sampai 30 menit. Waktu ini digunakan untuk mengecek jumlah pesanan, 

mencocokkan dengan nota, menyusun di kendaraan supaya aman, dan memastikan 

alamat pelanggan sudah jelas. Kalau ada pesanan yang posisinya harus dipisahkan, 

seperti kue tart, biasanya butuh waktu lebih lama untuk memastikan keamanannya. 

 



 
 

 
 

Jaya Telaumbanua Kalau bahan lengkap dan saya tahu letaknya, biasanya hanya butuh sekitar 5 sampai 

10 menit. Tapi kalau bahan tertentu jumlahnya sedikit atau tersebar di rak yang 

berbeda, bisa agak lebih lama karena harus mengecek satu per satu. Biasanya saya 

usahakan agar bahan yang sering dipakai berada di tempat yang mudah dijangkau 

supaya proses pengambilan cepat. 

 

3 Apa yang dilakukan jika ada banyak pesanan 

dalam waktu bersamaan? 

Nur Isyah Zebua Kalau pesanan membludak, kami membagi tim kerja. Ada yang fokus membuat 

adonan, ada yang memanggang, dan ada yang khusus mendekorasi kue. Kami juga 

menggunakan semua oven agar proses lebih cepat. Kalau sudah mendekati batas 

waktu, kami kerja lebih cepat dan terkadang lembur sampai malam agar pesanan bisa 

selesai tepat waktu. 

 

Sadarman Hulu Kalau pengiriman banyak, saya harus atur rute dengan baik, biasanya dari yang 

jaraknya jauh dulu supaya hemat waktu. Kalau kendaraan tidak muat untuk semua 

pesanan sekaligus, saya lakukan pengiriman dalam dua kali perjalanan. Kadang kalau 

ada pesanan yang harus cepat sampai, saya prioritaskan dulu yang lebih mendesak. 

 

Jaya Telaumbanua Kalau banyak pesanan sekaligus, saya ambil bahan secara bersamaan untuk beberapa 

permintaan supaya tidak bolak-balik. Saya juga buat prioritas untuk pesanan yang 

harus selesai lebih dulu, jadi bahan untuk pesanan tersebut saya keluarkan terlebih 

dahulu. Dengan cara ini, proses produksi bisa tetap berjalan lancar tanpa harus 

menunggu terlalu lama. 

 

4 Kendala apa yang sering membuat pengiriman 

menjadi lambat? 

Nur Isyah Zebua Kendala terbesar biasanya keterlambatan di proses produksi. Misalnya, kalau ada 

bahan baku yang habis seperti telur atau mentega, kami harus menunggu bahan 

datang dulu. Selain itu, kalau ada pesanan mendadak dalam jumlah banyak, kami 

harus mengatur ulang jadwal. Kadang juga mesin oven bermasalah, sehingga harus 

menunggu giliran memanggang. 

 

Sadarman Hulu Kendala yang paling sering itu cuaca hujan karena jalanan jadi licin, jadi saya harus 

lebih hati-hati. Selain itu, macet di jalan juga sering bikin terlambat, terutama kalau 

ada perbaikan jalan. Kadang alamat pelanggan juga tidak jelas, jadi saya harus 

telepon pelanggan untuk konfirmasi lokasi. Ada juga kendala dari produksi, kalau 

pesanan belum selesai, saya harus menunggu. 

 

Jaya Telaumbanua Kendala terbesar biasanya kalau stok bahan habis atau kurang, apalagi kalau bahan 

itu penting seperti tepung atau telur. Kalau stok tidak ada, produksi otomatis 

terhambat dan pengiriman juga ikut terlambat. Selain itu, kadang pemasok lambat 

mengirim bahan yang kami pesan, terutama kalau permintaan mendadak banyak. 

 



 
 

 
 

5 Apakah ada upaya untuk menghemat biaya 

pengiriman? Jika ada, seperti apa caranya? 

Nur Isyah Zebua Dari sisi produksi, kami berusaha agar semua pesanan yang akan dikirim dalam satu 

rute selesai bersamaan. Dengan begitu, tidak perlu kirim dua kali. Kalau ada pesanan 

terlambat selesai, biasanya pengiriman jadi bolak-balik dan itu menambah biaya. 

 

Sadarman Hulu Upaya penghematan biasanya dilakukan dengan menggabungkan pengiriman yang 

searah, jadi saya tidak bolak-balik untuk satu pesanan saja. Saya juga usahakan 

memilih jalur yang lebih dekat agar hemat bahan bakar. Kalau ada pesanan mendesak 

tapi lokasinya jauh, saya gabungkan dengan pengiriman ke area yang searah supaya 

lebih efisien. 

 

Jaya Telaumbanua Dari bagian gudang, upaya penghematan dilakukan dengan cara mengatur stok agar 

selalu cukup. Kalau stok aman, kami tidak perlu melakukan pembelian mendadak ke 

toko kecil, yang biasanya harganya lebih mahal. Dengan manajemen stok yang rapi, 

biaya distribusi juga lebih terkendali karena proses produksi tidak tertunda. 

 

6 Faktor apa yang menurut Anda membuat biaya 

pengiriman meningkat? 

Nur Isyah Zebua Faktor utamanya kalau produk tidak selesai tepat waktu, sehingga kurir harus bolak-

balik. Selain itu, kalau jarak pelanggan jauh dan hanya satu pesanan yang dikirim, 

biaya pengiriman jadi tinggi. 

 

Sadarman Hulu Faktor terbesar adalah kalau saya harus bolak-balik karena pesanan belum siap, itu 

membuat bahan bakar terbuang banyak. Selain itu, kalau alamat pelanggan jauh dan 

hanya ada satu pesanan ke sana, biaya pengiriman juga terasa tinggi. Kadang juga 

kalau ada pengiriman mendadak di luar jadwal, otomatis biaya naik. 

 

Jaya Telaumbanua Kalau bahan habis dan harus beli dadakan di toko, biasanya harganya lebih tinggi 

daripada beli dari pemasok utama. Selain itu, kalau pembelian mendadak ini 

dilakukan beberapa kali dalam sehari, biaya transportasi juga ikut naik. Jadi, 

kekurangan stok adalah penyebab utama meningkatnya biaya. 

 

7 Apakah pernah ada instruksi penghematan biaya 

distribusi dari pimpinan? 

Nur Isyah Zebua Pernah. Biasanya diminta supaya pesanan diselesaikan sesuai jadwal, jangan sampai 

terlambat, supaya tidak ada pengiriman tambahan. 

 

Sadarman Hulu Pernah, saya diminta untuk mengatur rute pengiriman seefisien mungkin dan 

menghindari pengantaran satu per satu. Jadi kalau ada pesanan yang bisa digabung, 

harus digabung supaya tidak boros bahan bakar. 

 

Jaya Telaumbanua Pernah, pimpinan sering mengingatkan agar stok selalu dikontrol dan jangan sampai 

kosong. Jadi, saya harus rajin mengecek dan melaporkan kalau ada bahan yang 

hampir habis agar bisa dipesan lebih awal. Dengan begitu, tidak ada pengeluaran 

mendadak yang bisa membuat biaya distribusi membengkak. 



 
 

 
 

 

8 Apakah biaya distribusi mempengaruhi kecepatan 

kerja Anda? 

Nur Isyah Zebua Iya, karena kalau terlambat, pengiriman jadi lebih mahal. Kami jadi terdorong untuk 

bekerja lebih cepat agar biaya tidak membengkak. 

 

Sadarman Hulu Iya, karena kalau saya harus bolak-balik dua kali, waktu saya banyak terbuang dan 

biaya juga membengkak. Jadi saya usahakan semua pesanan yang sudah siap 

langsung diantar dalam satu kali perjalanan. 

 

Jaya Telaumbanua Tidak langsung, tapi kalau bahan tidak ada, proses produksi pasti terhambat dan 

akibatnya pengiriman juga ikut tertunda. Jadi, kalau saya tidak mengelola stok 

dengan baik, biaya distribusi bisa naik karena harus beli mendadak, dan waktu kerja 

juga jadi tidak efisien. 

 

9 Bagaimana cara Anda memastikan pesanan yang 

dikirim sesuai dengan permintaan? 

Nur Isyah Zebua Kami selalu menempelkan label nama pelanggan dan jenis pesanan di kemasan. 

Sebelum diserahkan ke kurir, kami cek lagi sesuai nota pesanan dari admin. 

 

Sadarman Hulu Sebelum berangkat, saya cek semua pesanan sesuai dengan nota yang diberikan 

admin. Setiap produk sudah ada label nama pelanggan, jadi saya pastikan label sesuai 

dengan nota agar tidak tertukar. Biasanya saya cocokkan satu per satu supaya tidak 

salah kirim. 

 

Jaya Telaumbanua Saya pastikan semua bahan yang keluar sesuai dengan permintaan bagian produksi. 

Setiap bahan yang saya keluarkan selalu saya catat, baik jumlah maupun jenisnya, 

supaya tidak ada kekurangan atau kelebihan. Saya juga biasanya konfirmasi ulang ke 

bagian produksi sebelum bahan dibawa. 

 

10 Apakah pernah terjadi kesalahan pengiriman? 

Jika iya, seberapa sering? 

Nur Isyah Zebua Kalau dari produksi, jarang. Paling pernah salah jumlah roti, misalnya kurang satu 

atau dua, tapi biasanya ketahuan sebelum dikirim. 

 

Sadarman Hulu Pernah, tapi jarang. Biasanya terjadi karena alamat pelanggan kurang jelas atau ada 

nama yang mirip. Kalau seperti itu, saya langsung konfirmasi ke admin atau telepon 

pelanggan untuk memastikan.  

 

Jaya Telaumbanua Jarang, tapi pernah. Kesalahan biasanya hanya pada takaran bahan yang sedikit 

berbeda dari permintaan, misalnya kelebihan atau kekurangan beberapa gram. 

Kesalahan besar seperti salah bahan hampir tidak pernah terjadi karena saya selalu 

periksa dua kali. 

 

11 Apa yang dilakukan jika produk yang dikirim 

tidak sesuai pesanan? 

Nur Isyah Zebua Kami buat ulang produk yang salah dan segera dikirim ke pelanggan. 

 



 
 

 
 

Sadarman Hulu Kalau ada kesalahan, saya lapor admin dan kembali ke toko untuk ambil pesanan 

yang benar. Kalau pelanggan setuju, kami antar ulang secepatnya. Kami usahakan 

agar pelanggan tidak menunggu terlalu lama. 

 

Jaya Telaumbanua Kalau ada masalah seperti itu, biasanya kami cek catatan gudang dulu untuk 

memastikan apakah kesalahan ada di saya atau di bagian produksi. Kalau memang 

saya yang salah mengeluarkan bahan, saya segera siapkan bahan yang benar supaya 

proses produksi bisa dilanjutkan. 

 

12 Bagaimana cara Anda menjaga agar produk tetap 

dalam kondisi baik saat pengiriman? 

Nur Isyah Zebua Kami pakai kemasan yang aman. Untuk kue tart, kami gunakan kotak yang kuat 

supaya tidak rusak. 

 

Sadarman Hulu Saya susun produk yang gampang rusak, seperti kue tart, di posisi aman, biasanya di 

atas supaya tidak tertindih. Saya juga pakai alas supaya kotak tidak bergeser di jalan. 

Kalau jalan berlubang, saya pelan-pelan agar produk tidak rusak. 

 

Jaya Telaumbanua Kalau dari gudang, saya pastikan bahan yang keluar adalah bahan segar dan 

berkualitas bagus. Saya juga periksa tanggal kedaluwarsa untuk bahan tertentu 

seperti susu atau mentega agar tidak mempengaruhi kualitas produk akhir. Dengan 

begitu, produk yang sampai ke pelanggan tetap dalam kondisi baik. 

 

13 Bagaimana cara Anda memantau ketersediaan 

produk sebelum pengiriman? 

Nur Isyah Zebua Kami pastikan semua pesanan sudah selesai sebelum diberikan ke kurir. Kalau ada 

yang belum, kami beritahu kurir agar menunggu. 

 

Sadarman Hulu Saya selalu konfirmasi ke admin atau produksi sebelum berangkat apakah semua 

pesanan sudah siap. Kalau ada yang belum, saya tunggu sampai selesai supaya tidak 

bolak-balik. 

 

Jaya Telaumbanua Saya selalu memeriksa stok harian dan mencatat semua bahan yang masuk dan 

keluar. Setiap hari saya buat laporan kecil tentang stok yang ada supaya bisa dipantau 

oleh pimpinan. Kalau ada bahan yang hampir habis, saya langsung laporkan agar 

segera dipesan. 

 

14 Apakah pernah terjadi kekurangan stok sehingga 

pesanan tertunda? 

Nur Isyah Zebua Pernah, terutama kalau ada pesanan besar mendadak dan bahan habis. 

 

Sadarman Hulu Pernah, kalau bahan habis di produksi, otomatis saya harus tunggu lebih lama. Itu 

biasanya terjadi kalau ada pesanan mendadak atau besar. 

 



 
 

 
 

Jaya Telaumbanua Pernah, terutama kalau pemasok lambat mengirim bahan yang sudah dipesan. 

Kekurangan stok juga bisa terjadi kalau ada pesanan mendadak dalam jumlah besar, 

sehingga stok yang ada langsung habis. 

 

15 Bagaimana cara Anda menangani pesanan besar 

dalam waktu singkat? 

Nur Isyah Zebua Kami kerja lembur dan bagi tugas. Kalau bisa, kami siapkan adonan malam 

sebelumnya. 

 

Sadarman Hulu Kalau pesanan banyak dan tidak cukup sekali jalan, saya lakukan dua kali perjalanan. 

Tapi sebelum itu, saya susun dulu mana yang harus cepat sampai dan mana yang bisa 

belakangan. 

 

Jaya Telaumbanua Kalau ada pesanan besar, saya langsung siapkan bahan sebanyak mungkin sesuai 

permintaan dan saya prioritaskan untuk pesanan tersebut. Kalau stok di gudang tidak 

cukup, saya segera hubungi pemasok untuk minta pengiriman cepat supaya produksi 

tidak berhenti lama. 

 

16 Menurut Anda, apakah stok selalu mencukupi? 

Jika tidak, apa penyebabnya? 

Nur Isyah Zebua Tidak selalu. Kadang pemasok telat kirim bahan, dan kadang permintaan melonjak 

mendadak. 

 

Sadarman Hulu Tidak selalu. Kadang permintaan mendadak banyak, jadi produksi harus nunggu 

bahan datang. Kalau pemasok telat kirim bahan, stok juga tidak mencukupi. 

 

Jaya Telaumbanua Tidak selalu, karena permintaan kadang naik mendadak, misalnya menjelang hari 

besar atau akhir pekan. Selain itu, keterlambatan dari pemasok juga sering jadi 

penyebab stok tidak mencukupi. Kami sudah berusaha mengantisipasi, tapi tetap ada 

kendala yang sulit dihindari. 

 



 
 

 
 

TABEL TRANSKIP HASIL WAWANCARA PENELITIAN PADA INFORMAN PENDUKUNG 

 

No Pertanyaan Nama Informan Jawaban 

1 Apakah produk yang Anda pesan dari Toko 

Geuliss biasanya selalu tersedia? 

Jernih Wati Ndruru 

Selama ini hampir selalu tersedia, apalagi untuk roti dan kue yang biasa saya pesan 

seperti roti sobek, brownies, dan kue basah. Jarang sekali saya mengalami kehabisan 

stok untuk produk reguler. Mereka memang cukup rajin memproduksi setiap hari, 

jadi saya tidak perlu khawatir kalau hanya beli untuk kebutuhan sehari-hari. 

 

Samidar Lase 

Selama saya belanja di Toko Geuliss, produk yang saya pesan selalu tersedia. Saya 

biasanya beli roti sobek, donat, dan kue bolu, dan sejauh ini belum pernah kehabisan. 

Mereka tampaknya cukup siap dengan stok produk yang paling banyak dicari. Jadi 

saya tidak pernah merasa kesulitan mendapatkan barang yang saya mau. 

 

2 Pernahkah Anda mengalami kehabisan stok 

ketika ingin membeli produk tertentu? Jika 

pernah, bagaimana pengalaman Anda? 

Jernih Wati Ndruru 

Pernah satu kali saya butuh kue tart mendadak untuk ulang tahun anak, tapi ternyata 

harus pesan minimal sehari sebelumnya. Awalnya saya agak kecewa karena nggak 

bisa dapat sesuai rencana, tapi pihak toko menjelaskan dengan baik dan memberikan 

alternatif pilihan kue yang sudah tersedia. Akhirnya saya ambil kue blackforest yang 

sudah ada. Walaupun tidak sesuai keinginan awal, saya cukup terbantu karena 

mereka bisa memberikan solusi. 

 

Samidar Lase 

Sejauh ini saya belum pernah mengalami kehabisan stok, karena saya memang lebih 

sering pesan produk yang umum dan selalu tersedia. Tapi saya pernah bertanya soal 

kue tart khusus, dan mereka bilang harus pesan minimal sehari sebelumnya. Dari situ 

saya tahu kalau untuk kue custom memang harus disiapkan lebih dulu, jadi sekarang 

kalau saya mau pesan yang spesial, saya rencanakan jauh-jauh hari supaya nggak 

kecewa. 

 

3 Bagaimana menurut Anda kemudahan proses 

pemesanan di Toko Geuliss? 

Jernih Wati Ndruru 

Sangat mudah dan fleksibel. Saya biasanya pesan lewat WhatsApp karena praktis, 

tinggal pilih menu yang mereka kirimkan, kemudian konfirmasi jumlah dan waktu 

pengambilan atau pengiriman. Kalau datang langsung ke toko juga pelayanannya 

cepat, pegawainya ramah dan sigap. Jadi menurut saya, prosesnya nggak ribet sama 

sekali. 

 

Samidar Lase 

Menurut saya proses pemesanannya cukup mudah dan jelas. Saya pertama kali pesan 

lewat WhatsApp, mereka membalas dengan cepat dan langsung mengirimkan daftar 

menu beserta harga. Setelah saya pilih produk, mereka konfirmasi pesanan dan 



 
 

 
 

memberikan perkiraan waktu pengiriman. Saya merasa prosesnya rapi dan 

informatif, jadi tidak ada kebingungan. 

 

4 Apakah Anda pernah mengalami kendala saat 

melakukan pemesanan, baik secara langsung 

maupun melalui online? Jernih Wati Ndruru 

Jarang sekali ada kendala. Paling kalau lewat WhatsApp, kadang balasnya agak lama 

kalau sedang ramai, mungkin karena mereka harus melayani banyak pesan sekaligus. 

Tapi sejauh ini tetap responsif dan mereka selalu menjelaskan kalau sedang sibuk, 

jadi saya bisa maklum. 

 

Samidar Lase 

Sejauh ini saya belum pernah mengalami kendala, baik ketika pesan online maupun 

datang langsung ke toko. Semua berjalan lancar, dan komunikasi dengan pihak toko 

juga mudah. Kalau pesan lewat WhatsApp, mereka selalu memberi jawaban yang 

jelas. 

 

5 Menurut Anda, apakah pengiriman pesanan dari 

Toko Geuliss sudah cukup cepat sesuai harapan? 
Jernih Wati Ndruru 

Kalau menurut saya, pengiriman mereka cukup cepat dan sesuai jadwal yang 

dijanjikan. Biasanya kalau saya pesan pagi, sekitar siang sudah sampai. Jadi kalau 

ada acara di sore hari, saya nggak khawatir karena biasanya tepat waktu. 

 

Samidar Lase 

Iya, pengirimannya menurut saya sudah sesuai harapan. Contohnya waktu saya pesan 

beberapa jenis roti di pagi hari, sekitar sore pesanan sudah sampai di rumah. Jadi 

kalau ada acara, saya bisa tenang karena mereka kirim tepat waktu. 

 

6 Apakah pernah terjadi keterlambatan pengiriman? 

Jika iya, bagaimana dampaknya bagi Anda? 

Jernih Wati Ndruru 

Pernah satu kali telat sekitar 30 menit karena hujan deras. Saya diberi tahu 

sebelumnya oleh pihak toko, jadi saya bisa maklum. Untung acaranya belum dimulai, 

jadi keterlambatan itu nggak terlalu mengganggu. Yang penting menurut saya 

mereka memberi informasi, itu sangat membantu supaya saya nggak menunggu 

tanpa kepastian. 

 

Samidar Lase 

Sejauh pengalaman saya, belum pernah ada keterlambatan. Bahkan pernah sekali 

mereka mengantar lebih cepat dari perkiraan, jadi saya sangat senang karena nggak 

perlu menunggu lama. 

 

7 Apakah menurut Anda produk Toko Geuliss 

mudah diperoleh, baik dengan datang langsung 

maupun melalui pemesanan online? 
Jernih Wati Ndruru 

Sangat mudah. Kalau kebetulan saya lagi keluar rumah, saya tinggal mampir ke toko. 

Tapi kalau sedang sibuk di rumah, saya cukup pesan online via WhatsApp dan 

mereka antar sampai rumah. Jadi menurut saya sangat praktis dan memudahkan. 

 

Samidar Lase 

Sangat mudah. Kalau saya mau beli langsung ke toko, lokasinya gampang dijangkau 

dan pelayanannya cepat. Kalau saya nggak sempat keluar, saya tinggal pesan lewat 

WhatsApp, dan prosesnya juga mudah. Jadi menurut saya mereka memberikan dua 

pilihan yang sama-sama praktis. 

 



 
 

 
 

8 Seberapa puas Anda dengan kemudahan dalam 

memperoleh produk Toko Geuliss dibandingkan 

dengan toko lain? 
Jernih Wati Ndruru 

Saya sangat puas karena dibandingkan dengan toko lain, Toko Geuliss lebih 

responsif dan komunikatif. Selain itu, sistemnya sudah rapi, mulai dari pemesanan 

sampai pengantaran. Mereka juga ramah dan cepat tanggap kalau ada permintaan 

mendadak, meskipun kadang ada keterbatasan stok. Secara keseluruhan, saya lebih 

nyaman belanja di sini. 

 

Samidar Lase 

Saya cukup puas karena menurut saya prosesnya lebih praktis dibanding beberapa 

toko lain yang pernah saya coba. Mereka cepat merespons, memberikan informasi 

jelas, dan pengiriman juga lancar. Jadi saya merasa nyaman belanja di sini, apalagi 

buat orang seperti saya yang suka praktis tanpa harus repot keluar rumah. 
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Proses pembimbingan proposal ini telah selesai dan telah dilanjutkan pada tahapan selanjutnya.
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